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 :مقدمة
 

 القطاعات أكثر من وكون   الراىنة الاقتصادية التغيرات ظل في كبيرة تحدياتيواجو  والبنكي الدالي القطاع إن       
 الثورة فبعد ،والتنظيمية التشريعية لقيودا من التحرر نحو الدتزايد الاتجاه خلال من وذلك، العولدة بمظاىر اتأثرً 

 جهة من فرادالأ لدى الثروات لشا أدى إلى تراكم فيها الدبادلات حجم وتزايد التجارية الحركة ازدىرت الصناعية
 ارتفعتف تؤديو الذي الدزدوج الدورو  البنوكبرزت أهمية  وىنا ،أخرى جهة من الدشروعات لتمويل الحاجة وظهور
وير جودة تط على نصبام   بنك كل اىتمام يصبحف ،خدماتها وتتطور أعدادىا لتزداد الدؤسسات لذذه الحاجة
 .العملاء لستلف رغبات دراسة في ظل بشكل فعال وخدمات
 مستحدثة أنشطة في الدالية والدؤسسات البنوك دخول البنكي المجال في الحديثة العالدية الاتجاىات أىم بين من     

 لثورةاإلى  راجع ذلكو  الخارجية، الأسواق واقتحام تنافسية تحقيق ميزةالداضي من أجل  بها في امسموحً  يكن لم
تقديم البنوك لخدمات  من خلال البنكي النشاط على ا بارزاً كان لذا أثرً  التي الاتصال تقنيات وتطور التكنولوجية

حتى  لتحقيقها البنوك تسعى التي الدتغيرات أىم من، حيث أن ىاتو الأخيرة تعتبر ذات جودة عالية ونوعية مناسبة
من  فيها قوية مراكز واحتلال العالدية الأسواق وكذا اقتحام ،من جهة ليةالمح الأسواق في والاستمرار البقاء تضمن

 .جهة أخرى
ن أجل م يتم العمل على تطويرىا والتحكم فيهاالتي  العناصر ىمأ من بين تصالتكنولوجيا الإعلام والا تبنيف    

 الأجهزة لستلف في ستددمةالد التقنيات النوعية من الخدمات بفضل الاستفادة منها بشكل فعال في تحقيق ىذه
 .القرارات اتخاذ في ا لأهميتها البارزةنظرً فقط الدشاكل  وليس الحلول لتسيير أدوات تعتبر والتي والبرلريات

 :شكاليةالإ
 ضرورةالجزائرية  على البنوك يفرض على التكنولوجياالعالدية عظم الدؤسسات البنكية الاعتماد الدكثف لد إن      

 جانب إلى الإلكتًونية الخدمات من خلال تبني الدعلومات، ثورة عن الن اشئة التحديات هةومواجمواكبتها 
 لتكنولوجيا تطبيقها مدى على يتوق ف الت حديات ىذه ظل في الجزائرية بنوكال فمستقبل ،العادية البنكية الخدمات

 .والن مو الاستمرارالبقاء و  من تتمكن ال حتىبشكل فع   والاتصال الإعلام
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  إشكالية ىذا البحث كما يلي: من خلال ما سبق يدكن طرح

 
 التساؤل لرموعة من الأسئلة الفرعية أهمها:يندرج تحت ىذا 

  لام والاتصال؟تكنولوجيا الإعما قدرة البنك على مواجهة الدتغيرات التي تعيق تقديم الخدمة بالإعتماد على  -
 ؟تكنولوجيا الإعلام والاتصالل لعملاء بتطبيقولرغبات ا ستجابة البنكمدى اما  -
 ؟على ملموسية الخدمة البنكية بالنسبة للعميل والاتصال الاعلام تكنولوجياستددام تأثير اما  -
  ؟في وصول الخدمة البنكية للعميل والاتصال الإعلام تكنولوجيامساهمة  مدى ما -
 ا بالنسبة للعميل؟عتبر أكثر أمانً ىل الخدمة البنكية الالكتًونية ت   -
بل البنوك التجارية الجزائرية العمومية والبنوك ىناك فرق بين جودة الخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة من ق   ىل -

 التجارية الجزائرية الخاصة؟

 : الفرضيات
 :صحتها واختبار للمناقشة طرحها قصد الفرضيات الآتية صياغة يدكننا وتحديدىا البحث إشكالية بلورة بعد
الإعلام والاتصال يجعلو قادرًا على مواجهة الدتغيرات التي تعيق تقديم الخدمة تكنولوجيا اعتماد البنك على  -

 ؛البنكية
 تكنولوجيا الإعلام والاتصال تجعل البنك أكثر استجابة لطلبات العميل؛  -
 استددام تكنولوجيا الإعلام والاتصال تجعل من الخدمة البنكية الدقدمة أكثر ملموسية بالنسبة للعميل؛ -
 ساىم تكنولوجيا الإعلام والاتصال في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد المحددة؛ت -
 ضماناً )أمانا( بالنسبة للعميل؛  عتبر أكثر  الخدمة البنكية الدقدمة إلكتًونيًا ت   -
والبنوك  ىناك فرق بين جودة الخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة من قبل البنوك التجارية الجزائرية العمومية -

 الخاصة. التجارية الجزائرية

 :أهمية الدراسة
 :فيما يلي الدوضوع تبرز  أهمية 
 بنكية  والاتصال لتقديم خدمات الإعلام الجزائري في استددام تكنولوجيالبنكي معرفة مدى تطور القطاع ا

 بالجودة والنوعية؛لستلفة تتميز 
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 القروض إلى تقديم خدمات متطورة تعتمد على تكنولوجيا من قبول الودائع ومنح تغير الطابع التقليدي للبنوك 
 والاتصال وىذا للارتقاء إلى مستويات أعلى من الدنافسة والانفتاح على لستلف الأسواق المحلية والعالدية؛ الإعلام

 معرفة النقاط الأساسية التي يبحث عنها العملاء في البنوك حتى تتمكن ىذه الأخيرة من توفيرىا؛ 
  إطار في وذلك في ظل الانفتاح على الاقتصاد العالدي بنكيالجديدة التي يواجهها القطاع الدالي والالتحديات 

 ؛الدول من العديد انتهجتو الذي والبنكي الدالي والتحرير العولدة
  و الرقميتطور في الاقتصاد الدادي السلعي إلى الاقتصاد الجديد أو الاقتصاد الدعرفي أمواكبة ال. 

  :اسةأهداف الدر 
التكنولوجيات  فيو تلعب الذي الاقتصادي التطور مراحل من جديدة مرحلة على مقبلة التجارية البنوك إن     

 البنكية الخدمات تطوير جودة فكرة رحتط   وقد البنوك، لذذه بالنسبة الأوضاع تحديد في اىامً  ادورً  الدطبقة
 الجزائرية لبنوك التجاريةيحتم على اما  ،الدعلوماتية فيها تسود مرحلة في للبنوك التنافسية للقدرة أساسي رتكزكم  

 .تبني ىذه الفكرة والعمل على تطويرىا
 :ما يلي إلىد  ىذه الدراسة ته إن، فوضمن ىذا السياق

  وتطوير ل تحسينمن خلاوالاتصال في البنوك  الاعلام الكبير الذي تلعبو تكنولوجيا ثرمعرفة الأ على الوقو 
 ؛نك والعميلالعلاقة بين الب يعزز ماجودة خدماتها 

  العمل على تحديد الأهمية النسبية للأبعاد التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم لجودة الخدمة البنكية
 الإلكتًونية الدقدمة لذم؛

 التعر  على مدى رضا العملاء بمستوى جودة الخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة لذم؛ 
 أن يدكن وما، بأهميتو تحسيسهم الدراسة ولزاولة لزل البنوك مسؤولي لدى الدوضوع ذابه الاىتمام درجة معرفة 

 ؛سواء حد   على والدالي البنكي القطاع عصرنة يخص فيما إسهامات من يقدمو
 بل البنوك التجارية الجزائرية العمومية فروق الدوجودة بين جودة الخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة من ق  معرفة ال
 البنوك التجارية الجزائرية الخاصة.و 
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 :فيما يلي الدوضوع اختيار أسباب تتمثل :أسباب اختيار الموضوع

 :الأسباب الموضوعية 
ث ل -  الد راسة؛ تتطلب اقتصادية ظاىرة الدوضوع يد 
 علامالإ تكنولوجيا قطاع تطور أحدثو الذي الكبير الأثر خلال من وذلك نسبي ا؛ جديد الدوضوع عتبري   -

 خدمات تقديم ووسائل نظم تطوير وبغية ،منها البنكية خاصة الاقتصادية القطاعات من كل على والاتصال
 تكنولوجيات؛ال ىذه على بالاعتماد الدنجزة الأعمال في الوثوق درجة زيادة أجل من بنكية

 الذاّتية الأسباب
الفضول لديو  أثار البنوك تخصصب في دراسة الطال مراحل خلال فمن الدوضوع؛ على الش دصي الاط لاع-

 عن البحث لزاولة ث   ومن البنكية، الخدمات جودةأثره على و  والاتصال الإعلام تكنولوجيا موضوع البحث في
 لسلوك الفعالة الرقابة على البنوك قدرة مدى على بالأساس ترتكز والتي العملاء لخدمة جديدة تكنولوجية قنوات

 وكذا تقديدها، البنك يستطيع التي الددتلفة للددمات بالنسبة لاحتياجاتهم الدقيق الفهم خلال من العملاء؛
 كاملة الصورة إيصال ذلك يتطلب بحيث التكنولوجية؛ بالقنوات تعاملو بفضل العميل يحققها التي الربحية مقدار

 البنكية القنوات من بدلاً  التكنولوجية الشبكة على باعتماده عليها يحصل التي الدضافة القيمة حول للعميل
 التقليدية؛

 استيعابهم ودرجة العاملين قدرة أن باعتبار البشرية، مواردىا لتكوين بحاجة البنوكبأن   كذلك قناعة الطالب -
 مرتكز بنكي قطاع ظل في تعمل والتي الدؤسسات، ىذه على والحكم التقييم في امهمً  عاملاً  يعتبر الحديثة للطرق

 أوسع مساحة تعطي معرفية تخصصات نحو ىادفة استًاتيجية ضمن تكنولوجية، تقنيات على الأولى بالدرجة
 .البنكية الخدمة جودة لتحسين
 :الدراسة منهج

 الدسطرة الأىدا  إلى الوصول ث ومن الدوضوعة الفرضيات من والتأكد الدطروحة الإشكالية على الإجابة أجل من
 على: البحث ىذا في الاعتماد تم
 الدقيق والوصف السليم التشديص سبيل في التحليلي الوصفي الأسلوب بإتباع وذلك :الاستنباطي المنهج•

 على التعر  بهد  وذلك الدكتبي الدسح أسلوب على الاعتماد تم كما جوانبو؛ لستلف من الدراسة لدوضوع
 البحث؛ بموضوع صلة لذا التي والدراسات والبحوث الدراجع لستلف
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 على بالاعتمادعمومية وخاصة،  الجزائرية التجارية البنوك بعض حالة بدراسة يتعلق يماف حالة دراسة منهج•
 الدالي المجال في الدتدصصين الأكاديديين الباحثين وبعض البنوك بعض مسؤولي مع الشدصية الدقابلات أسلوب
البيانات الدتحصل  ص لتحليلواستددام برنامج خا ،الدراسة لزل البنوك في على العملاء الاستبيان وتوزيع والبنكي

 .SPSS عليها كبرنامج
 :الدراسات السابقة

 تطوير على التسويقية السياسات تأثير: " بعنوان الجزائر، جامعة الذواري، معراج للباحث :الدراسة الأولى
ىذه  حيث أن ،الدكتوراه شهادة لنيل، أطروحة مقدمة "الجزائرية التجارية البنوك في المصرفية الخدمات

 البنكية والخدمات عامة، بصفة الخدمات جودة مفهوم من اانطلاقً  بنكيةال الخدمات تطوير استهدفت الدراسة
 الخدماتىذه  نوعية س  يدالبنكية  الخدمات تطوير أن ملاحظة ضرورة إلى الباحث وتوصل الخصوص، وجو على
 .العملاء حاجات بما يلبي هاتقديد كيفية وفي

 بنكيةال الخدمات تقديم أثر بعنوان:"، اليرموك جامعة ،عكر أبو لزمد فدري ة إناسللباحث :الثانية الدراسة
 على استطلاعية دراسة المحاسبية المعلومات أنظمة على الرقابة وتقييم البنكي العمل على الانترنت عبر

 آراء استطلاعىو  الدراسة ىذهالرئيس من  د الذوكان  ،الداجستير شهادة لنيل ، مذكرة مقدمة"ردنيةالأ بنوكال
 البنكية الخدمات نوعيةمن حيث معرفة  التكنولوجي للتقدم بنوكال ىذه مواكبة مدى لدعرفة الأردنية لبنوكا مديري
 ورقابة تكنولوجية إجراءات تستددم الأردنية لبنوكا كانت إذا ما معرفة إلى بالإضافة ؛الانتًنت شبكة عبر الدقدمة
 رصةو ب في الددرجة الأردنية لبنوكا جميع على الدراسة تطبيق تم. الانتًنت شبكة برع الدقدمة خدماتها لحماية كافية
 النتائج أىم منو ، استبانة84 استًداد وتم البنوك ىذه على استبانة 84 توزيع وتم بنكًا 61 العينة شملت حيث عمان

 لم اولكنه ؛الأنتًنت شبكة عبر البنكية خدماتها تقدم الأردنيةوك نبال من%‌14.86 الدراسة إليها توصلت التي
 السحب وشبابيك ىواتف من والاتصال علامالإ تكنولوجيات الدعتمدة على الدقدمة الخدمات باقي إلى تطرقت

    .وغيرىا الأوتوماتكية
 عن العملاء رضا قياس دمشق، بعنوان:" جامعة ،وعلي كنعان خالد صالح عبود ينللباحث :الثالثة الدراسة

 بحث منشور في لرلة ،"الإسلامي الدولي بنك سورية عن ميدانية دراسة" الإسلامية صرفيةالم الخدمات جودة
 عن العملاء رضا مدىعلى  تعر ىو ال دراسةال ىذه كان ىد ، وقد  والقانونية الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة

 يحصل أن يدكن التي افعالدن عن الكشف إلى وأيضاً  الدراسة، لزل يقدمها البنك التي الخدمات ىذه جودة مستوى
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أساس  ىد  إلى وصولاً  تطويرىا على والعمل خدماتو، جودة قياس وراء من الدولي الإسلامي سورية بنك عليها
لأبعاد  العملاء توقعات بين اختلا  أن ىناك إلى الدراسة وتوصلت ربحيتو، لتعظيم السوقية حصتو ىو زيادة

 لزل بالبنك لتلك الخدمات الفعلي الأداء لدستوى إدراكهم وبين الدقدمة الإسلامية البنكية الخدمات وجودة
  .الدراسة

 على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر: " بعنوان الجزائر، جامعة ،علوطي لدين للباحث الرابعة: الدراسة
 على كزتىذه الدراسة ر  حيث أن ،الدكتوراه شهادة لنيل، أطروحة مقدمة "المؤسسة في البشرية الموارد إدارة
 الدوارد إدارة على والاتصال الدعلومات تكنولوجيا أثر إظهار وعلى لزاولة الحاسوب باستددام بعد عن العمل آلية

 أنو ىي إليها توصل التي والنتيجةالبشرية؛  الدوارد على وأثره لكتًونيالإ التدريب خلال من الدؤسسة في البشرية
 والاتصال الدعلومات بتكنولوجيا منها تعل ق ما وخاصة والتكنولوجية العلمية والتطورات التغيرات إلى بالنظر

 عر ت   خاصة، بصفة البشرية الدورد وإدارة عامة بصفة الإدارة أصبحت الدعرفة، على الدبنية الاقتصادية والاتجاىات
 أظهر الذي الحد إلى والتكنولوجية العلمية والتطورات التغيرات لتلك ومسايرةً  مواكبةً  جديدة وتطورات اتجاىات

 بفضل أصبحت التي البشرية الدوارد لدى والدعار  الدعلومات وتطوير تنمية على بالأساس يرتكز إدارة جديد نمط
 .الدوارد ىذه وكفاءة زيادة إلى أدى لشا تقليدية غير بأنماط جديدة دارت   والاتصال الدعلومات تكنولوجيا
 نظام تأثير"  عنوان تحت بسكرة، خيضر لزمد جامعة الشريف يحي حنان للباحثة :الخامسة الدراسة

 مقدم بحث ،"-ناصر بن بشير مستشفى حالة دراسة – الصحية المؤسسات خدمات جودة على المعلومات
 الدؤسسة إستًاتيجية على الدعلومات نظام تأثير مدى فيو عالجت والذي التسيير، علوم في الداجستير شهادة لنيل

 لارتباط الباحثة توصلت وقد ،والدرضى العمال رضا على تأثيره وكذا فيها العملياتية ساراتالد لستلف وعلى الصحية
 الدورد لقيمة موظفيها إدراك ومدى بالدؤسسة السائدة التنظيمية بالثقافة الصحية الخدمة على الدعلومات نظام تأثير

 ؛لدشتًكا العمل ث ومن والتبادل الاتصال وتفعيل الأداء تحسين في الدعلوماتي

 :السادسة الدراسة
Mohamed Tahar RAJHI, Syrine BEN ROMDHANE, «Impact De La Technologie Sur Les 

Activités Bancaires Tunisiennes» La Revue Du Financier. 

 لي ولستلفومديريات الإعلام الآىذه الدراسة ىو إجراء استقصاء في لستلف الدديريات العامة  من د الذ إن    
بتوزيع استبيان على عمال ىذه الدديريات  لة لوسائل الإعلام الآلي، حيث قام الباحثانكية الدستعم  الدصالح البن

لعامة تدنح نسبة مهمة من ميزانيتها ا إلى أن ىذه البنوك لبنوك التجارية التونسية، وتوصلا  ا صالح البنكية في بعضوالد
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ن من الإنتاج والتوزيع بهد  جعل خدماتها أكثر أوتوماتيكية، ما يح  علام والاتصال للاستثمار في تكنولوجيا الإ س 
 وكذا تحقيق أرباح.

 :السابعة الدراسة
Perrien Jean; Toufaily Elissar, Typologie Des Déterminants De La Relation Banque –

Client Dans Un Contexte Du Commerce Electronique;‌XVIème Conférence Internationale 

de Management Stratégique, Université du Québec à Montréal, 6-9 Juin 2007. 

تهد  ىذه الدراسة إلى تحقيق نموذج أولي فيما يخص لزددات العلاقة الإلكتًونية بين البنك والعملاء من خلال   
ص الدؤسسة وخصائص الدوقع اعتماد خمسة متغيرات ىي: الخدمات والدنتجات الدقدمة وخصائص العميل وخصائ

أبعاد العلاقة بين البنك والعميل، حيث تم التوصل إلى أن مفهوم التسويق العلاقاتي يجب أن الإلكتًوني وكذا 
ستعمل من ق بل الدؤسسات الخدماتية من أجل زيادة أرباحها عبر الأنتًنت ومن ث الحفاظ على عملائها، كما أن ي  

 يح يدكنو أن يزعزع الثقة بين البنك وعملائو ومن ث فقدانهم.عدم استغلال الأنتًنت بشكل صح

 الدراسات السابقة:موقع الدراسة من  
 :يلي فيما أهمها نذكر عديدة، جوانب في دراساتال ىذه عن دراسة الباحث تختلف   
ث جودتها من من حي لبنكيةا الخدمات إلى كيفية تطوير مقارنة بالدراسة الأولى يتم التطرق في ىذه الدراسةس -

بنوك لزل الدراسة على الومدى اعتماد  والاتصال الإعلام أجل تلبية حاجيات العملاء بالاعتماد على تكنولوجيا
 ؛ىذه التكنولوجيات

 في ظل تبني تكنولوجيا البنكية الدقدمة الخدمات لستلف فسيتطرق الباحث إلىأما مقارنة بالدراسة الثانية  -
الجزائرية والعمل على  البنوك بعض حالة بدراسة وذلك ،ىاتو الخدمات جودة تحسين في ودورىا والاتصال الإعلام

   ؛ستطلاع آراء مديري البنوك فقطقامت با التي الثانية دراسةدركة لدى العملاء، على عكس القياس الجودة الد
 تكنولوجيات في ظلالبنكية  الخدمات بقياس جودةيقوم الباحث   سو  الدراسة الثالثةبالدقارنة مع  أما  -

لدستوى  وإدراكهم العملاء توقعات في تقليص أو إلغاء الفجوة الدوجودة بين الأخيرة ودور ىاتو والاتصال الإعلام
 ؛والعمل على تقديم بعض الإقتًاحات من أجل إيجاد حل مثالي ،جودة ىذه الخدمات البنكية الإلكتًونية

 جودة على والاتصال الإعلام تكنولوجيا أثر إظهار لزاولة ز علىيكسيتم التً  وفإن الدراسة الرابعةعلى خلا    -
من خلال دراسة مدى رضى العملاء على الدوقع الالكتًوني للبنك وبعض الخدمات الالكتًونية  البنكية الخدمات

جل ن أبل البنوك لزل الدراسة، ومعرفة ما إذا قامت ىذه الأخيرة بتبني خدمات إلكتًونية جديدة مالدقدمة من ق  
 ؛الجودةالارتقاء إلى درجة عالية من 
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أثير تكنلوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمة الدقدمة من على ت سيتم التًكيزقارنة بالدراسة الخامسة وبالد  -
البنوك لزل الدراسة بل بعض البنوك التجارية الجزائرية وكذا تأثيرىا على رضا العملاء، ومدى إدراك مسؤولي ق  

على عملائها واستقطاب  ستغلال ىذه التكنولوجيات في تحسين وتطوير جودة خدماتها من أجل المحافظةا بضرورة
 عملاء جدد؛

توزيع الاستبيان على العملاء بدل العمال باعتبار الخدمات البنكية موجهة بالدراسة السادسة سيتم  ومقارنة  -
دم تطرق الباحثين لذذه النقطة اىم بها، ونظراً لعمن خلال معرفة درجة رض ة ىاتو الخدماتإليهم وقياس جود

على أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمة البنكية مقارنة بالدراسة  ةسىذه الدراتركز  سو 
والتي ركزت في مضمونها على أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على نشاطات البنوك التونسية، وذلك من  السادسة

 التكنولوجيات الدستددمة فيها ودرجة تبنيها.عض البنوك التجارية الجزائرية لدعرفة خلال دراسة ب
اعتمدت خمسة معايير من  عن الدراسة السابعة في أن ىاتو الأخيرةتكمن نقطة الإختلا  في ىذه الدراسة  -

ية تساعد الدراسات تعاريف إجرائية نظر أجل تحديد العلاقة الإلكتًونية بين البنك والعميل بهد  الوصول إلى 
 الدعايير من جانبها التطبيقي. ىذه التي لديها نفس التوجو، بينما ركزت دراستنا على بعض الدستقبلية  التطبيقية

 :نموذج الدراسة
 (البنكة الخدمة جودة) المتغير التابع                        (والاتصال الاعلام تكنولوجيا) المتغير المستقل
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صالتكنولوجيا الإعلام والات  
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 التعاريف الاجرائية:
بعض الدصطلحات  زيادة على تعريف وتحديد لستلف الدفاىيم الأساسية في سياق ىذه الدراسة ارتأينا أن نبين

 ة التي يدكن أن تكون لزل اختلا  بين الباحثين بغرض توحيد مفهومها:الرئيس
 الإنتاج، وتنظيم بتوجيو تسمح التي التطبيقية والدعار  الوسائل من تركيبة ىي مصطلح التكنولوجيا: -

 ؛مبتكرة إنتاج وأساليب جديدة منتجات على الحصول قصد الدتًاكمة التجارب بالاستفادة من
 وىي عليها، يحصل لدن الدعرفة مستوى من تزيد بطريقة البيانات لدعالجة نتيجة عليو تحصل ما ىي المعلومات: -

 ؛القرارات صناعة في وفائدة قيمة ذات
 أو سمعية أو مرئية كانت سواء والأدوات الوسائل أنواع كل تضم التي تلك ىي تكنولوجيا المعلومات: -

 .واستًجاعها وتناقلها وبثها وتخزينها الدعلومات جمع خلالذا من يتم حيث مكتوبة،
 الدكتوبة الكلمة بين الجمع في الدستددمة والدعرفية الدادية الأدوات لرملي ى :والاتصال الإعلام تكنولوجيا -

 تخزين ث فضائية أو كانت أرضية واللاسلكية، السلكية الاتصالات وبين والدتحركة الساكنة والصورة والدنطوقة
 .اللازمة وبالسرعة الدناسب الوقت وفي الدرغوب بالشكل وإتاحتها مضامينها وتحليل الدعطيات
لتي تجمع بين الدتعلقة بعملية الدعالجة والانتاج وتبادل الدعلومات وا البنكية فهي كل التكنولوجيات دراستناأما في 

الأنتًانت،  –والسمعي البصري )الحاسوب، منظومة الشبكات  والاتصال ثلاث لرالات تقنية: الدعلومات
 .(-الأنتًنت، الإكستًانت

 إلى بالإضافة القروض، ومنح الودائع قبول وتدثل البنوك، تقدمها التي دماتالخ لرموعة ىي :البنكية الخدمة -
 التي الأىدا  وطبيعة النمو درجة بحسب وحجمها أنواعها حيث من تختلف التي الأنشطة من أخرى لرموعة
 ؛تحقيقها إلى البنك يسعى

 من متوقعة أو لزددة متطلبات تلبية من تدكن بصورة ما خدمة أو منتج ولشيزات خصائص تكامل ىي :الجودة -
 ؛الدستفيد ق بل
 خلال من الخدمة جودة العميل يرى حيث الخدمة ومقدم العميل بين التفاعل بذلك تتعلق :الخدمة جودة -

 ؛للددمة الفعلي والأداء يتوقعو ما بين مقارنتو
 خدمة لإنتاج الإنتاجية العمليات على العلمية الدعرفة تطبيق أنها على هاتعريف يدكن البنكية: الخدمة تكنولوجيا -

 ؛السوق إلى وصولاً  البحوث إجراء من بدأً  ما،
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بل البنوك لزل الدراسة، وفي ىذه الأخيرة من ق   الدقدمة لكتًونيةذه فقد تم التطرق إلى الخدمات الإأما في دراستنا ى
مات وكيف يتم العمل على تم قياس جودة الخدمات البنكية الالكتًونية لدعرفة مدى رضى العملاء بهذه الخد

 تحسينها.

 محتوى الدراسة:
 :كالتالي  جزء نظري وجزء تطبيقي جزئين إلى الد راسة تقسيم تم

 تم تقسيمو إلى ثلاث فصول: الجزء النظري    
من خلال  والاتصال الإعلام لتكنولوجيات تم من خلالو الوقو  على الإطار النظري: الأول الفصل        

 اىيم عامة مرتبطة بتكنولوجيات الإعلام وتكنولوجياتم التطرق فيها إلى مفحيث عة مباحث، تقسيمو إلى أرب
علام والاتصال ومتطلبات البنية التحتية ا إلى مفهوم تكنولوجيا الإالاتصال ومكوناتها وخصائصها، وتم التطرق أيضً 

 لذا وتحديات إدارتها وتطبيقها في الدؤسسات؛
البنكية، من خلال تقسيمو إلى  الخدمات جودة عن أساسيات مفصلة دراسة ولنا فيوتنا :الثاني الفصل        

أربعة مباحث، تطرقنا فيها إلى ماىية الجودة وماىية الخدمة البنكية وإلى أنواع الخدمات الدقدمة في البنوك 
  ه الجودة؛البنكية وأبعادىا ولزدداتها وخطوات تحقيق وتطوير ىذ الخدمات وخصائصها وإلى أهمية جودة

البنكية وذلك من خلال  الخدمة والاتصال على جودة الإعلام أثر تكنولوجيا تناولنا فيو :الثالث الفصل       
 القطاع في والاتصال الدستددمة الإعلام تكنولوجيا على الوقو  خلالو من تقسيمو إلى ثلاثة مباحث، حيث تم

 صائصها ومكوناتهاوخ البنكية الخدمات إلى تكنولوجيا الخدمات، حيث تم التطرق تطوير على وأثرىا البنكي
 البنوك. على والاتصال الإعلام تكنولوجيا تطبيق ولساطر مزايا بالإضافة إلى

 :وىو تضمن فصل واحد الجزء التطبيقيأما    
تقسيمو إلى وذلك من خلال  في بعض البنوك التجارية الجزائرية دراسة تطبيقية إجراء تم فيو: الرابع الفصل       

حيث  ،الجزائر في التجارية البنوك بعض بلق   من الدقدمة لكتًونيةالإ لى الخدماتع الت عر  مباحث، ب غية ثلاثة
تدت الدراسة الديدانية في أربع بنوك تجارية بنكين عمومين هما بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك التنمية المحلية 

ل الجزائر وبنك بي أن بي باريباس الجزائر، وفي ىذه الأخيرة تم قياس جودة وبنكين خاصين هما بنك سوسييتي جنرا
 بلها بالإعتماد على توزيع إستبانة على العملاء، ث تحليل البياناتالخدمات البنكية الإلكتًونية الدقدمة من ق  

 وعرض التوصيات.ث اختبار الفرضيات، وفي الأخير استدلاص النتائج  ،SPSS برنامج عليها بواسطة الدتحصل
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لقد شهدت البيئة الاقتصادية كابؼالية كابؼصرفية الدكلية في السنوات الأختَة تغيتَات جذرية كبرولات متسارعة       
تأثرنا بدظاىر العوبؼة التي يشكل مصدرىا النظاـ الاقتصادم ابعديد كتسارع التقدـ ابغاصل في تكنولوجيا الإعلاـ 

فسها على العالم ابؼعاصر من خلاؿ إلغاء حاجز الزماف كابؼكاف، حيث أدل كالاتصاؿ، فقد فرضت ىاتو الأختَة ن
تًابط بتُ تكنولوجيا الاتصاؿ الربط كسائل الاتصاؿ مع كسائل معابعة ابؼعلومات إلى خلق نظاـ اتصاؿ مبتٍ على 

تطوير أداء كتكنولوجيا ابؼعلومات بفا ساىم في إطلاؽ ثورة إعلامية كمعلوماتية أبرزت إمكانيات عالية في 
 ا يعزز قدراتها التنافسية كطنينا كدكلينا بفابؼنظمات كبرستُ خدماتها كرفع كفاءة الأداء فيها 

من أجل الإبؼاـ بداىية تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ تم تقسيم ىذا الفصل إلى أربعة مباحث، حيث تم التطرؽ     
تضمن أساسيات فقد مراحل تطورىا، أما ابؼبحث الثاني في ابؼبحث الأكؿ إلى التعريف بالتكنولوجيا كمكوناتها ك 

ابؼبحث بالاضافة إلى  تكنولوجيا الاتصاؿ، ا ابؼبحث الثالث فقد ركز على أساسياتحوؿ تكنولوجيا الإعلاـ، أم
الاتصاؿ في تعريف كاحد كأكضح متطلبات البنية التحتية تكنولوجيا ربط تكنولوجيا الإعلاـ ك  كالأختَ الذم الرابع
 نولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ كبرديات إدارتها ككذا تطبيقها في ابؼؤسسات كبؾالات أخرل لتك
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 المبحث الأول: مفاهيم مرتبطة بالتكنولوجيا
 بفا يستدعي إعطاء تعريف كظيفي بؽا كإبرازنا ابغالي، عتبر التكنولوجيا من أىم السمات التي بيتاز بها عصره تي      

  ابطة بهأىم ابؼفاىيم ابؼرت

 المطلب الأول: التكنولوجيا 
عد التكنولوجيا من ابؼصطلحات التي تواجو الكثتَ من ابؼلاحظات كالآراء إذ يستخدمها البعض كمرادؼ تي      

ا بينهما، لذا سوؼ يتم توضيح بعض اختلافنا كاض كفآخر لم، في حتُ يرل قنية كالبعض الآخر كمرادؼ للعً للتً  حن
 تكنولوجيا في ىذا ابؼطلب كالآتي:ابؼفاىيم ابؼتعلقة بال

 التكنولوجيا  : مفهوم أولً 
 التعاريف ىذه تعددت بل موحد، بتعريف ابعديدة ابؼصطلحات من كغتَىا ابؼعلومات تكنولوجيا برض لم    

 لنعطي بينها، كالاتفاؽ الاختلاؼ أكجو لنا تبرز حتى تعاريف عدة سندرج لذا بؽا، كاحد كل لرؤية تبعا كتنوعت
 كالتالي:  بؽا تعريفنا الأختَ في

 التكنولوجيا: تعريف  .1
  تكنولوجيا إلى اليونانية، فهي مصطلح مركب من قطعتتُ: الأكؿ يرجع أصل كلمة(techno)  ٍكيعت

كيعتٍ "العلم" أك "النظرية"، كينتج عن تركيب  (logy)"الفن" أك "الصناعة اليدكية" أما ابؼقطع الثاني 
، أك بيكن تسميتو 1د للمعرفة القابل للاستخداـ كالتطبيق العلمي كالتكنولوجي"ابؼقطعتُ معتٌ العلم ابؼول

 ؛2بعلم التشغيل الصناعي
 كما كردت في معجم"webster بأنها اللغة التقنية، كالعلم التطبيقي كالطريقة الفنية لتحقيق غرض "

 ؛3علمي"
  في مؤسسات مادية،  ا كابؼتجسدة إنتاجينابيكن القوؿ أف التكنولوجيا ىي: " ابؼعرفة التطبيقية ابؼبنية علمين

 ؛4الابتكار ابعديد" ةموصوفة قياسينا كمتوافقة مع التحليل الاقتصادم لعقلاني
 ؛5"الوسيلة التي بواسطتها بيكن للإنساف أف يوسع نطاؽ السلطة على ما بويط بو": كىي 

                                                           
  72، ص: 2008، إيتًاؾ للنشر كالتوزيع، مصر التصالت وتكنولوجيا المعلومات على الدول العربية، ة، الآثار القتصادية والجتماعية لثور إبراىيم الأخرس  1
  13: ص ، 2009ابعامعي، الفكر دار ،الإسكندرية المعلومات، وجياتكنول إدارة الصتَفي، بؿمد  2
  22، ص: 2007 ،الأردف كالتوزيع، للنشر ابؼناىج دار ،عملية تطبيقات تقنيات ومداخل مفاهيم التكنولوجيا إدارة اللامي، داكدغساف قاسم  3 

  13، ص: 2006ع، الأردف، ، دار جراير للنشر كالتوزيتحليل القتصاد التكنولوجيىوشيار معركؼ،   4
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 .17 :ص ، 2002طينة،سنق منتورم، جامعة ،الاتصاؿ ك الاجتماع علم بـبر ،المستوردة التكنولوجيا نزار، بيينة ، غربي علي 
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  نظمة من أجل برقيق عملية ابؼ هيزاتبصلة مركبة من ابؼعارؼ كالوسائل كالتج"بأنها: أيضنا تيعرؼ ك
 ؛1الإنتاج"

كبناءنا على ما تقدـ بيكن القوؿ أف التكنولوجيا ىي تركيبة من الوسائل كابؼعارؼ التطبيقية التي تسمح بتوجيو 
 التجارب ابؼتًاكمة قصد ابغصوؿ على منتجات جديدة كأساليب إنتاج مبتكرة من كتسب كتنظيم الإنتاج، كالتي تي 

 التقنية:  .2
ؼ من الناحية اللغوية على أنها عر  حيث ته  ؛2تطوير بؽذه ابغرفة ىي حرفة كالتكنولوجيا القوؿ أف التقنية ىي بيكن   

من أجل  الأساليب العلمية لتطبيق ابؼعرفة"ابؼنهج ابؼستخدـ"، كمن الناحية العلمية بأنها " بؾموعة من الإجراءات ك 
تي تعتبر العنصر ابغيوم الذم يضمن ابغركية النظرية كمن ثم نتحدث عن التقنية ال  3برقيق أىداؼ مسطرة"

 4 لعميللرضية كالاعتماد عليها في تقديم خدمات مه  ةللتكنولوجيا، ككإحدل عناصر المحيط العاـ للمؤسس
كمنو بيكن ابغكم على التقنية على أنها فن يتطلب حسن توظيف الفرد بؼعارفو كمهاراتو من أجل تلبية ابغاجات 

  الإنسانية
 :علمال .3

إذ يأتي بالنظريات  القوؿ أف العلم ىو معرفة الأسباببيكن لتفرقة بتُ العلم كالتكنولوجيا، اعتمدنا على اإذا   
تطبيقات خاصة في بـتلف النشاطات الاقتصادية ك لها إلى أساليب يتحو ب تقوـأما التكنولوجيا ف ،كالقوانتُ العامة

         ؛5كالاجتماعية
  كزنا أساسينا تقوـ عليو التكنولوجياتر معرفة الأساسية، كما للمصدرن ييعد العلم ف

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 J.M. RUBOULT et Autre, Le Management Des Technologies, 1

er
 Edition D’organisation, Paris, 1991, p: 15. 

  20، ص: 2010الأردف،  ، دار الثقافة للنشر كالتوزيع،التكنولوجيا الجديدة للإعلام والتصالدليو فضيل،  2
متطلبات تأىيل ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة في الدكؿ بحث مقدـ للملتقى الدكلي حوؿ ، ، تكنولوجيا المعلومات والتصال حافز أم عائق أمام المنشآت ص و مسعيد عمت3َ

  702، ص: 2006أفريل  18ك17جل، يومي العربية، جامعة جي
  24دليو فضيل، مرجع سابق، ص:   4
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 : اتجاهات التكنولوجياثانيًا
 ىي: يا بيكن أف ترتبط بثلاث ابذاىات التكنولوج إفٌ 
 المعرفة العلمية:  .1
ابؼطلوبة كإمكاناتو العقلية كالإبداعية لتحقيق الأغراض العلمية   معرفة الإنساف العلمية ابؼنظمةكيقصد بها تسختَ 

  1كتطبيقاتها
مثاؿ ذلك تفكتَ الإنساف ابؼبدع في بززين ابؼعلومات كمعابعة أكبر قدر بفكن منها كاستًجاعها بأسرع كأفضل 

 ؛الطرؽ ابؼناسبة 

 الكتشافات والختراعات: .2
 2للمعرفة العلمية ابؼذكورة أعلاه  كىي الأجهزة كالأدكات كالاكتشافات النابذة عن التطبيق العلمي   

 مثاؿ ذلك اختًاع ابغاسب كتطوير أجيالو ابؼختلفة بإضافة اختًاعات كاكتشافات جديدة 
 التطبيقات العملية: .3
النتائج التي بوصل عليها الإنساف من خلاؿ التطبيقات العملية للاكتشافات كالأجهزة الواردة في  بؼقصود بهاكا     

 التطبيقات ئو في بـتلف أنواع الفقرة الثانية، بغرض تطوير الإنساف كالتحستُ في أدا
 كالشكل ابؼوالي يوضح التصور ابؼتسلسل لابذاىات التكنولوجيا:

 (: التصور المتسلسل لتجاهات التكنولوجيا11الشكل رقم)
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ع، عماف، ، الوراؽ للنشر كالتوزيتكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاعامر إبراىيم قنديلجي، إبياف فاضل السامرائي،  :المصدر
  36 :، ص2009

                                                           
  36ص:  ،2009، ؽ للنشر كالتوزيع، الأردفرا، الو تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاإبراىيم قنديلجي، إبياف فاضل السامرائي، عامر   1
 ابؼرجع نفسو   2

 المعرفة العلمية
 معرفة الفرد العلمية ابؼنظمة كإمكاناتو العقلية الإبداعية 

 الختراعات والكتشافات 
 الاكتشافات النابذة عن التطبيق العلمي

 التطبيقات العملية
 النتائج التي بوصل عليها الفرد من خلاؿ التطبيقات 
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من خلاؿ الشكل أعلاه بيكن ملاحظة ابذاىات التكنولوجيا كالتي ترتبط في الأكؿ بدعرفة الفرد العلمية التي ينظمها   
نو من إختًاع الأجهزة كالأدكات التي تساعده في القياـ بداعية، ما بيك  كيعابعها بالاعتماد على إمكاناتو العقلية الإ

 بغرض تطوير آدائو في بـتلف بؾالات ابغياة  مية بؽاتو الإكتشافاتطبيقات العلبالت
 : أنواع التكنولوجياثالثاً

 يلي:  التكنولوجيا على أساس عدة معايتَ منها ماتيصنف 
 :1كبقد فيها :على أساس درجة التحكم  1
ية، حيث تتميز كبستلكها ابؼؤسسات الصناع ائعة كمعركفة تقريبن شاكىي تكنولوجية : التكنولوجيا الأساسية   أ

ا؛بدرجة   بركم كبتَة جدن
 بؿددعدد أك  السابق، حيث بستلكها مؤسسة كاحدةىذه التكنولوجيا ىي عكس النوع تكنولوجيا التمايز:    ب

 من ابؼؤسسات تتميز بها عن بقية منافسيها ابؼباشرين 
 :2كبقد :موضوعهاعلى أساس   2

 ج النهائي كمكوف لو؛ل في ابؼنتع من التكنولوجيا بؿتو ىذا النو  يوجدج: تكنولوجيا المنت . أ
كىي تلك التكنولوجيا ابؼستخدمة في عمليات الإنتاج كالتصنيع كعمليات التًكيب  :تكنولوجيا أسلوب الإنتاج   ب

 كابؼراقبة؛
ابؼوارد، كمثاؿ ذلك التصميم كالتنظيم كتسيتَ تدفقات  كتستخدـ في معابعة مشاكل :تكنولوجيا التسييرج         

  *DSSالقراريقات التسيتَية، ككذا نظم دعم البرامج كالتطب

  :3كبقد أساس محل استخدامها: على  3
كتتميز درجة التحكم في ىذا النوع بدستول عاؿو من  :تكنولوجيا مستخدمة داخل وخارج المؤسسة   أ

في الداخل كالعكس  استيخدمتالكفاءة كابػبرة، كبفضلها تكوف ابؼؤسسة مستقلة عن المحيط ابػارجي إذا 
 صحيح؛

ستخدـ في نشاطات التصميم في ابؼؤسسة، كالتصميم بدساعدة ابغاسوب كىي التي تي  تكنولوجيا التصميم: . ب
 الآلي كغتَىا من التكنولوجيات الأخرل 

                                                           
، بحث مقدـ للملتقى الدكلي حوؿ ابؼنافسة كاستًاتيجيات التنافسية في تعزيز القدرة التنافسية لدى المؤسسات الصناعية أهمية القدرة التكنولوجيةعميش عائشة، عرابة رابح، 1

  02، ص: 2010نوفمبر،  10  -09للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحركقات في الدكؿ العربية، جامعة الشلف، يومي 
  03ابؼرجع السابق، ص:  2
 .يرين في تقييم ابغلوؿ البديلة بؼشكلة ما كاختبار البديل الأمثلىي نظم تساعد ابؼد *
 ابؼرجع نفسو  3
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 :1يلي ماكتشمل  على أساس درجة التعقيد:  4
في كىي تكنولوجيا شديدة التعقيد كالتي من الصعب على ابؼؤسسة الوطنية  تكنولوجيا ذات درجة عالية: . أ

 الدكؿ النامية برقيق استغلابؽا إلا بطلب العوف من صاحب البراءة؛
ا من النوع السابق، كبيكن للفنيتُ كابؼختصتُ في الدكؿ النامية التكنولوجيا العادية:  . ب كىي أقل تعقيدن

صوؿ الصعوبات التي تصادؼ الدكؿ النامية في ابغ اككذ ا تتميز بضخامة تكاليف الاستثمارأنه استغلابؽا، إلا  
 على براءتها من ابؼعرفة الفنية 

 :2كتكوف كالآتي على أساس كثافة رأس المال: .5
بفا  ابؼاؿ اللازمة لوحدة من الإنتاج : كىي تلك التي تؤدم إلى بزفيض نسبة رأسالتكنولوجيا المكثفة للعمل   أ

دكؿ ذات الكثافة ل تطبيقها في الفض  مل اللازمة لإنتاج تلك الوحدة، كيي يتطلب زيادة في عدد كحدات الع
 السكانية كالفقتَة في ابؼوارد كرؤكس الأمواؿ؛

مقابل  من الإنتاج كاحدة وحدةل تزيد من رأس ابؼاؿ اللازـ كىي التي التكنولوجيا المكثفة لرأس المال:    ب
 بزفيض كحدة عمل، كىي تناسب في الغالب الدكؿ التي تتوفر على رؤكس أمواؿ كبتَة؛

بقي ىي تكنولوجيا يتغتَ فيها معامل رأس ابؼاؿ كالعمل بنسبة كاحدة، لذلك فإنها تي  التكنولوجيا المحايدة:ج  
 مل في أغلب الأحياف بنسبة كاحدة على ابؼعا

  ومراحل تطورها المطلب الثاني: مكونات التكنولوجيا
طورىا  سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى أىم مكونات التكنولوجيا حسب مستويات استخدامها كفق مراحل ت

 كالتالي:
 أولً: مكونات التكنولوجيا

  :3دمن أىم ابؼكونات الأساسية كالرئيسة للأساس التكنولوجي في بـتلف ابؼؤسسات بق
عد ابعزء ابغيوم للأساس التي تي  التقنيةكىي عبارة عن ابعوانب  :الموجودات التكنولوجية الجوهرية .1

 دارنا متميزنا في الأسواؽ؛ذه الأختَة اقتالتكنولوجي في ابؼؤسسة، حيث برقق ى
كىي العوامل ابؼساعدة التي تساىم في تطبيق التقنيات ابعديدة، كتتضمن عدة عناصر  الموجودات التنظيمية: .2

 منها مهارات العاملتُ كالإجراءات اللازمة لابزاذ القرارات كابؽيكل التنظيمي كثقافة ابؼنظمة؛
                                                           

  42: ص ، 2005مصر، ابعامعية، الدار، النظم الإدارية مدخل المعلومات نظم سلطاف، إبراىيم 1
 ابؼرجع نفسو  2
  283: ، صدتكت، بتَ  ،الدار ابعامعية للطباعة كالنشر ،إدارة الأعمال الدولية أبو قف عبد السلاـ، 3
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ل كربط بتُ ابؼنظمة كبيئتها كذلك من خلاؿ العلاقة مع ف حلقة كصوً كى كىي التي ته  :الموجودات الخارجية  3
 العالم ابػارجي كابؼوردين كالزبائن كابؼؤسسات البحثية كابعهات المحلية؛

 كتتضمن ىذه الأختَة عمليتتُ رئيستتُ تستند عليها تكنولوجيا ابؼؤسسة كىي:  :عمليات التطوير  4
ت كابػدمات لتكوف ذات إلى تطوير ابؼنتجا: تهدؼ ىذه الأختَة عمليات تطوير المنتجات والخدمات   أ

 حتى تتوافق مع متطلبات الزبائن؛ قيمة عالية
 : تقوـ بتكوين ابؼوجودات التكنولوجية ابعوىرية للمؤسسة عمليات التطوير التكنولوجي   ب

كتتمثل في ابؼستلزمات التي برتاجها ابؼؤسسة لتحقيق النجاح في أداء العملية  :الموجودات التكميلية .5
 نولوجية كالتي تتضمن بؾموعة من القدرات الداعمة للتكنولوجيا كنظم ابؼعلومات كخدمات ما بعد البيع التك

 ثانيًا: مراحل تطور التكنولوجيا
 :1أبنها الزمن من طويلة بؼدة امتدت تطور راحلبد الإنسانية ابؼعرفة جوانب من كغتَىا التكنولوجيا مرت

 ؛اليدكية الصناعات مرحلة  1
 ؛ابؼكننة أك ةالآلي مرحلة  2
 ؛الواسع نتاجلاا مرحلة  3
 ؛الأبستة أك الآلي التحكم مرحلة  4
  الذاتي التحكم مرحلة  5

  الشيء إف    
ي
 بسعاتلمجا بـتلف في مستخدمة أعلاه التكنولوجيا مراحل بصيع أف ىو ذاى كقتنا في لاحظابؼ

 ابغاسب استخداـ أف كما الأكلى لابؼراح على طرأت التي التطورات رغم ا،أيضن  ابغياة بؾالات بـتلفك  الإنسانية
 .للتكنولوجيا اهاستخدام تمستويا حسب ابؼعاصرة ابؼنظمات عمل في كبتَ تأثتَ إلى أدل ابغديثة التقنياتك 

 
 
 
 
 
 

                                                           
  29 ص: ، سابقرجع م ،اللامي دك داك  قاسم غساف  1
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 المطلب الثالث: التغير التكنولوجي في المؤسسة ومزايا التكنولوجيا 
ابؼؤسسات تبتٍ بؿتوياتو سوؼ يتم التعرؼ على   نظرنا للتطور التكنولوجي ابغاصل في كقتنا ىذا كبؿاكلة أغلب  

 كيفية تعاملها مع ىذه التغتَات كبفيزات ىاتو الأختَة كالتالي:
 وجي في المؤسسة: التغير التكنولأولً  

من خلاؿ اعتماد ابؼؤسسات على التكنولوجيا ابغديثة بيكن  :نمط تعامل المؤسسة مع التكنولوجيا .1
  كبنا:ؤسسة مع التقنيات التمييز بتُ بمطتُ في تعامل ابؼ

لوسائل بغديثة كتبتٍ عمليات التطوير ابؼبادرة في تطبيق التقنيات ا كتعتٍ أخذ ابؼؤسسةقيادة التقنية:  . أ
 ؛ناحية أخرلكبرقيق ميزة تنافسية بؽا من تقديم خدمات للزبائن بهدؼ رفع كفاءة الأداء من ناحية 

دكر ابؼتابع للتطورات التقنية ابغاصلة حيث لا يبدأ قصد بها اكتفاء ابؼؤسسات بكيي  :التبعية التقنية . ب
 في تطبيقها إلا بعد قياـ ابؼؤسسات الأخرل بتطبيقها كبثبوت بقاحها؛

 :مراحل التغير التكنولوجي في المؤسسة .2
حتى تتمكن ابؼؤسسة من الاستثمار في التكنولوجيات ابغديثة كإدخاؿ التغتَات كالتحوؿ بطريقة سليمة بهب 

 :1كالتاليوعة من ابؼراحل كىي  أف تتبع بؾم
إدخاؿ  ثميتم ذلك عن طريق مراقبة التناسب بتُ ابؼؤسسة كبؿيطها ابػارجي،  :كشف حالة التغير . أ

 ؛ؿمسؤك بل شخص من قً  بوار ابعميع كاضحة، حيث بهب إعلاـ كإخب دٌ ىذا التغتَ كالتحوؿ بطريقة جً 
بؿققة  برقق بقاحنا في أغلب الأحيافلابد أف تكوف ىذه التغتَات التي : ريالكشف عن رجل التغي . ب

كفي ابؼفاكضات كلو  تصالاتو الشخص الذم يتمتع بكفاءة في الإ، كىتَبرت إشراؼ رجل التغي
تَ لو أبنية كبتَة داخل ابؼؤسسة من ابؼستحسن يالتغرجل القدرة على استثمار طاقاتو، كعندما يكوف 

 ابؼؤسسة؛ من خارجاستخداـ شخص آخر 
شخاص كالأقساـ ابؼوجودة في ابؼؤسسة كبؿاكلة الأالكشف عن يتمثل في  ر:يتحليل آثار التغي . ج

 ؛من أجل برديد الاستًاتيجية ابؼناسبة لإدخاؿ التغيتَ برديد مصادر ابؼساندة
تَ كعوامل أخرل  يكيرتبط اختيار الإستًاتيجية بتحليل آثار التغ اختيار الإستراتيجية المناسبة:د  

 كالوقت؛

                                                           
1
  34: ص ، 2002الأردنية، ابعامعة، 01:ع ،الإنسانية العلوم مجلة ،المعلومات معالجة نظم على الإدارية الوحدات في العمل تكنولوجيا ثرأ ، سالك أبو يسرم  
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اختيار الإستًاتيجية، بهب برديد ابؼوارد الأساسية ككضع البربؾة ثم  بعد ر:تغييتخطيط إدخال الق  
 الأشخاص كأدكارىم في عملية التغيتَ؛ بالإضافة إلى برديد ،قةإعلاف الأقساـ كابؼصالح ابؼوافً 

ينا، أم مراقبة إدخاؿ التغتَ التكنولوجي، حيث يكوف منذ البداية كمرحل المراقبة والقيام بالتعديلات:ك  
 كما بهب القياـ بالتعديلات اللازمة عند ملاحظة ابتعاد التنفيذ عن ابػطة ابؼسطرة 

 ،بل ابؼمارستُ على حد سواءيت بكل الاىتماـ من قً من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ أف التكنولوجيا ابغديثة حظً 
 بتٌ مثل ىذه التقنيات خاصة فيما يتعلق بتحليل ابؼنافع التي بيكن أف تعود على ابؼؤسسات خاصة التي تت

 ثانيًا: مزايا التغير التكنولوجي
 برستُ في الفعاؿ كلدكرىا ابؼتميز الأداء برقيق في بؼسابنتها ابؼؤسسات بـتلف في حيوينا دكرنا التكنولوجيا برتل   

 : 1منهانذكر حيث تعددت مزايا التكنولوجيا  ، كقدالتنافسية مراكزىا دبيومة كتعزيز

 عمل؛تقليل تكاليف ال 
 زيادة ابؼبيعات كتسهيل العمليات كالأعماؿ؛ 
 ابؼسابنة الكبتَة في برستُ جودة ابؼنتجات أك ابػدمات؛ 
 ذات التي تعتمد على نظم إنتاج ك  إلى منتجات كفقنا لطلبات العملاء ةالواسع ةطيالنم ابؼنتجات التحوؿ من

 مركنة عالية تساىم في تقديم منتجات متميزة؛
 اء العمليات في ابؼؤسسة؛التحستُ ابؼستمر لأد 
  حل ابؼشكلات التي تواجو ابؼؤسسة   

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  41مرجع سابق، ص:  ،اللامي داكد قاسم غساف  1 
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 : مدخل إلى تكنولوجيا الإعلامالمبحث الثاني
 البياناتلابد من التٌفريق بتُ العديد من ابؼصطلحات الواردة مثل:  الإعلاـتفصيلات تكنولوجيا تطرؽ إلى قبل ال

  ؿ البنوؾابؼعلومات كابؼعرفة الواسعة الاستخداـ في بؾاك 
 المطلب الأول: البيانات المعلومات والمعرفة

 يتم التطرؽ إلى مفهوـ كل مصطلح بشكل مفصل كالتالي: سوؼ من خلاؿ ىذا ابؼطلب
 لبيانات ككيفية معابعتها كما يلي:بيكن تعريف ا  : البياناتأولً 

  :تعريف البيانات .1
    ن البياف، أم ما تبتُ بو الشيء من الدلالة " كىي مشتقة متُكلمة مشتقة من كلمة "بى  :ؼ بأنهاتيعر

" بينما تعرؼ data"مت في الإبقليزية " كالتي استخدً datum"كغتَىا، كىي ما يطلق عليها باللغة اللاتينية 
 ؛donnée"1بالفرنسية "

  ملاحظات مهضومة كحقائق غتَ مصقولة، تظهر في أشكاؿ بـتلفة قد تكوف أرقامنا  :بأنها تيعر ؼكما
 ؛2فنا أك كلمات أك صورناأك حرك 

   بيكن للإنساف أك ابغاسب الآلي  التي "ابغقائق أك ابؼشاىدات أك الافتًاضات :أنهابؼ أيضنا كتعر
 ؛3معابعتها كابغصوؿ منها على معلومات مفيدة"

  ؛4معابعتها" ت" ابؼادة ابػاـ التي تعتمد عليها ابؼعلومات، كلا معتٌ بؽا إلا إذا بس :تعرؼ بأنهاك 
 بؾموعة الأعداد الرقمية التي لا تعتٍ بذاتها شيء، كبيكن أف تكوف حقائق بحاجة  :أيضنا بأنها كتعرؼ "

  5إلى معابعة"
كبالنظر بؼا سبق ييلاحظ أف التعاريف السابقة جاءت تؤكد على أف البيانات ىي ابؼادة ابػاـ للمعلومات )أرقاـ،  

 للحصوؿ على شكل أكثر فائدة كاستخدامها في ابؼعلومات  حركؼ، رموز( كالتي يتم ترتيبها كتنظيمها كمعابعتها
 
 

                                                           
  67، ص: مرجع سابقمد الصتَفي، بؿ  1
  95، ص: 2010، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الأردف، اقتصاد المعلوماتربحي مصطفى علياف،   2
  62، ص: 2009، دار اليازكني للنشر كالتوزيع، الأردف، ، مصادر المعلومات التقليدية والإلكترونيةعامر إبراىيم قنديلجي كآخركف  3
  21، ص: 1999، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، الأردف، ، نظم المعلومات والذكاء الصناعيبؿمد السابؼيعلاء عبد الرزاؽ 4 
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 :1تتضمن معابعة البيانات عددنا من ابػطوات كابؼتمثلة فيما يلي كيفية معالجة البيانات:  2
خارجية، كبعد أك  ا من مصادر داخليةتي البيانات إم  حيث تأالحصول على البيانات وتسجيلها:  . أ

 ؛هابززين كمن ثم يتمجيلها ابغصوؿ على البيانات تبدأ عملية تس
مع تهدؼ عملية مراجعة البيانات إلى التأكد من مطابقة البيانات التي تم تسجيلها مراجعة البيانات:  . ب

 جدت؛الأخطاء كتصحيحها إف كه  ذت منها للبحث عنخً ابؼصادر التي أه 
، كىناؾ تجانسة كفقنا بؼعيار معتُبذميع البيانات في بؾموعات أك فئات م كيقصد بوالتصنيف:  . ج

 العديد من ابؼعايتَ التي بيكن استخدامها كتصنيف ابؼستهلكتُ بحسب منطقة جغرافية أك إقليمية معينة؛
قصد بعملية الفرز ترتيب البيانات بطريقة معينة تتفق مع الكيفية التي تستخدـ بها تلك يي  د. الفرز:
 البيانات؛

ناصر البيانات كبصعها لكي تتوافق مع تهدؼ عملية التلخيص إلى دمج بؾموعة من عه. التلخيص: 
 ميها؛احتياجات مستخدً 

إما عن طريق مستندات أك  كقت ابغاجة إليها تهدؼ ىذه العملية إلى الاحتفاظ بالبيانات إلىو. التخزين: 
 ؛كسائل بفغنطة

اجة قصد بالاستًجاع البحث عن بيانات معينة كاستدعائها عند ابغحيث يي  ي. السترجاع وإعادة الإنتاج:
 إعادة الإنتاج فتهدؼ إلى تقديم البيانات في شكل بيكن أف يفهمها كيستخدمها من يطلبها؛ اإليها، أم

قصد بهذه العملية إيصاؿ البيانات إلى مستخدميها في الوقت كالشكل كابؼكاف يي  التوزيع والتصال:  ن
  تُابؼناسب

 ا التاربىي كما يلي:ؽ لتطورىبيكن تعريف ابؼعلومات كالتطر    : المعلوماتثانيًا
 تعريف المعلومات: .1

  ستدؿ بو على الطريق، كأصل  ابؼعلومات مشتقة من كلمة "علم" كترجع إلى كلمة "معلم" أم الأثر الذم يي
" التي تعتٍ شرح كتوضيح شيء ما، كتستخدـ في information"كلمة ابؼعلومات في اللغة اللاتينية ىي

 ؛2دلالة على معلومةلل  "une informationاللغة الفرنسية "

                                                           
  97ابق، ص: سربحي مصطفى علياف، مرجع   1
  17ص: ، 2007إيتًاؾ للنشر كالتوزيع، مصر،  ،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكتروني، عبد الله فرغلى علي موسى  2
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  ٌبؾموعة من البيانات ابؼنظمة كابؼشتقة بطريقة توليفة مناسبة، بحيث  :ؼ ابؼعلومات على أنهاكما تعر "
بسكن الفرد من الاستفادة منها في الوصوؿ إلى  بة متجانسة من الأفكار كابؼفاىيمتعطي معتٌ خاص كتركي

 "؛1ابؼعرفة
  تشغيلية من خلاؿ نظاـ  عن بيانات أجريت عليها عمليات"عبارة  :أنها على ابؼعلومات لوكاسعرؼ

 ؛2لتحويلها إلى معلومات تساعد على تنمية ابؼعارؼ كزيادة ثقافة متخذ القرار" ابؼعلومات
 كبزفض درجة  عدؿ من رؤيتنا للعالم: " ذلك الشيء الذم بهلب لنا ابؼعرفة، كالتي تي كتعرؼ أيضنا بأنها

 ؛3الشك لدينا"
 تغتَات لعدة كيتعرض ينتقل الأختَ ىذاك  آخر اختلاؼ نتجيي  اختلاؼ  عن عبارة" :ىي فابؼعلومات 

 على كبرتوم الإخبار فعل عملية ىي ابؼعلومات بأف الدارستُ بعضحيث يرل ، 4الفكرة لتكوين متتالية
 ؛5"اجيدن  افهمن  المحيط فهم قصد كاحد آف في بو الإخبار يتم ما مضموف

    ؛6التأكد عدـ حالة من ينقص منك  للعالم نظرتنا بوسن منك  بؼعرفةا لنا يعطي من ىي ابؼعلومةك 

 ؛ 7" بروؿك  توزعك  تباعك  عطىتي  أف بيكن سلعة" :ىي ابؼعلومةف بأ اعتبار بيكن كعليو 
 ا أك ىي العنصر الأساسي في بـتلف الأنشطة التي بسارسها الإدارة سواء كاف بزطيطا أك تنظيما أك توجيه

 ؛8بزاذ القراراتاتصالات كعملية عملية الا في رقابة، كىي ذات أبنية
 مستول تزيد بطريقة البيانات بررير أك تنظيم أك تأطتَ أك بسثيل من عليو بكصل ما" : ىي ابؼعلومات 

 .9"عليها بوصلوف الذين للأشخاص ابؼعرفة
تزيد من مستول  من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ أف ابؼعلومات ىي ما برصل عليو نتيجةن بؼعابعة البيانات بطريقة

 ابؼعرفة بؼن بوصل عليها، كىي ذات قيمة كفائدة في صناعة القرارات 
 

                                                           
  31: ص ، 2008كالتوزيع، للنشر الوراؽ عماف، ،المعلومات وتكنولوجيا المحاسبية المعلومات نظم ،الدلابنة مصطفى سليماف  1
  131: ، ص2005، 04 :ع، جامعة سطيف، مجلة العلوم القتصادية وعلوم التسيير، أهمية خصائص المعلومات في بناء اختيارات المنظمةعبد الله بضود سراج،   2
  30، ص: 2006، دار الرياض للنشر، دمشق، نظم المعلومات وإدارة المؤسسات، مصطفى علي  3
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 :التطور التاريخي لعصر المعلومات .2
 :ىي أساسية مراحل ثلاث إلى المجتمعات تطور مستَة الدارستُ قسم
 لإشباع ستمرابؼ سعيو خلاؿ الإنساف عرفها التي ابؼراحل كأكؿ أبسط ابؼرحلة ىذه تعتبر : الزراعي المجتمع   أ

 ؛1العضلي كجهده الأرض لو توفرىا التي الطبيعية كالطاقة الأكلية ابؼواد على اأساسن  اعتمد حيث حاجاتو،
 الآلة اكتشاؼ منذ بدأتحيث  البشرية، ابغياة في نوعيةن  نقلةن  ابؼرحلة ىذه بداية عدتي  :الصناعي المجتمع   ب

 الاعتمادك   تالآلا كفاءة إلى الوصوؿ ىو دؼابؽ أصبح ذإ العضلي، ابعهد مكاف حلت التي البخارية
  ؛2ابؼولدة الطاقة على

 النصف من بداية كذلك تطور، من البشرية عاشتو ما أحدث ابؼرحلة ىذه بسثل: المعلوماتي المجتمع    ت
 ابؼعلومات على هتطور لأجل  المجتمع فيها يعتمد التي الفتًة كىي ىذا، يومنا حتى العشرين القرف من الثاني

  3ابؼعارؼ لتوليد كابؼعلومات كالشبكات ابغاسبات كاستغلاؿ أساسي، بشكل
 انشاطن  كتوزيعها كبذهيزىا ابؼعلومات إنتاج كأصبح الاقتصاد، قطاعات من مهم كقطاع ابؼعلومات قطاع برز فقد  

 أك علوماتابؼ عصر ابغاضر العصر على قطلى يي  أف الطبيعي من أصبح ما،كالعالم بلداف أغلب في ارئيسن  ااقتصادين 
 .الصناعية الثورة بعد ما عصر

 خصائص أف التأكد من لابد القرار لصانع فائدة اتذ ابؼعلومات تكوف حتى :خصائص المعلومات. 3
بصلة من ابػصائص نذكر  لذا كجب التعرؼ على ،4القرار فيو تخذيي  الذم ابؼوقف مع تتلاءـ ابؼعلومات

 :5منها
ؿ دكرية معابعتها ناسبة زمنينا لاستخدامات ابؼستفيدين خلابدعتٌ أف تكوف ابؼعلومات م التوقيت: . أ

و من الضركرم بزفيض فإنٌ  خاصية التوقيت ابؼناسب للمعلوماتكمن أجل الوصوؿ إلى  كابغصوؿ عليها
 الوقت اللازـ لدكرة ابؼعابعة؛

كىي أف تكوف ابؼعلومات في صورة صحيحة خالية من أخطاء التجميع كالتسجيل كمعابعة الدقة:  . ب
 قاس بنسبة ابؼعلومات الصحيحة إلى بؾموع ابؼعلومات التي تم ابغصوؿ عليها خلاؿ فتًة زمنية معينة؛حيث تي لبيانات، ا
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  79، ص: 2001، القاىرة، مصر، كالنشر كالتوزيع
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3
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صلاحية ابؼعلومات ىي الصلة الوثيقة بدقياس كيفية ملائمة نظاـ ابؼعلومات لاحتياجات  الصلاحية: . ج
 رجة الوضوح التي يعمل بها النظاـ؛حيث بيكن قياسها بشموؿ ابؼعلومات أك بدابؼستفيدين بصورة جيدة، 

أم قابلية تكيف ابؼعلومات كتسهيلها من أجل تلبية الاحتياجات ابؼختلفة بعميع ابؼستفيدين المرونة: د. 
 ؛حيث بيكن قياسها بشموؿ ابؼعلومات أك بدرجة الوضوح التي يعمل بها النظاـبصورة جيدة، 
مات احتياجات ابؼستفيدين، حيث تكوف بصورة كاملة ي نظاـ ابؼعلو عطً كىي الدرجة التي تي ه. الشمول: 

حيث أف ابؼعلومات الكاملة تعد أكثر قيمة كفائدة من ابؼعلومات  دىا معناىا،فقً دكف تفصيل زائد كدكف إبهاز يي 
 غتَ الكاملة؛

كفيها تكوف ابؼعلومات كاضحة كخالية من الغموض كمنسقة فيما بينها دكف تعارض أك ي. الوضوح: 
 كوف عرضها بالشكل ابؼناسب لاحتياجات ابؼستفيدين تناقص، كي

 
 تتوفر لم إذ ابؼناسب القرار لابزاذ تكفي لا لوحدىا ابؼعلومة أف القوؿ بيكننا ابؼعلومة بػصائص التعرض خلاؿ من

 دكرا يلعب الآخر ىو القرار متخذ أف إلى الإشارة بذدر كما أكثر، بدرجة فعالة تكوف لكي اللازمة الشركط فيها
 التي ابؼعلومة من كمتمكنا صارما القرار متخذ كاف فكلما كملائم، متكامل بشكل ابؼعلومة دكر تكملة في ساسياأ

 ابؼناسبتُ  كالوقت ابؼكاف في القرار كاف كلما أمامو
 كما يوضح الشكل التالي خصائص ابؼعلومات:

 : خصائص المعلومات(20الشكل رقم )
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: R.REIX, Système d’information Et Management Des Organisations, ED Vuibert, 

Paris, 1988, p: 16. 

 

 الوضوح

 الدقة

 الشمولية

 المرونة

 المعلومات

 الصلاحية

 التوقيت
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 :1تكمن أبنية ابؼعلومات فيما يلي أهمية المعلومات:. 4
 تعتبر العنصر الأساسي في ابزاذ القرار ابؼناسب؛  –
 بؽا دكر كبتَ في إثراء البحث العلمي كتطور العلوـ كالتكنولوجيا؛  –
 ابؼتوفرة؛واجو الفرد للاستفادة من ابؼعرفة برات لآخخرين كعلى حل ابؼشكلات التي تفي نقل ابػى تساعد  –
 ضماف قاعدة معرفية عريضة كمناسبة بغل ابؼشكلات؛ –
 الارتفاع بدستول كفاءة كفعالية الأنشطة الفنية في الإنتاج كابػدمات  –

 
ابؼناسب في الوقت ابؼناسب في ظل توفر الكمية ابؼعرفية من خلاؿ القدرة على ابزاذ القرار  تبرزابؼعلومات أبنية ف

ابؼستخدمة كبرقق رضا اللازمة بغل ابؼشكلات بكفاءة كفعالية لإنتاج خدمات ترتقي إلى مستول التكنولوجيا 
  العملاء في أم بؾاؿ

 
 : المعرفةثالثاً
ت فيو "العرؼ"، كىناؾ رؼ"كىي ابؼوضوع الذم ينبي كلمة "ابؼعرفة" مشتقة من كلمة "عي  :تعريف المعرفة .1

 تعاريف عديدة للمعرفة نتناكبؽا فيما يلي:
 أك تعديل تمي خلابؽا من التي العمليات أما الواقعية، للحقيقة شخصو  فهم ليصف عرفةابؼ لفظ يستخدـ  1

 ؛2مبالتعل   إليها يشار إضافية معرفةو  على ابغصوؿ
  قاموس أكسفورد هاعرفOxford English Dictionary  قدار ما بددراية مكتسبة بواسطة ابػبرة  :بأنها

 ؛3يتاح للفرد من معلومات بالإضافة إلى الفهم النظرم كالتطبيقي بؽذه ابؼعلومات
 معلومات بست معابعتها، كخلاصة بعمع كترتيب ابؼعلومات بشأف موضوع معتُ في مرحلة  :كتعرؼ بأنها

 ؛4معينة، كىي أكثر قيمة كفائدة
 ت كلكنها أكثر ثراءنا ككضوحنا من ستمدي من ابؼعلوماابؼعرفة تي  :اأنه كما عرفها قاموس كوليز على

  1ابؼعلومات كىي تشتمل الإبؼاـ كالوعي كالفهم ابؼكتسب من خلاؿ التجربة أك الدراسة
                                                           

  32، ص: 2010دار الصفاء للنشر كالتوزيع، عماف،  ،ت وخدمات المعلوماتتسويق المعلوما، ربحي مصطفى علياف، إبياف فاضل السامرائي  1
  105 : ص ، 2004مصر، الإسكندرية، ابعامعية، الدار الأساسية، المفاهيم :الإدارية المعلومات نظم البكرم، بؿمد سونيا  2
كلي حوؿ التنمية البشرية كفرص الاندماج في اقتصاد ابؼعرفة كالكفاءة البشرية، جامعة كرقلة، يومي بحث مقدـ في إطار ابؼلتقى الد ،مفاهيم واتجاهات اقتصاد المعرفة:، كزياف عثماف  3

  243، ص: 2004مارس،  09-10
  06، ص: 2009، عالم الكتاب ابغديث للنشر كالتوزيع، الأردف، ، إدارة المعرفة ونظم المعلوماتأبضد ابػطيب، خالد زيغاف  4
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من خلاؿ ما سبق بيكن القوؿ أف ابؼعرفة ىي أشمل من ابؼعلومات لأنها ابؼنتج النهائي لعملية معابعة البيانات 
 إلى معلومات ثم نشرىا بتُ الأفراد بواسطة التعليم كالتدريب كابؼمارسة لتصبح معرفة في الأختَ ها ويلكبر

 :2كتتميز ابؼعرفة بدا يلي: المعرفة خصائص  2
 ابؼعرفة السابقة بسثل الأساس لتوليد ابؼعرفة ابعديدة؛ –
 ابؼعرفة ىي نتاج العلم كالتعلم كابػبرة؛ –
 ا ثابتة كتتغتَ تبعنا لتغتَ ابؼعلومات التي تتصل بها؛تتعرض ابؼعرفة للتغتَ ابؼستمر، أم أنه –
 ابغوار  ، حيث بيكن أف تكوف تفاعلية تتحقق عن طريقابؼعرفة قدرة إدراكية –

 كمنو بيكن القوؿ أف ابؼعرفة ىي نتاج للمعلومات كالتي بسثل امتداد للبيانات 
 

 المطلب الثاني: التفرقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة
 التطرؽ من خلاؿ ىذا ابؼطلب إلى أىم الفركقات بتُ البيانات كابؼعلومات كابؼعرفة ككذا العلاقة بينها يتم 
 : الفرق بين البيانات والمعلوماتأولً 

  :3اة بتُ البيانات كابؼعلومات بنىناؾ معياراف أساسياف يرتكز عليهما في التفرق
 ىو الأساس في التفرقة بتُ ابؼعلومات كالبيانات، فإذا  : ابؼستول ابؼعرفي للشخص ابؼتلقيالإضافة المعرفية

أدت البيانات كحدىا " دكف أم معابعة تطرأ عليها" إلى زيادة ابؼستول ابؼعرفي للشخص ابؼتلقي بؽا، 
إلى أم إضافة، أك أدت إلى زيادة عدـ اليقتُ عند  مبرولت مباشرة إلى معلومات، كالعكس إذا لم تؤد

نفة ضمن البيانات ككمثاؿ على ذلك علامات الطالب التي يتحصل عليها الشخص ابؼتلقي بقيت مص
آخر السنة، حيث تعتبر معلومات للطالب كبيانات لقسم التسجيل، يتم معابعتها حتى يتم ابغصوؿ على 

 ابؼعلومات ابؼرجوة، كنسبة النجاح كعدد الطلبة الناجحتُ مثلان؛
 :ابؼعلومات كالبيانات على مبدأ " ابزاذ القرار"، حيث إذا يرتكز ىذا ابؼعيار في التفرقة بتُ  الرتباط

ارتبطت البيانات بدوقف أك مشكلة معينة يستلزـ ابزاذ قرار بشأنو من قبل ابؼتلقي، ككاف لتلك البيانات 
في برديد القرار السليم، أك حتى تغيتَ القرار أك تعديلو تتحوؿ البيانات بالنسبة للمتلقي  أثر ملموس

 ات، أما إذا كانت البيانات غتَ مرتبطة بدوقف يستلزـ ابزاذ قرار فتبقى بؾرد بيانات كتصبح معلوم
                                                                                                                                                                                     
1
 C. DEBRUN, ABC Of Knowledge Management, Nhs National Library For Health, 2005, P: 30. 

  06، ص: مرجع سابقأبضد ابػطيب، خالد زيغاف،   2
  19 ، ص:2007، 2ردف، ط، دار الراية للنشر كالتوزيع، الأنظم المعلومات الإدارية، فايز بصعو صالح النٌجار3
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 :فرؽ بتُ البيانات كابؼعلومات فيما يليبيكن أف نلخص ال
 البيانات مادة خاـ يصعب ابٌزاذ القرارات على ضوئها؛ -
 ابؼعلومات مادة بٌست معابعتها بدا يسمح بابٌزاذ القرارات على ضوئها؛ -
 البيانات إلى معلومات بعد إجراء ابؼعابعة عليها؛تتحوٌؿ  -
 بعبارة أخرل إفٌ ابؼعلومات تبدأ من حيث تنتهي البيانات  -

 
 (: الفروق الأساسية بين البيانات والمعلومات11الجدول رقم) 

  

 المعلومات البيانات مجال الفرق
 منتظمة في ىيكل تنظيمي غتَ منظمة في ىيكل تنظيمي الترتيب
 بؿددة القيمة بتحديد عوامل القيمة كالتأثتَ على قيمة ابؼعلومات تَ بؿددة القيمةغ القيمة

 تستعمل على الصعيدين الربظي كغتَ الربظي تستعمل لا الستعمال
 بؿددة ابؼصادر عديدة ابؼصادر المصدر

 عالية منخفضة الدقة
 بـرجات مدخلات موقعها في النظام

ا الحجم  بحجم البياناتصغتَة نسبينا  كبتَة جدن
، 2010، عماف، دار صفاء للنشر كالتوزيع، 1ط ،تسويق المعلومات وخدمات المعلومات: ربحي مصطفى علياف، المصدر

  35ص: 
من خلاؿ بؾالات  مات تتحددي من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف الفركؽ الأساسية بتُ البيانات كابؼعلو    

غتَ منتظمة في ىيكل تنظيمي نظرنا لاعتبارىا مادة أكلية بعد معابعتها تكوف البيانات  فمن حيث التًتيبمتنوعة، 
ا من حيث القيمة بقد أف البيانات ليس لديها قيمة نظرن أما تنظم في ىيكل تنظيمي،  يتم الوصوؿ إلى ابؼعلومة التي
ت دقة عالية مقارنة دكف معابعتها لتصبح معلومة بؿددة القيمة كقابلة للاستعماؿ كذا لعدـ القدرة على استعمابؽا

بالبيانات التي تعتبر أقل دقة حيث تعتبر ابؼعلومة كمخرجات صغتَة نسبينا كذات دقة مقارنة بحجم البيانات أين 
 بيكن استخدامها في ابزاذ القرارات 
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 : الفرق بين المعلومات والمعرفةثانيًا
 

 في بؾتمع اليوـ فإف ىناؾ بعض وٌة ابؽامتُعنصرم الق ابؼعلومات كابؼعرفة بيثٌلاف على الرٌغم من أفٌ كل من
 :1ختلافات بتُ كلٌ منهما نتناكبؽا فيما يليالا

 تعتبر ابؼعلومات عنصرا من العناصر ابؼكونة للمعرفة؛ -
  ف ابؼعرفة توضح لنا كيف حدث؟ كبؼاذا حدث؟إتوضح لنا ابؼعلومات ماذا حدث؟ ف في الوقت الذم -

 
 كل ابؼوالي:ختلافات من خلاؿ الشٌ كبيكن توضيح الا

 ختلافات بين البيانات، المعلومات والمعرفة(: ال13الشّكل رقم)

 
 

 
 
 
 

  20 ، ص:2،2007ط ة للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،، دار الراينظم المعلومات الإداريةفايز بصعو صالح النجار،  :المصدر
 

أفٌ  أيضا رتفاع حتى ابؼعرفة، نرلت كيبدأ بالااأفٌ ابؼعتٌ يكوف أقل ما بيكن عند البيانالسابق نلاحظ من الشٌكل 
 القيمة تزداد بدءنا من البيانات حتى ابؼعرفة 

 
 

                                                           
1
  119 ص: ، 2004مصر، القاىرة، للإدارة، ابؼهنية بػبراتا مركز ،بالمعرفة الإدارة توفيق، الربضن عبد  

 مرتفع )القيمة( مرتفع)المعنى(   

 منخفض منخفض
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 : العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفةثالثاً
 الشكل في كما كابؼعلومات البيانات بتُ العلاقة  عن التعبتَ بيكن العلاقة بين البيانات والمعلومات:  .1

 والمعلومات البيانات بين العلاقة(: 22الشكل رقم)                     :ابؼوالي
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 .112ص:  ،2008 مصر، الإسكندرية، ابعامعية، الدار الإدارية، المعلومات نظم ،حساف أبضد بؿمد المصدر:

 
 نظم أف حيث ،1النهائي كابؼنتج ابػاـ ابؼادة بتُ ابؼوجودة تلك نفسها ىي اتكابؼعلوم البيانات بتُ العلاقة   

 بيكن صورة إلى استخدامها معها بيكن لا صورة من كبرويلها كإعدادىا البيانات تشغيل على تعمل ابؼعلومات
 .2استخدامها

 قد ما زمن في ما لفرد بالنسبة معلومة يعد ما أف كىي عنها غتٌ لا أساسية حقيقة إلى الإشارة بذدر كما  
 كجود ىناؾ كعليو آخر، زمن فيك  آخر موقف في نفسو للشخص حتى بل آخر، لفرد بالنسبة خاـ بياف يكوف
 .أحيانا بعضهما عن للتعبتَ يستخدما أف إلى عادة بابؼصطلحتُ أدل بفا كابؼعلومات البيانات بتُ تزامنية لعلاقة

 
ي بيكن القوؿ أف العلاقة بتُ البيانات كابؼعلومات كابؼعرفة ى :العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة  2

علاقة متسلسلة كمتًابطة فغياب أحدبنا يؤدم إلى فقداف الآخر، حيث ييلاحظ أف البيانات تؤدم إلى توليد 
مات فإنو يتم التوصل إلى ابؼعلومات كذلك بواسطة معابعة ابغاسب الآلي كبواسطة كسائل تكنولوجيا ابؼعلو 

 بؼعرفة: البيانات كابؼعلومات كاكالشكل التالي يبتُ العلاقة بتُ ،ابؼعرفة
 

                                                           
1 G.B. DAVIDS et Autres, Système D’information Pour Le Management, Volume 1, Ed Economica, Paris, 

1985, P : 116. 
2
  113: ص ، 2008مصر، الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،الإدارية المعلومات نظم ،حساف أبضد بؿمد  

 بيانات خام
 

 معالجة

 تجميع

 تحليل

 عرض

 نظام المعلومات

 المعلومات

    
 

 اتخاذ القرار

 مشكلة

 ةالمشكل حل
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 (: العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة23الشكل رقم)

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source: L. WASTON, Applying Knowledge Management, Organe Kaufman Published, 

University Of Auckland, 2002, p: 17. 

 

 مفتًؽ الطرؽ بتُ البيانات من جهة يتبتُ من الشكل أعلاه أف ابؼعلومات كمورد معاصر بذد نفسها في    
ذا ما أيخذت البيانات بدفردىا كدكف إجراء أم تغيتَ عليها لا يكوف بؽا أم أثر على كابؼعرفة من جهة أخرل، فإ

ابؼستول ابؼعرفي للفرد ابؼتلقي بؽا، كىذا ما دفع إلى التفكتَ في ابتكار كسائل علمية تسمح بابؼعابعة السريعة 
ن البيانات، كجاءت تكنولوجيا ابغاسوب كالبربؾيات كابغل الأمثل كالوسيلة الأبقع للارتقاء للكميات الضخمة م

  1بالبيانات عند ابغاجة إليها إلى مستول ابؼعلومات
بؼعابعة الإلكتًكنية للمعلومات كلكن عند ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼعابعة عن طريق بـتلف كسائل ا    

شكلة إيصاؿ تلك ابؼعلومات إلى ابؼستفيدين منها باختلاؼ أقطارىم كتباعد حواسيب، بربؾيات،   ( ظهرت م)
ا إلى الابلفاض ما دفع إلى التفكتَ في ابتكار كسائل علمية تسمح  كىو أماكنهم كفي حدكد فتًات زمنية بسيل دائمن

دكف ابؼساس  بنقل الكميات الضخمة من تلك ابؼعلومات في فتًات زمنية قصتَة، كعلى مسافات جغرافية طويلة
  2ية تامة للمعلومات ككذا مضمونهابدفهوـ تلك ابؼعلومات أم بضا

جاءت بـتلف كسائل الاتصاؿ كالاتصالات السلكية كاللاسلكية أك الاتصاؿ بالأقمار الصناعية ككذا     
 وف الوصوؿ إلىر على ابؼعرفة كعزز تطورىا كالانتًنت كابغل الذم بظح بحل مشكلة نقل ابؼعلومات كتوزيعها، ما أثن 

متناكؿ الباحثتُ كذكم الاىتماـ بابغقوؿ ابؼعرفية، ما  أصبح مهمة سهلة كبسيطة في ابؼعلومات ابؼرجوة كمنا كنوعنا
 أدل إلى تطور كمي كنوعي في شتى البحوث العلمية كتعزيز بـتلف ابؼعارؼ 

                                                           
1
 L. WASTON, Applying Knowledge Management, Organe Kaufman Published, University Of Aucklan, 2002, 

P: 17. 
2
 Idem. 

 الإعتماد على السياق

 الفهم
 البيانات

وماتالمعل  

 المعرفة



 علام  وااتتصالتكنولوجيا الإ  فصل الأول:ال 

22 
 

 تكنولوجيا الإعلامماهية المطلب الثالث: 
ثابة القلب النابض في بـتلف ابؼؤسسات، إذ تيعد إحدل الوسائل ابؽامة ابؼتاحة من بؼعلومات بدتعتبر تكنولوجيا ا   

قبل ابؼؤسسات، فقد ساعد ظهور تكنولوجيا ابؼعلومات في معابعة الكم ابؽائل من البيانات كتزكيد الإدارات 
ب ابؼتعلقة بتكنولوجيا بتقارير سريعة كدقيقة لإبقاز أعمابؽم، لذا سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب لأىم ابعوان

 ابؼعلومات 
 تكنولوجيا الإعلامأولً: تعريف 

"، information" مةلللك ابؼقابلتتُ"إعلام" كعملية و"معلومة" كمادة، بتُ كلمتيالفرق  توضيح بيكن     
 "information" أما بالفرنسية فصيغتها ابؼفردة"المعلومة"  أك"الإعلام"  تشتَ إلى أنها بالإبقليزية تعتٍحيث 

( كللمتغتَ الثاني تعني فقط المعلوماتالتي  "informations" كبصعهما بالفرنسيةالمعلومة أو الإعلام  تعتٍ
 من ىذا ابؼفهوـ تكنولوجيا ابؼعلومات عدة مداخل تعريفية نذكر منها:

ككسائل يشتَ مصطلح تكنولوجيا ابؼعلومات إلى أنو مصطلح يتضمن "أجهزة الكمبيوتر كالبربؾيات كأدكات  -
 "؛1كبرليلها كخزنها كتوزيعها بشتى الأشكاؿ صور كنصوص كأرقاـ    تستخدـ بعمع ابؼعلومات

كما بيكن تعريفها على أنها " كل التقنيات ابؼتطورة كالتي تستخدـ في برويل البيانات بدختلف أشكابؽا إلى  -
 "؛2الاتمعلومات بدختلف أنواعها، حتى يستفيد منها بـتلف ابؼستفيدين في كافة المج

 كتتمثل العمل، أداء في ابؼعلومات استخداـ على تركز التي التكنولوجيا" ابأنه ابؼعلومات تكنولوجياكتعرؼ  -
 ؛3"كغتَىا البيانات كقواعد كالشبكات كالبرامج ابؼعدات في

كات سواء  بناءنا على ما سبق بيكن تعريف تكنولوجيا ابؼعلومات بأنها تلك التي تضم كل أنواع الوسائل كالأد  
 كانت مرئية أك بظعية أك مكتوبة، حيث يتم من خلابؽا بصع ابؼعلومات كبززينها كبثها كتناقلها كاستًجاعها 

 : خصائص تكنولوجيا الإعلامثانيًا
  :4تتميز تكنولوجيا ابؼعلومات بدجموعة من ابػصائص منها

ابا، مقارنة، إخراج، نشر، إف معابعة البيانات من خلاؿ برويلها عبر عمليات ) حس: تقليص الوقت .1
توزيع   ( أصبحت اليوـ باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات التي تتسم بالآلية كبالسرعة الكبتَة مقارنة مع 

                                                           
1
 N. BAGRANOFF, M. SIMKIN, Accounting Information Systems, 11

th
 Edition, London, 2009, P: 36. 

  20، ص: 2002، عماف، الأردف، 2دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، ط، تكنولوجيا المعلومات علاء عبد الرازؽ السابؼي،  2
 293. : ص ، 2004الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،التكنولوجيا عصر في الأعمال في مقدمة ،كآخركف ابغناكم صالح بؿمد   3

4
 R. REIX, Opcit, P: 75  
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من ثم العنصر البشرم، فالسرعة في القياـ بالعمليات ابغسابية ينتج عنو معابعة عدد كبتَ من العمليات ك 
 توفتَ كبزفيض كبتَ في الوقت؛

إف شبكات الاتصاؿ القدبية قد سابنت في ربح الكثتَ من الوقت في الاتصالات  :حاتتقليص المسا .2
 عن بعد، أما في الوقت ابغالي فيمكن برويل حجم كبتَ من ابؼعطيات كابؼعلومات؛

كانت في السابق عمليات التخزين تتم بواسطة الورؽ أك ما يسمى  ة:خزنتوزيع كبير في المعلومات الم .3
ابؼمغنطة بدختلف الأقراص كالأشرطة كىي أكثر أجهزة التخزين  اكتشاؼ التكنولوجيا الأرشيف، إلى أف تم

شيوعنا، لكن حالينا لعبت برامج إدارة البيانات دكرنا ىامنا في عمليات التخزين، إذا كانت ىناؾ بيانات 
ابؼلفات  مهيكلة كمنظمة فيما يسمى بقاعدة البيانات، فبواسطة أنظمة قواعد البيانات كأنظمة إدارة

 الإلكتًكنية يصل ابؼستخدموف ابغاليوف إلى أكبر كم من ابؼعلومات ابؼخزنة؛
أم أنها بسيطة كغتَ معقدة برتاج إلى  ،تكنولوجيا ابؼعلوماتسهولة استعماؿ بدعتٌ  :مرونة الستعمال .4

لومة مم خصيصنا لتنفيذ عدد من العمليات على عدة أشكاؿ بسثل ابؼععليها، فالكمبيوتر صي التدريب 
 كذلك من خلاؿ برنامج صمم من أجل تطبيق بؿدد 

 أىم خصائص تكنولوجيا ابؼعلومات: كالشكل التالي يوضح
 (: خصائص تكنولوجيا المعلومات16شكل رقم )

 
  

 
 
 
 

Source: R.REIX, Système d’information Et Management Des Organisations, ED Vuibert, 

Paris, 1988, p: 75. 

 أهمية تكنولوجيا الإعلام :ثالثاً
 :1فيما يليتبرز أبنية تكنولوجيا ابؼعلومات 

 ابؼسابنة في تعزيز عناصر ابؼيزة التنافسية للمؤسسة؛ -
                                                           

  114، ص: 2009، الدار ابعامعية، الإسكندرية، الفعالةتكنولوجيا التصالت والعلاقات والمفاوضات فريد راغب النجار،   1

 تقليص الوقت

 تقليص المساحات تكنولوجيا المعلومات المرونة في الستعمال

المخزنة المعلوماتتوسيع في   
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 برقيق عوائد كموارد جديدة للمؤسسة؛ -
 برستُ سرعة الاستجابة للزبائن؛ -
 ؤسسة؛ابؼستمر للجودة كتكوين القاعدة التقنية لبناء نظم إدارة ابؼعرفة في ابؼالتحستُ  -
 العمل عن بعد بواسطة تقنية ابؼعلومات كمواجهة التهديدات ابػارجية؛ -
 بزفيض التكاليف كابعهد كالوقت؛ -
تيدعم تكنولوجيا ابؼعلومات التنسيق كالتقارب بتُ ابؼؤسسة كفركعها كمؤسسة أخرل في القطاع سواء كاف  -

 بؿلينا أك عابؼينا بفا يدعم ابؼؤسسة على الابتكار؛
 علومات أكثر استجابة للتغتَات ابؼستمرة في بيئة الأعماؿ الداخلية كابػارجية تكنولوجيا ابؼ -

 
 المطلب الرابع: مكونات ووظائف تكنولوجيا الإعلام 

 إف لتكنولوجيا ابؼعلومات عدة مكونات ككظائف بيكن توضيحها كما يلي: 
 مكونات تكنولوجيا الإعلام: أولً 

 :1قنيات فرعية ىيتكنولوجيا ابؼعلومات من أربع ت تتكوف
كتشمل ابؼعدات ابؼستخدمة لإدخاؿ ابؼعلومات كخزنها كنقلها كتداكبؽا كاستًجاعها  المكونات المادية: .1

كاستقبابؽا كتوزيعها على ابؼستفيدين، كما تتضمن بؾموعة من الأجهزة مثل كحدة ابؼعابعة ابؼركزية 
CPU*م كحدة التحكك  كالذاكرة خزينـ أساسية تتمثل في: كحدة الت، حيث تتكوف من ثلاث أقسا
نظاـ الفأرة، أما ك  تتمثل في لوحة ابؼفاتيح **IPUكحدة ابغساب، أما كحدات الإدخاؿ ك  كابؼراقبة

 ؛الصوركالنصوص ك  اشة، الطابعة كابؼصغرات الفيلميةالش فمن أبنها ***OPUكحدات الإخراج 
كما تقوـ بدختلف ت ابؼادية كتشغيلها  برامج ابغاسوب التي تعمل على إدارة ابؼكونا كتعتٍ: البرمجيات .2

بربؾيات، حيث التطبيقات، كنظرنا لأبنيتها أصبحت التكنولوجيا أساسية لتشغيل ابغاسوب كما في ال
داء العمل كإدارة في معابعة ابؼعلومات كتسجيلها كتقدبيها كمخرجات مفيدة لأ تساىم ىذه الأختَة

                                                           
1
  20-19، ص ص: 2009دار ابؼيسرة للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،  ،1ط ،، شبكات المعلومات والتصالعامر إبراىيم قنديلجي، إبياف فاضل السامرائي  

* central unit. 
** in put unit. 
*** out put unit. 
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، حيث تنقسم بربؾيات ابغاسوب معالج الكلماتك ئيةظمة التشغيل النهافهي تتضمن أن العمليات، لذا
 : 1بشكل عاـ إلى

كتعد بربؾيات ضركرية لتشغيل ابغاسوب كتنظيم علاقة كحداتو ببعضها كيضم  برمجيات النظام: . أ
دىا الشركة ابؼصنعة عً ىذا النوع من البربؾيات برامج التشغيل التي ىي عبارة عن سلسلة البرامج التي تي 

 يها داخلينا، كتعد جزءنا لا يتجزأ من ابغاسوب نفسو؛للحاسوب كبززف ف
كىي بؾموعة البرامج التي تعتٍ تربصة التعليمات كالعبارات ابؼكتوبة بإحدل  برمجيات التأليف: . ب

 لغات البربؾة ذات ابؼستول العالي إلى لغة الآلة؛
ت طفيفة  مع تغتَاإذ بيكن تطبيقها  غيل عمليات معينةكىي برامج معدة لتش البرمجيات التطبيقية: . ج

 كتشمل ىذه البربؾيات عمليات ابؼعابعة اللازمة للبيانات ككيفية تنفيذىا 
نة في أجهزة ها البعض، أك ىي ابؼعلومات ابؼخز  كىي بؾموعة بيانات مرتبطة مع بعض :قواعد البيانات .3

تياجات مات بزص احكسائل خزف البيانات فقد تكوف قواعد البيانات متعلقة بسجلات تكاليف معلو 
فالبيانات تعتبر ابؼادة ابػاـ التي سيقوـ ابغاسب بتنفيذ تعليمات البرامج التطبيقية عليها  الزبائن كغتَىا 

 للحصوؿ على ابؼعلومات؛
بسثل أدكات أك أبنية ك ىي ابؼكوف الأختَ لتكنولوجيا ابؼعلومات، حيث تعتبر أكثر : التصالت عن بعد .4

كوف الشبكات الفاكس كالألياؼ الضوئية كمكوناتها الأخرل التي تي كسائل الاتصالات عن بعد كابؽاتف ك 
  2الإلكتًكنية

 : وظائف تكنولوجيا الإعلامثانيًا
تؤدم تكنولوجيا ابؼعلومات من خلاؿ أدكاتها ابؼختلفة عددنا من الوظائف، كالتي بيكن إيضاحها من خلاؿ ابعدكؿ 

 كالتخزين كالإرساؿ الإلتقاط في تتمثل ابؼعلومات كنولوجيات تؤديها كظائف ستة ىناؾ أف القوؿ بيكن أدناه، حيث
 على ككمثاؿ ابؼختلفة ابؼعلومات تكنولوجيا أدكات عبر كظيفة كل تنجز حيث كالإظهار كابؼعابعة كالاكتشاؼ

 كبذدر لآخر، مكاف من ابؼعلومات لنقل الصوتي البريد أك التلفار أك ابؼذياع تستخدـ الإرساؿ كظيفة أف بقد ذلك
 ذلك كاف سواء الوظائف إبقاز في تقدمنا أكثر أصبحت حيث تطورت، ابؼختلفة الستة الوظائف أف إلى لإشارةا

  تناقلها أك ابؼعلومات بززين في
 

                                                           
  77  :ص ، 2000الأردف، ،كالتوزيع للنشر الثقافة دار، 1 ط ،ومكوناتها ماهيتها المعلومات منظ ، الصباغ عماد 1

2
  96ابؼرجع السابق، ص:   



 علام  وااتتصالتكنولوجيا الإ  فصل الأول:ال 

26 
 

 (: الوظائف المختلفة التي تنجز عبر وسائل تكنولوجيا المعلومات12الجدول رقم )
 مستخدمة في إنجاز الوظائفأدوات تكنولوجيا الإعلام ال الدور الذي تقوم به  الوظيفة

ابغصوؿ على معلومات بشكل يسمح بؽا   اللتقاط
 بأف تكوف قابلة للبحث كالتخزين

لوح ابؼفاتيح، فاسخ الشيفرة، مسجل الصوت، آلة 
 التصوير 

ابؼذياع، التلفاز، كابل الألياؼ الضوئية، الأقمار  نقل ابؼعلومات من مكاف إلى آخر  الإرسال
الاتصاؿ، آلة الفاكس، البريد الصناعية، شبكات 

 الإلكتًكني، البريد الصوتي 
نقل ابؼعلومات بؼكاف بؿدد من أجل   التخزين

 استًجاعو فيما بعد
القرص ابؼرف، الذاكرة ابؼركزية، القرص الصلب، الذاكرة 

 الومضمية 
الكتشا

 ف 
 راص الضوئية، القرص الصلب الورؽ، القرص ابؼرف، الأق إبهاد ابؼعلومات المحددة ذات ابغاجة ابغالية 

إبهاد معلومات جديدة على أساس   المعالجة
ابؼعلومات ابؼوجودة ككذلك التخزين كإعادة 

 التًتيب كالتصميم 

 ابغاسب بالإضافة إلى البربؾيات 

 الطابعة كالشاشة  إظهار ابؼعلومات للمستخدـ أك ابؼستفيد  الإظهار 
مقدمة لنيل شهادة  أطركحة، راتيجية المعلومات ودورها في تعزيز الميزة التنافسيةإست : فالح عبد القادر ابغورم،المصدر
 .25ص:  ،2004-2003، كلية الدراسات الإدارية كابؼالية العليا، جامعة عماف العربية للدراسات العليا، الدكتوراه

 كبيكن برديد أىم نقاط التقدـ الذم حصل في تكنولوجيا ابؼعلومات من خلاؿ:
ة على على تصغتَ أحجاـ الأدكات ابؼختلفة لتكنولوجيا ابؼعلومات، حيث أصبحت أكثر قدر  القدرة –

ابغواسيب المحمولة، بفا أدل إلى تغيتَ بمط الأعماؿ من خلاؿ إبقاز بضلها مثل ابؽواتف النقالة ك 
 بعض الأعماؿ ابؼيدانية دكف اللجوء إلى ابؼركز؛

بعض الدكؿ يستخدمونها في إبقاز الأعماؿ التجارية  ابؽواتف النقالة جعلت الكثتَ من حامليها في –
 بؼا يعرؼ " بالتجارة عبر ابؽاتف النقاؿ" كاستخداـ ىذا الأختَ في دفع الفواتتَ أك الشراء أك البيع؛

زيادة سعة بززين ابؼعلومات في الأقراص الصلبة بحيث تسمح بؼستخدميها بأف بىزنوا ملفات ذات  –
 أحجاـ كبتَة 
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 لث: مدخل إلى تكنولوجيا التصالالمبحث الثا 
تزداد أبنية الاتصاؿ في ابؼؤسسة يومنا بعد يوـ نظرنا للدكر ابؽاـ الذم تلعبو ىذه الوظيفة على كافة ابؼستويات كنظرنا 
للتطور ابؼذىل لوسائلها التي أصبحت تؤثر مباشرة على كفاءة كمردكدية ابؼؤسسة كبعد التطرؽ بؼصطلح التكنولوجيا 

 نا عموميات حوؿ الاتصاؿ كتكنولوجيا الاتصاؿ فيما يلي:سنتناكؿ ى

 حول التصال عمومياتالمطلب الأول: 
 الاتصاؿ كشبكاتو بصورة بذعل حجم ابؼعلومات ابؼعابعة بواسطة ابغواسيب الآلية دفع إلى تطوير كسائل  إف ارتفاع

 ابؼعلومات ذات جودة كفعالية 
 : مفهوم التصال أول

 خلاؿ ىذا العنصر إلى مايلي: تم التطرؽ منيسوؼ 
 : تعريف التصال .1

 عرؼ الاتصاؿ عدة تعريفات نذكر منها:
  ُأكرد معجم ابؼصطلحات الإدارية تعريفنا للاتصاؿ بأنو: " عبارة عن تبادؿ الأفكار كالآراء كابؼعلومات بت

 ؛1تائج ابؼطلوبة"الأفراد بواسطة الوسائل الشفهية كغتَ الشفهية كذلك للتأثتَ على السلوؾ كبرقيق الن
  كبلوغ الصلة أساسنا يعتٍ الذم "كصل"مصدر من مشتقة كلمة ىي العربية القواميس في لغويا الاتصاؿك 

   (Communes)كلمة من مشتقة اللاتيتٍ الأصل في  (Communication)الاتصاؿ كلمة أما ،2الغاية

 ؛3عامة مشتًكة قاعدة كوفت فهي كبؽذا مشتًؾ أك عاـ عتٍكت
 4لآخر شخص من ابؼواقفك  الأفكارك  ابؼعلومات نقل فن أنو على الاتصاؿ ؼر  عي  كما. 

بيكن القوؿ أف الاتصاؿ ىو عملية تتم بوجود طرفتُ من خلاؿ نقل معلومات بينهما بصورة شخصية أك عملية 
ح الاتصاؿ ، كفي ظل التطور التكنولوجي أصببدا بوقق تفابننا متبادلاى بينهما كيتم ذلك من خلاؿ عملية اتصالية

  يتم بواسطة ابغواسيب الآلية كشبكات الانتًنت بصورة بذعل ابؼعلومات ابؼتنقلة ذات جودة عالية
 مقومات التصال الفعال.  2
 : 1ىناؾ بؾموعة من ابؼقومات الأساسية التي بهب توافرىا لكي بوقق الاتصاؿ فعاليتو        

                                                           
  05: ، ص2009لنشر كالتوزيع، الأردف، ، دار أسامة لالتصالت الإداريةشعباف فرج،   1
  13ص:  ، 2010عماف، ة،العلمي اليازكرم دار متكامل، مدخل التصال نظريات العلاؽ، بشتَ   2
  26 : ص ، 2011الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر الثقافة دار ،1ط ،والتصال الإعلام وسائل إلى المدخل الدليمي، بؿمد الرزاؽ عبد  3
  09، ص:  2011غرداية، العربية، ابؼطبعة ،والتصال الإعلام علوم إلى المدخل الزاكم، الطيب بؿمد قندكز، القادر عبد   4
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ككفاية البيانات كابؼعلومات ابؼطلوب إرسابؽا بطريقة  استمراريةك توفتَ نظاـ معلومات فعاؿ يتضمن تدفق  -
 سهلة كمفهومة؛

 دقة ككضوح ابؼعلومات ابؼطلوب إرسابؽا من شخص لآخر؛ -
 اختيار الوقت ابؼناسب لنقل ابؼعلومات من ابؼرسل إلى ابؼستقبل؛ -
 دراسة قدرات العاملتُ ابؼستقبلتُ من ابعوانب الفنية كالعلمية كالسلوكية؛ -
 ن الرسالة بصورة تتناسب مع ابؼعاني ابؼستخدمة؛كضوح ابؽدؼ م -
  ضركرة توفتَ لغة مشتًكة كمفهومة بتُ العاملتُ في عملية نقل ابؼعلومات -

حتى يكوف الاتصاؿ ذك فعالية عالية كجب توفر نظاـ يسهل نقل ابؼعلومات من ابؼرسل إلى ابؼستقبل باعتماد 
كمن ثم برقيق ابؽدؼ منها في الوقت ابؼناسب من  ،يقي للرسالةالرموز كالأشكاؿ كالكلمات التي تعطي ابؼعتٌ ابغق

  أجل ابزاذ القرار ابؼناسب 

 أنواع التصال .3
 باعتماد أنواع عدة إلى تصنيفو بؿاكلة اؿلمجا ىذا في الباحثتُحاكؿ  كالغاية، بالشمولية يتميز الاتصاؿ كوف

 :2يلي فيما بعضها إبهاز بيكنك  فيو، ابؼعمقة الدراسة جلأ من متعددة مؤشرات
كيقصد بو أنو ذلك الاتصاؿ الذم يتم عن طريق شبكة الانتًنت كيتم عادة بتُ  التصال الإلكتروني: . أ

 ف في ابؼؤسسة؛و العاملك ف ك ابؼؤسسة كالزبائن كابؼورد
كيعد أكثر أنواع الاتصاؿ تأثتَنا كفعالية لدل ابؼستقبلتُ، حيث تلعب دكرنا التصال السمعي البصري:  . ب

 في توصيل الرسالة كاستيعابها؛ فعالان 
وجو في الرسائل إلى بصاىتَ كاسعة من كىو ذلك النوع من الاتصاؿ الذم يي التصال الجماهيري:  . ت

 ابؼستقبلتُ عن طريق استخداـ عدة كسائل كالتلفزيوف كالصحف كاللافتات كغتَىا؛
ا؛لقً ل كابؼتسً ري ل الفرد، كفي ىذه ابغالة يكوف ابؼبودث داخالتصال الذاتي:    ث  ي شخصنا كاحدن
ا لوجو كبيكن أف يكوف بتُ الأفراد التصال الشخصي:    ج كيتم ىذا الاتصاؿ بتُ شخصتُ أك أكثر كجهن

 كالآلة؛
 ؛مباشركيتم ىذا النوع من الاتصاؿ بتُ شخصتُ كبؾموعة بؿددة أك مألوفة بشكلو التصال المجتمعي:    ح

                                                                                                                                                                                     
  07ص: ت، د  القاىرة،مكتبة زىراء الشرؽ للنشر،  ،، أصول الإدارة العامةعبد الكريم دركيش  1

2
 P. GILLBERT, La Gestion Des Ressources Humaines, Edition D’organisations, France, 1999, P: 723. 
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من أشكالو ابؼختلفة كالصور كاللوحات كيعتمد ىذا الاتصاؿ على حاسة البصر التصال المرئي:    خ
 كابػرائط كالأرقاـ 

 وأهميتها : عناصر عملية التصالثانيًا
 كابؼكملة ابؼرتبطة الأساسية كابؼكونات العناصر من عددنا الاتصاؿ عملية تتطلب :عناصر عملية التصال .1

 يتطلب ىذا كمؤثر، فعاؿ بشكل الاتصاؿ عملية تتم أف بيكن لا العناصر ىذه كبدكف البعض، لبعضها
 التي التسعة العناصر تتضمن الاتصاؿ عملية إف عليها، كالتعرؼ الاتصاؿ عملية عناصر لفهم البحث منا

 بنا آخراف عنصراف كىناؾ 1–كابؼستقبل ابؼرسل – رئيستُ عنصرين ىناؾ (07)رقم  الشكل يوضحها
 كظائف كىي أخرل عناصر أربعة اؾكىن -الاتصاؿ كسيلة الرسالة – الرئيسيتاف الاتصاليتاف الأداتاف
 العنصر أما - العكسية التغذيةك  كالاستجابة الرموز كتربصة رموز إلى الرسالة برويل – الرئيسية الاتصاؿ

 .2التشويش أك الضوضاء فهو العملية ىذه في الأختَ
 (: عناصر العملية التصالية17الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 عماف، اليازكرم، دار ،-استراتيجي مدخل– المتكاملة التسويقية التصالت ،العسكرم كرشا  أبضد ،الطائي بضيد: لمصدرا

  25ص:  ، 2009 ،الأردف
 : 3التسع العناصر ىذه من لكل بـتصر تعريف يلي كفيما
 الآخر الطرؼ إلى إيصابؽا يريد معينة كرسالة بؿددة أىداؼ لديو لأف الاتصاؿ بعملية يبدأ من ىو :المرسل •

 (؛تقبلللمس)
                                                           

  31 ص:  سابق، مرجع الدليمي، بؿمد الرزاؽ عبد  1
  24 ص:  ، 2009عماف، اليازكرم، دار ،-استراتيجي مدخل– المتكاملة التسويقية التصالت العسكرم،  شاكر دأبض الطائي،  بضيد   2
  19ص:  سابق، مرجع ،العلاؽ بشتَ   3

 المرسل خبرة مجال
 

 المستقبل خبرة مجال

تحويل الأفكار إلى 
 رموز

 المرسل الرسالة

 الستجابات

 ترجمة وتفسير الرموز المستقبل

 التغذية العكسية

لضوضاءا  
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 ؛فحواىا لفهم عليها يطلع الذمك  الرسالة مستلم ىو : المستقبل •
 في كتكوف ابؼستهدفة ابعهة إلى نقلها أك إرسابؽا ابؼراد الفكرة أك للمعتٌ ابؼلموس المحتول عن تعبر : الرسالة •

 ؛معينة كإبواءات معاني تتضمن فالرسائل كغتَىا، كلمات أك بذسيدات أك صور شكل
 ؛إرسابؽا أك الرسالة نقل خلابؽا من يتم التي القناة أك الوسيلة : تصالال وسيلة •
 تؤلف التي الشيفرات أك الرموز انتقاء يتم خلابؽا من التي العملية عن عبارة ىي : رموز إلى الرسالة تحويل •

 ؛كغتَبنا الرموز أك ابغركؼ مثل، صياغتها في تساىم أك الرسالة
 إلى الوصوؿ دؼبه تفستَىا أجل من الرسالة في ابؼتضمنة كالشيفرات للرموز فك عن عبارة : الرموز ترجمة •
 ؛أىدافو الاتصاؿ بوقق لن نهابدك ك  بؼعانيها، دقيق فهم
 للرسالة وكإدراك وفهم مدل عن انطباع تعطي التي ابؼستقبل استجابة تأثتَ ىي : العكسية التغذية •

 ؛وفهم للمرسل محسي ابف انهكمضمو 
 ،بؿتواىا كفهم الرسالة معتٌ إدراؾ على القدرة من التقليل انهشأ من التي ابؼعوقات بؾموع ىي : الضوضاء •
 .كفعاليتو الاتصاؿ كفاءة إضعاؼ إلى تؤدم بهعلها ما كىو

 بقاح مفتاح ىو الفعاؿ فالاتصاؿ تنظيم أم في كضركرية ىادفة عملية الاتصاؿ عملية تعد :أهمية التصال  .2
 القدرة عدـ أف حتُ في الآخرين مع كالتفاعل ابؼشاركة على ابؼقدرة في الاتصاؿ أبنية جعكتر  ،بقائهاك  ابؼنظمة

 الاتصاؿ أبنية فمن كجهة نظر الأكؿ تتمثل ،خطتَنا يكولوجيناكسى  اجتماعينا نقصنا عديي  الغتَ مع الاتصاؿ على
 :1يلي فيما

 ؛أحداث من حوبؽم يدكر عما لابؼستقبً  إعلاـ :الإعلام 
 ؛معينة بوظيفة للقياـ لتأىيلهم معالمجت أفراد كتطوير ريبتد :التعليم 
 ؛كتسليتهم معلمجتا أفراد نفوس عن بالتًكيح :الترفيه 
 الآخرين نظر كجهة في برولات إحداث :الإقناع. 

 :2التالية ابعوانب من الاتصاؿ لأبنية ينظر نوإف لثانيا نظر كجهة من أما
 كظواىر؛ حوادث من بو بويط ما فهم 
 جديدة؛ كخبرات اراتمه تعلم 

                                                           
  35: ص ، 2005الأردف، صفاء للنشر كالتوزيع، دار ،العامة والعلاقات التصال ،الطوباسي بؿمود عدناف علياف، مصطفى ربحي   1
  36رجع السابق، ص: ابؼ  2
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 كالتسلية؛ كابؼتعة الراحة 
 القرارات ابزاذ في مساعدة جديدة معلومات على ابغصوؿ. 

 : معوقات التصالثالثاً
 أىم ىذه عرض بيكنك  فعالة، اتصالات برقيق إمكانية دكف وؿبري  عقباتك  تمعوقا بسثل كثتَة عوامل ىناؾ  

 :1التالي التقسيم حسب العوامل
كابؼبادئ  مالقي تضارب أك بينهم فيما الثقة خلاؿ من لابؼستقبً  أك لبابؼرسً  تتعلق :يةالشخص المعوقات  1

 ابؼستقبل؛ك  ابؼرسل بتُ كالابذاىات
على  يؤثر بفا لآخر شخص من كالعبارات للألفاظ التفستَ اختلاؼ في يتمثل :باللغة تتعلق معوقات  2

 ؛فهمها أك ما بلغة التحدث صعوبة أك الرسالة، كمضموف بؿتول
 كعدـ الاتصاؿ أجهزة في كالضوضاء ابؼادية للعوائق نتيجة ابؼعوقات ىذه نشأت قد :مادية معوقات  3

 الرسالة؛ فهم في لابؼستقبً  على يؤثر بفا الإضاءة ابؼناسبة
 يتظاىركف أنهم حتُ في جيد بشكل يصغوف لا الأفراد من كثتَ أف حيث الإصغاء: في معوقات  4

 الاىتماـ عدـ أك اللامبالاة عن ناتج كىذا ابغديث، بؾرل عن البعد لك بعيد بالانتباه، لكن تفكتَىم
 ؛أك لأسباب أخرل الرسالة بدحتول

 .ابؼستقبل فعل ردكد ىي :الستجابة  5

  تكنولوجيا التصالماهية لمطلب الثاني: ا
 تي:ككذا فوائد ىاتو الأختَة كالآ من خلاؿ ىذا ابؼطلب يتم التعرؼ على تكنولوجيا الاتصاؿ ككظائفها

 أولً: تعريف تكنولوجيا التصال
 تعددت تعاريف تكنولوجيا الاتصاؿ حيث بيكن أف بقد:

 الذين ابعماعات أك الأفراد بتُ الاتصاؿ تسهيل على تعمل التي التكنولوجياي: ى الاتصاؿ تكنولوجيا  1
 الراديوك  كالفاكس كالتلكس ابؽاتف مثل أنظمة بؾموعة برتها كتندرج بـتلفة، أماكن في يتواجدكف
 كالبريد الإلكتًكنية البيانات تبادؿ ذلك في بدا ابغاسب تقنيات إلى بالإضافة كالفيديو، كالتلفزيوف
 ؛2الإلكتًكني

                                                           
  175ص:  ، 2008عماف، ابغامد، دار ،الإداري والتصال والرقابة القيادة ،أبضد بتٍ بؿمد مركاف عياصرة، بؿمود معن   1

2
General Management, QFINANCE, vue le 11/03/2014 sur le site: 

http://www.qfinance.com/dictionary/communication-technology.  

http://www.qfinance.com/dictionary/communication-technology
http://www.qfinance.com/dictionary/communication-technology
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 كالاتصالية ابؼعلوماتية التقنيات من بؾموعة على اعتمدت ابغديثة الاتصاؿ تكنولوجيا أف البعض كيرل  2
 : 1التالية

 البث أقمار كبمط التوزيع أقمار بمط بناك   بنمطيها لاتالاتصا أقمار كخاصة الصناعية الأقمار •
 ابؼباشر؛

 الكابل؛ شبكات •
 الكابل؛ بشبكات ابؼرتبطة الاتصاؿ أقمار •
 الابذاه؛ متعددة التًددات توزيع نظم •
 ؛ (الضوئية) البصرية الألياؼ •
 ابعودة؛ فائق التليفزيوف •
 القدرة؛ فائقة الإذاعي البث نظم •
 ابؼعلومات بتداكؿ ابؼتعلقة كالبربؾيات كالنظم الأجهزة بصيع كتشمل ابؼتطورة لوماتابؼع تقنيات •

 أك مصورة أك مرئية ابؼناسب، كعرضها استنساخها أك بعيدة مسافات عبر بثها كذلك آلينا،
 .مسموعة

 كما تعرؼ تكنولوجيا الاتصاؿ على أنها الوسائط الإلكتًكنية التي تعمل على إيصاؿ ابؼعلومات عبر  3
مسافات، بتُ الأجهزة في مواقع بـتلفة كتوزيع البيانات بتُ بؿطتتُ حاسوبيتتُ أك أكثر، كالوصوؿ إلى 

 ؛2في نظم ابؼعلوماتأفضل طريقة لدبؾها 
بؾموع الأدكات التقنية التي بسكن من بسرير رمز بتُ منتج ىذا الرمز كمتلقيو، بدعتٌ أف  :بأنها كتعرؼ أيضنا  4

من ربط كتواصل مرسل الرسالة بدستقبلها كىي البنية التحتية التي بسكن من ىذا الأختَ ىو شيء بيكن 
 ؛3التواصل الثنائي كابعماعي كتؤمن انتقاؿ الرسالة من ابؼرسل إلى ابؼتلقي

كما بيكن تعريفها على أنها: تطبيق ابغواسيب كالاتصالات السلكية كاللاسلكية ثم بذهيز كبززين كنشر   5
   4صوص أك صورالرسالة على شكل صوت أك ن

                                                           
 البحرين، جامعة ،جديد لعالم..جديدة تكنولوجيا :الجديد الإعلام :الدولي المؤتمر ،الجديد والإعلام التصال ثورة ظل في العربية الثقافية الهوية البكرم، فؤاده  1

 .375: ص البحرين، بفلكة ، 2009أفريل 9-7البحرين،
  199ص: ، مرجع سابقفايز بصعة صالح النجار،   2
 .57، ص: 2118الرياض،  حسين مظفر الرزو، مقومات القتصاد الرقمي مدخل إلى اقتصاديات النترنت، معهد الإدارة العامة،  3

4
 S. TONSEY, Business Information Technology And Society, London, 2000, P: 04. 
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 كابؼعارؼ ابؼعلومات إرساؿ ككسائل أساليب في ابغاصل التٌطوٌر بيكن تعريف تكنولوجيا الاتصاؿ على أنها 
 أخرجت المجاؿ، ىذا في متخصٌصة مجار بك  ءاتاكٕاجر  معدٌات كباستعماؿ ،رافياجغ متباعدة مسافات عبر كاستقبابؽا

  الإلكتًكنية بالاتصالات يسمى ما الوجود إلى
 : وظائف تكنولوجيا التصالثانيًا

 ن توضيحها من خلاؿ ابعدكؿ التالي:ىناؾ عدة كظائف لتكنولوجيا الاتصاؿ بيك
 (: وظائف تكنولوجيا التصال13الجدول رقم )

 الأرشفة، التفحص النقل، النشر  الإنتاج  الوظائف
 ص فيديو رقمي قرص مغناطيسي، قر  فديوتكس، شبكة بؿلية، تيليكس  الكمبيوتر  المعطيات

رسائل بريدية، نسخ لاسلكي،   آلة كاتبة كمبيوتر  النصوص
 خاصةك شبكات بؿلية عامة 

 الورؽ، قرص مغناطيسي

صور 
 ثابتة

آلة تصويرية،  
 نهاية العرض

شبكات بساثلية، رقمية، نسخ  
 لاسلكي

 الورؽ، قرص فيديو رقمي

 ، قرص صلبمسجل الأصوات ىاتف بساثلي، رقمي  الأصواتمسجل   أصوات

 جهاز تسجيل كقراءة مقاطع الفيديو شبكات تدفق  ماسح صور  فيديو
 Source : R.REIX Et autre, Systèmes D’information Et Management Des Organisations, 

Vuibert, France, 6 éme Edition,  2011, P: 231 

ذا التعدد ملة في عمليات الاتصاؿ متعددة، كىالتكنولوجيا ابؼستع كظائف يلاحظ أف همن خلاؿ ابعدكؿ أعلا 
، ككمثاؿ على ذلك فإف كظيفة إنتاج ابؼعطيات تكوف عن طريق من خلاؿ طبيعة ابؼعلومات ابؼنقولة يفسر

نقل أك نشر النصوص تكوف عن طريق الرسائل البريدية الالكتًكنية أك الناسخ اللاسلكي، كأرشفة الكمبيوتر ك 
 مسجل الأصوات أك الأقراص الصلبة   ؿتتم من خلاكتفحص الأصوات 

 ئد تكنولوجيا التصالا: فو ثالثاً
:1منهاحاجيات كرغبات الأفراد كابؼؤسسات لتكنولوجيا الاتصاؿ العديد من الفوائد التي تقدمها لتلبية  إفٌ   

 تأسيس كتأمتُ الربط بتُ ابؼرسل كابؼستلم؛ -
 تقليص تكاليف ككسائل الاتصالات التقليدية؛ -
 يات كرغبات الزبائن عن طريق الاستفسار على ابؼنتجات؛تلبية حاج -

                                                           
  109، ص: 2007، منشورات ابؼنظمة العربية، الأردف، تكنولوحيا المعلومات والتصالت وتطبيقها في مجال التجارة الإلكترونية ،بشتَ عباس العلاؽ  1
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 ؛لبعيدة بدعلومات فوريةتزكيد ابؼواقع ا -
برقيق ميزة تنافسية بالنسبة للمؤسسة التي تقدـ خدمات كمنتجات فريدة بفعل تبنيها تقنيات  -

 الاتصالات؛
 قيق الاتصاؿ كالتفاعل مع العملاء؛بر -
 لتغلب على العوائق ابعغرافية؛ا من خلاؿ برويل العالم إلى قرية صغتَة -
 زيادة التواصل ابؼعرفي كالاتصاؿ ابغضارم كالثقافي؛ -
 قدرة أكبر على الانتفاع من مزايا التحالفات الإستًاتيجية كالتعاضد الداخلي كابػارجي  -

 المطلب الثالث: شبكات التصال
علومات كالبيانات من ؿ يقصد بها كافة الأنشطة كالوسائل ابؼتعلٌقة بالنٌقل الإلكتًكني للمتصاتكنولوجيا الاإفٌ    

لذا سوؼ يتم  ،فيما بينها ما يسمى "الشبكة" لةن مشك واتكسائط أك قنك  برامجك  ستخداـ أجهزةاموقع لآخر ب
 التعرض في ىذا ابؼطلب إلى أىم النقاط ابؼتعلقة بشبكة الاتصاؿ 

 مفهومها وأهدافها أولً: الشبكات،
 تعددت التعاريف فكانت كالآتي: :تعريف الشبكات  1

 تسمح حيث ،اتصاؿ قنوات طريق عن بينها فيما ابؼتًابطة التجهيزات من بؾموعة عن عبارة ىي الشبكة -
، كمنقوؿ ناقل: رئيستُ قسمتُ من الشبكة كتتكوف، بؿددة قواعد حسب بينها فيما معينة عناصر بدركر

 جودهفو  ابؼنقوؿ القسم أما الاتصاؿ، كقنوات التجهيزات على يشتمل كىو حتمي شيء الناقل فالقسم
 ؛1الشبكة كتنصيب لإقامة حتمي غتَ لكنو الشبكة لعمل ضركرم

 للشبكة لابد نوأ يرل Carter، أما  مصدر أك كحدة من أكثر بتُ تفاعلبسثل  ةالشبك أف Kemeyكيرل  -
 الاتصالات كسائل طريق عن متداخلة علاقات ابؼراكز ىذه كبتُ للمعلومات، أكثر أك مركزاف من

 كالكمية كالسرعة ابؼناسب، الوقت في طلبهم عند ابػدمة مبؽ يقدـ مستفيدين مركز كلكل ابؼختلفة،
 ؛2ابؼناسبة

                                                           
  149ص:  ، 2007الاسكندرية، ابعامعية، الثقافة مؤسسة ،المعلومات وشبكات نظم في دراسات ابؽوش، بؿمد أبوبكر   1
2
 .30 : ص ، 1994القاىرة، كالتوزيع، للنشر الثقافة دار ،المعلومات تكنولوجيا في الحديثة التطورات عفيفي، بؿمود بؿمود   
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 بؾموعة عن عبارة انهأ أك البعض، ببعضها ابؼتصلة ابغاسوب أنظمة من بؾموعة عن عبارة" ىي الشبكة -
 الأجهزة أك ابؼعدات على الشبكة تقتصر كلا، الاتصاؿ أسلاؾ باستخداـ ربطها ميت التي الأجهزة من

 ؛1"الاتصاؿ إجراء عند ابؼعدات ىذه لإدارة بربؾية أنظمة إلى برتاج كإبما فقط ابؼستخدمة
 ابؼسارات، من بؾموعة بواسطةببعضها  مرتبطة المحطات من بؾموعة عن عبارة الشبكة تعتبر كعليو -

 تواجد مكاف بودد حيث، Topologie du Réseau يدعى بياني شكل في رضهاع بيكن الشبكةك 
 ؛2هابين الربط كطريقة المحطات

 "ابؼنطقية" البنية بنا شيئتُ معرفة من لنا لابد كبنيتها أنواعها كحصر التفصيل من بنوع الشبكات لدراسةك -
Topologie يةالفيزيائ" البنيةك الشبكة،  ىذه تغطيو التي العمل بؾاؿ أم" Topographie ابؼساحة أم 

 .3الشبكة عليو توزع الذم ابعغرافي كابغيز

 التبادؿ عملية في يشتًكاف أكثر أك مركزين عن عبارة انهأ على الشبكة تعرؼ أف بيكن ابؼنطلق ىذا كمن
  مشتًكة أىداؼ خدمة بغرض كذلك اتصالات ركابط خلاؿ من للمعلومات

 : أهداف الشبكات .2
ابؼتعلقة بالاتصالات كابؼعلومات  بشبكات الاتصالات بسبب أبنيتها في حل ابؼشكلات لقد تزايد الاىتماـ

 :4كخدماتها ابؼختلفة، كيرجع ذلك الاىتماـ إلى الأىداؼ التي تسعى إلى برقيقها ىذه الشبكات كىي
 فادة منها بأقل كقت كجهد بفكنتُ؛ستتسهيل الوصوؿ إلى مصادر ابؼعلومات كالإ 
  أفضل: تقديم خدمات اتصاؿ 

 بابؼقاييس الكمية من خلاؿ خدمة أكبر عدد من ابؼستفيدين؛ -
 بابؼقاييس النوعية من خلاؿ تقديم خدمات اتصاؿ متعددة؛ -
 فادة القصول من تكنولوجيا الاتصالات ابؼتاحة حالينا؛ستالإ -
 زيادة إنتاجية كسائل كقنوات الاتصالات كالقول العاملة فيها  -

التي برتاجها الشبكات كجودة خواصها في سبعة عناصر نوعية الكمية ك الاصر كيلخص سامويلسوف العوامل كالعن
 :1كىي على النحو التالي M تبدأ بحرؼ

                                                           
1
 .13 :ص ، 2002 عماف، ابؼيسرة، دار ،2ط ،الشبكات إلى مقدمة ،مغلي أبو ككائل شلباية مراد   

2 P. ZANELLA, Y. LIGIER, Architecture Et Technologie Des Ordinateurs, 3e Edition, Dunod, Paris, 1999, 

P: 270.  
3
 P.A. GOUPILLE, Technologie des Ordinateurs et des Réseaux, 7 éme Edition, Dunod, Paris, 2006, P: 291. 

4
  77، الاتصاؿ كالعلاقات العامة، مرجع سابق، ص: الطوباسي بؿمود عدناف ،علياف مصطفى ربحي  
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  (MEN :) كالقول البشرية؛أم الإنساف 

  (MECHINE): أم أجهزة كتقنيات الاتصاؿ؛ 

  (MATERIALS): أم ابؼواد ابػاـ كأية مواد أخرل برتاجها الشبكة؛ 

  (MONEY): ؿ ابؼخصصة كالتمويل؛أم الأموا 

  (MESSAGE) :أم الرسائل التي ستنقل عبر الشبكة؛ 

  (METHODS) :أم الإجراءات كابػبرة كأساليب التشغيل؛ 
  (MEASURMENT) : أم أساليب الاختيار كالتقييم للشبكة 

 بيكن التطرؽ إليها من خلاؿ ما يلي:   وأهميتها : أنواع شبكات التصالثانيًا
 مدل كىو الرئيسي للمعيار اكفقن  الآلية ابغاسبات شبكات أنواع تصنيف بيكن :صالأنواع شبكات الت .1

 على نذكرىا أنواع ثلاث بسييز بيكن كعليو الشبكات، ىذه كبزدمو تغطيو الذم ابعغرافي النطاؽ اتساع
 :التالي النحو

 :تصنيف الشبكات حسب المجال الجغرافي . أ
 دود: المح النطاق شبكاتLocal Area Network (LAN) :الشبكات تلك في كتتمثل 

 كما ،2ثلام ابؼنظمة مبتٌ داخل الآلية ابغاسبات بتُ تربط كالتي صغتَة، بؿلية مساحات تغطي التي
 إلى ينتموف بينها فيما ابؼرتبطة ابغاسبات من بؾموعة من تتكوف حيث؛(08) الشكل في موضحة ىي

 البيانات كتبادؿ الإرساؿ سرعة تكوف كعادة ت،الشبكا أشكاؿ أبسط كىي صغتَة، جغرافية منطقة
  .Mbps 100و   Mbps  10 الشبكات من النوع ىذا في

 شبكات النطاق المحدود(: 18الشكل رقم )

 
  491: ص ، 2006الإسكندرية، ابغرمتُ، ،والنترنت العولمة بيئة في القرار دعم نظم طو، طارؽ: مصدرال         

                                                                                                                                                                                     
  78ابؼرجع السابق، ص:   1

2
 N. HUMEAU., "Intranet Management", Edition Economica, Paris, 2005, P: 23. 
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 المتسع النطاق شبكات :Wide Area Network (WAN): الشبكات من النوع ىذا ظهر 
 كاسعة جغرافية منطقة تغطي التي الشبكات تلك في كتتمثل ابؼاضي، القرف من السبعينيات في

 القنوات على تعتمد الشبكات من النوعية ىذه فإف كبالتالي، 1كاحدة إدارة برت كتكوف
 لنا تبتُ كقد ،القصتَة بؼوجاتكا الاصطناعية، كالأقمار المحدكدة غتَ أك اللاسلكية الاتصاؿ
 يبسطو ما كىو LAN المحدكدة النطاؽ بشبكات WAN ابؼتسع النطاؽ شبكات ربط إمكانية
 .ابؼوالي الشكل

 شبكات النطاق المتسع: (19)الشكل رقم 

 
  491: ص ، 2006الإسكندرية، ابغرمتُ، ،والنترنت العولمة بيئة في القرار دعم نظم طو، طارؽ: المصدر

 ت النطاق المتوسطشبكا: Métropolitain Area Network (MAN): النوع ىذا يربط 
 إلى بستد بؿددة جغرافية منطقة أك نطاؽ في تتواجد قد كالتي ابؼنظمة مباني بؾموعة الشبكات من

 الشبكة من كأصغر LAN المحلية الشبكة من أكبر الشبكة ىذه كتعتبر، متًنا كيلو بشانتُ حوالي
 لتكوين بعضها مع LAN بؿدكد نطاؽ ذات شبكات بؾموعة بتُ تربط ادةكع، WAN العريضة

 من النوع ىذا في تتحكم التي الكبتَة ابغاسبات مع ابغاسب بؿطات كترتبط الشبكة ىذه
 بؿاكر لربط الضوئية الألياؼ ككابلات ابؼيكرككيف نظم الشبكة ىذه تستخدـ كعادة ،الشبكات

  2الشبكات من النوع ىذا

 كحيد ابذاه ذكات حافلتتُ تشبو إرساؿ كاسطة امتلاكها في الشبكات من النوع بؽذا الأساسية ابػاصية تتمثل     
 مثلا، ابؼتًك على النقل بطاقات مراقبة نظاـ في بو معموؿ ىو ما ذلك كمثاؿ ما،به ةمربوط ابغواسيب كل تكوف

                                                           
   37، ص: سابقرجع م ،عفيفي بؿمود بؿمود  1
2
  142: ص ، 2000القاىرة، الأكادبيية، ابؼكتبة ،للمصطلحات شارح معجم مع المعلومات شبكاتو  المعلومات تكنولوجيا ،ابؽادم بؿمد بؿمد  
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 النظاـ إلى آليا إرسابؽا يتم ابؼمغنط الشريط لىع ابؼخزنة ابؼعلومات فإف ابؼراقبة، آلة في الركوب تذكرة إدخاؿ فعند
  1الركوب رصيف إلى بابؼركر يسمح ثم ابؼعلومات صحة من يتأكد الذم ابؼركزم

 :تصنيف الشبكات حسب الشكل وطبيعة التوصيل . ب
 ىيكل أك شكل بو يقصد كالذم الشبكات لبنية ابؽندسي النمط يسمى كما أك البنائي التًكيب بؼعيار اطبقن    
 من رئيسية أنواع ثلاث توجد ،2ابغاسبات شبكات تضمها التي الطرفية كالوحدات الآلية ابغاسبات عزيتو 

 : يلي فيما امنه لكل نشتَ كسوؼ الشبكات
 الناقل شبكةBus Network :بالشبكة ابؼرتبطة الأجهزة بصيع بتُ بير اكاحدن  اقلان نى  الشبكة ىذه تستخدـ 

 أكثر اتهأجهز  بتُ ابؼنقولة البيانات أف إلا أقل، تكلفتها فإف من ثمك  قلأ أسلاؾ إلى الناقل شبكة كبرتاج
 ايةنه في الربط اءنهإ جهاز كضع يتم لذا، 3الوقت نفس في الأجهزة اتصاؿ إمكانية كعدـ للتصادـ عرضة
 الشكل ىذا كفي ابغرة، الإشارات امتصاص على يعمل الذم Terminator اءنهالإ جهاز عليو يطلق الناقل

 تنتظر بينما الوقت، نفس في بينهما البيانات تبادؿ من الشبكة كحدات من لوحدتتُ بيكن لشبكاتا من
 بسهولة الأشكاؿ من النوع ىذا كبيتاز أكلا، ابؼتصلتتُ الوحدتتُ بتُ الإرساؿ انتهاء حتى الأخرل الوحدات

 لا ذلك فاف شبكةال على حاسب تعطل عند نوأ كما بعضها، استبعاد أك للشبكة أخرل حاسبات إضافة
 كىو ما يوضحو الشكل ابؼوالي:   4العمل عن الأجهزة بقية يعطل

 ( شبكة الناقل02الشكل رقم: )
 

 
 

 التوزيع،ك  للنشر إثراء الشارقة، ،المعلومات تكنولوجياو   الإدارية العملية جواد، ناجي شوقي العاني، شعباف مزىر :المصدر
  197: ص ،2008

                                                           
1
 M. SAADOU, Technologies De L’information Et Management, Hermes Science Publications, Paris, 2000, 

P: 20. 
2
 .483 : ص ،2006الإسكندرية،  دار نشر القاىرة، ،والنترنت العولمة بيئة في القرار دعم نظم ،طو طارؽ  

3
 P-A. GOUPILLE, Op cit, P: 293. 

4
  167ق، ص: بؿمد بؿمد ابؽادم، مرجع ساب  
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 حلقيةالشبكات الدائرية أو ال Ring Network :ابؼتصلة الآلية ابغاسبات من بؾموعة عن عبارة ىي 
 ابغاسب إلى آلي حاسب من كاحد ابذاه في البيانات بانتقاؿ تسمح مغلقة دائرية حلقة شكل على يبعضها

معنا الابذاىتُ في أك يليو الذم الآلي
 الأسلاؾ استخداـ يتم ما، كعادة بالشكل موضح ىو بؼا كفقا ذلك ،1

 ىذه على يعيب كما،  ابغلقة لشبكات الطرفية النهايات بتُ تربط اتصاؿ كقنوات كالمحورية دكلةلمجا
 اأنه ىاامزاي من لكن ،الواحد الوقت في فقط كاحد بعهاز الشبكة استخداـ رخصة تعطي انهبأ الشبكة

 قابليتها لىإ ضافةلإبا الشبكة، تعطل عليو يتًتب لا دحكا جهاز فتعطل وثوقية،ابؼ من عالية بدرجة تتمتع
 .جديدة أجهزة ضافةكإ  لتوسع

 (: شبكة الحلقة00م )الشكل رق

 
 التوزيع،ك  للنشر إثراء الشارقة، ،المعلومات تكنولوجياو   الإدارية العملية جواد، ناجي شوقي العاني، شعباف مزىر :المصدر
  091: ص ،2008

 الشبكات النجمية Star Network: متصل ابؼضيف ابغاسب يسمى مركزم حاسب من كتتكوف 
 بصيع بسر بحيث بقمة شكل على بو مرتبطة تكوف التي الطرفية كالوحدات الآلية ابغاسبات من بدجموعة
 بشكلو  الشبكة موارد من الاستفادة الشكل ىذا بوقق ،ابؼركزم ابغاسب خلاؿ من الشبكة اتصالات

 الشبكة كتوقف يارنها في يتسبب مابؼركز  ابغاسب تعطل أف النمط ىذا على عليو يعاب لكن ،عاؿو 
  2بالكامل

 كما يوضحو الشكل التالي:  
 
 
 
 

                                                           
لوحظ  العالي، للتعليم البريطانية العربية الاستًالية، الأكادبيية الدكلية الأكادبيية  على ميدانية دراسة: البشرية الموارد أداء على المعلومات تكنولوجيا إستخدام ع، أثر العتيبي  1

  38ص:  ،http://www.abahe.co.uk على  ، متاح26/10/2011يوـ 
  230: ص، 2007 الإسكندرية، ابعامعي، الفكر دار ،الإدارية المعلومات نظم، صابر ليمالع عبد بؿمد  2
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 (: شبكة النجمة00الشكل رقم )
 

 
 

 التوزيع،ك  للنشر إثراء الشارقة، ،المعلومات تكنولوجيا و الإدارية العملية جواد، ناجي شوقي العاني، شعباف مزىر :المصدر
  198: ص ،2008
  الشبكة الهرميةHierarchical network: ذ شكل شبكة شجرية أحياننا؛ حيث يكوف ارتباط أخت

ابغاسوب ابؼركزم عبر نقاط اتصاؿ متعددة بحواسيب أخرل تكوف مرتبطة بحواسيب ثالثة موزعة على 
  1شكل شجرة

 :أهمية الشبكات .2
 كخاصة الاتلمجا من كثتَ في بصيعها تصب ابغاسوب شبكات لاستخداـ كبتَة فوائد توجد ابغقيقة في    

 :2النقاط من بؾموعة في إبهازىا كبيكن سريتها ككذا البيانات تكامل
 ابػادـ في ابؼوجودة الأنظمةك  البربؾيات في التشارؾ الشبكة تؤمن حيث: والأنظمة البرامج في التشارك 

 ستُكبر ابؼؤسسة أعماؿ تنفيذ سرعة في يزيد بفا الأقساـ، بؼختلف ابؼشتًكة البيانات قواعد ككذا الرئيسي

 ؛أدائها

 مثل ابغاجة حسب للطرفيات اقتصادم استثمار في الشبكات تساىم: مشتركة تجهيزات توفير 
 كىذا الإضافية، الأجهزة ىذه اقتناء كلفة ابؼؤسسة على يوفر بفا   (.ابؼاسحات الرابظات، الطابعات،)

 ؛العمل في ككفاءة جودة أعلى طرفيات كشراء اختيار في أيضنا يساعد

 على يعمل الوقت، بنفس ابؼؤسسة في البيانات قواد نفس مع التعامل: مشتركة ناتبيا قواعد 
 ؛الأقساـ بؼختلف ابؼعلومات بتُ التضارب بينع بفا بغظي بشكل للمعلومات الفورم  التحديث

 أك خلل حدكث حاؿ في البدائل توفتَ من بسكن إذ عالية، ثقة ذك بأداء الشبكات تتمتع: بثقة العمل 
 ؛بفكنة توقف فتًة بأقل العمل بدتابعة يسمح بفا الشبكة، مكونات أحد في ما طلو عي 

                                                           
  77مرجع سابق، ص: ، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، عامر إبراىيم قنديلجي، إبياف فاضل السامرائي  1
  230، ص: 2007ف، دار ابؼيسرة للنشر كالتوزيع، عما ،1، طصيانة وإدامة نظم المعلوماتبؿمد الطائي،    2



 علام  وااتتصالتكنولوجيا الإ  فصل الأول:ال 

41 
 

  ابغاسبات مستخدمي قاعدة توسيع إمكانية: منخفضة بتكلفة الشخصية الحاسبات قاعدة توسيع 
 ،(الثمن رخيصة) ابؽ قرص لا التي الشخصية ابغاسبات إلى باللجوء ابؼؤسسات إحدل في الشخصية

 ؛الرئيسي ابػادـ في ابؼوجود ابؼركزم فاتابؼل نظاـ باستخداـ كىذا

 كالتكلفة كالوقت ابعهد بربح يسمح ما: والبريد والمعلومات الملفات تبادل في والسرعة المرونة  
 ؛ابؼردكدية في يزيد كىذا

 ؛بـتلفة أقساـ بتُ أك ذاتو القسم في الاتصاؿ، عملية تسهيل :والمناقشة المخاطبة 

 غتَ خلاءالدي  من ابؼلفات برمي عالية أماف بدواصفات الشبكات معظم تتمتع :تالمعلوما وأمن حماية 

 ؛بؽم ابؼصرح الأشخاص على القيود كفرض بؽم، ابؼصرح

 بفا الأشكاؿ، من كغتَىا كالصورة الصوت بنقل الشبكات تسمح :البيانات لأنواع المتعدد النقل 
 ؛بعد عن ابؼؤبسرات عقد تؤمن بهعلها

 الأعماؿ بصيع على فعاؿ مراقبة نظاـ تضمن ما مؤسسة أقساـ داخل دةبفت شبكة كجود: مراقبة نظام 
 .مستخدـ لكل الاستقلالية بعامل الاحتفاظ مع كبتَ كقت توفتَ مع ةابعاري

 :وسائل ووسائط التصالثالثاً
ثلاف تتم بيكن تقسيم الوسائط التي يتم الاعتماد عليها في نقل ابؼعلومات داخل الشبكات إلى بؾموعتتُ رئيسيتتُ

 في: الوسائل السلكية، الوسائل كالوسائط اللٌاسلكية 
  :كتتكوف من :. الوسائل السلكية1
 : 1كىذه الوسائط ىي على ثلاث أنواع الأسلاك، الكابلات النحاسية والكابل المحوري: . أ

قاكمة كالتي تعتبر من كسائل ابعيل القديم، كتكوف بؿدكدة التحميل كابؼالأسلاك النحاسية الثنائية:  –
بلات ابؽاتف، ادـ عادة كأسلاؾ أك ككالتحمل، كتسمى أيضا الأسلاؾ المجدكلة/ابؼبركمة، كالتي تستخ

كالذم يشتمل على أسلاؾ خيطية من النحاس، تكوف بؾدكلة أك مبركمة بشكل ثنائي كبسثل كسائط 
نها بطيئة نسبيا في إلا أ فاض أسعار ىذا النوع من الأسلاؾنقل ابؼعلومات الأقدـ، كعلى الرٌغم من ابل

التي بيكن أف برملها نقل البيانات كربدا عرضة للتداخلات  ككذلك ىناؾ بؿدكدية لكميات البيانات 
كقد تطورت الأسلاؾ النحاسية المجدكلة إلى شكل كابل، كالتي أصبحت بسثل حزمة من ، ىذه الأسلاؾ

 ؛كاحدعضها، كلكنها ترزـ ضمن غلاؼ الأسلاؾ ابؼفصولة كابؼعزكلة  عن ب
                                                           

  93 مرجع سابق، ص: تكنولوجيا ابؼعلومات كتطبيقها، عامر إبراىيم قنديلجي كإبياف فاضل السامرائي،  1
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ضمن غلاؼ كاحد  دخلابؼعزكلة عن بعضها، تىي حزمة من الأسلاؾ ابؼفصولة ك  الكوابل المجدولة: –
تصاؿ ىو ائل الاكعلى الرغم من تأمتُ طاقة نقل جيدة من ابػطوط ابؽاتفية، إلا أف ىذا النوع من كس

 ؛1امستخدمن  عرضة للتشويش كالضجيج، إلا أنو لا يزاؿي 
من أكثر الأنواع الشائعة، كىو عبارة عن موصل كاحد مغطى بغلاؼ معدني يعتبر الكوابل المحورية:  –

ـ في ستخدبؾدكؿ بشبكة من الأسلاؾ ثم الغطاء ابػارجي، كقد تكوف مزدكجة الأغلفة أك ثلاثية الأغلفة كتي 
تتميز بسعة نطاؽ ، بل التلفزيوف، كبيكن أف تنقل كمية كبتَة من البياناتانقل الإشارات الكهربائية كك

ذبذبتها كسرعتها ابعيدة كالعالية، كيستخدـ عادة لتناقل البيانات كابؼعلومات المحلية كالإقليمية كأحيانا 
  2مشتًؾ كما ىو ابغاؿ في البنوؾ 200الدكلية، كقد يصل إمكانية الربط كالنقل للكابل الواحد إلى حوالي 

نا، كىي جاجية أك الألياؼ البصرية أحياالألياؼ الز بتسمى كابل الألياف الضوئية والشبكات الضوئية:  .ب
ابؼكوف من السليكوف النقي القادر على نقل  اأك ألياؼ مصنوعة من الزجاج النقي جدن  عبارة عن خيوط زجاجية

الضوء عن طريق ألياؼ تسمح بتحويل النبضات الكهربائية إلى ضوء كبالعكس بواسطة أداة تسمى بؿوٌؿ 
 :لضوئيةالطاقة  كمن أىم مزايا الألياؼ ا

 إجراء عشرات ابؼلايتُ من ابؼكابؼات كعمليات نقل  من بيانات يكوف كبتَ جدا، بفا بيكننقل ال
 ابؼعلومات في نفس اللحظة مقارنة مع أربعة ألاؼ مكابؼة في آخر جيل من الكوابل؛

 قطرىا صغتَ ككزنها خفيف؛ 
 ستحالة كجود تداخل فيها أم أنها عدبية التداخلات ابؼزدكجة؛ا 
 ض أسعار ابؼكابؼات؛بلفاا 
 أكثر أمنا كسلامة، فلا بيكن التجسٌس عليها؛ 
 تتحمل الظركؼ ابعوية ابؼختلفة؛ 

أك  ابؼوجات الدقيقة يىعاف من كسائل الاتصاؿ اللاسلكية ىناؾ نو  :الوسائل والوسائط اللاسلكية .2
  3سلكي عبر الأقمار الصناعيةثم الاتصاؿ اللا بؼايكرك كيف عبر الوسائط الأرضيةبالأحرل متناىية الدقة، أك ا

                                                           
  402ص:  ،2001مكتبة العبيكاف، السعودية، ، المعجم الشامل لمصطلحات الحاسب الآلي والإنترنتبؿمود الربيعي كآخركف،   1
  97 ، مرجع سابق، ص:تكنولوجيا ابؼعلومات كتطبيقها ،ضل السامرائيعامر إبراىيم قنديلجي كإبياف فا 2

  105ابؼرجع السابق، ص:  3  
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وجات الدقيقة أك ابؼايكرك كيف، بث ذك قدرة كىو نظاـ ابؼ الموجات الدقيقة أو المايكرو ويف الأرضي -
كالتي يكوف فيها البث بالتًددات الراديوية  ،كبث مباشر من نقطة إلى نقطة أخرل طويلةسافات عبر مك  عالية

 ؛بث من بؿطة أرضية إلى بؿطة أرضية أخرلال أثناءمن خلاؿ الغلاؼ ابعوم،  العالية
التي تبث البيانات عن طريق الأقمار التي  تصاؿ،نظاـ فضائي لأقمار الاىو  :تصالت الأقمار الصناعيةا  -

 تدكر في مدارات بؿددة، كبزدـ كمحطات إرساؿ تلقي الرسائل كتنقلها بقوة من أجل بث إشارات ابؼايكرك
 ؛1كيف، عبر مسارات متباعدة

ذلك تسمح ابػطوط الرقمية ابؼشتًكة غتَ ابؼتزامنة بنقل الصوت كابؼعطيات الرقمية في آف كاحد، ك : خطوطال  -
برفع سرعة نقل ابؼعلومات بعد معابعتها رقميا عبر الشبكة ابؽاتفية الكلاسيكية، كتستخدـ ابػطوط أصلان 

فتستفيد من التًددات التي  ADSLية ىرتز أما تقن كيلو 4 ػػػػػلنقل الأصوات البشرية في حدكد تردد بؿدد ب
تفوؽ بؾاؿ التًددات الصوتية لنقل ابؼعطيات الرقمية، كما تستخدـ طريقة النقل الرقمي التي تقسم حزمة 

ا منعزلان يبلغ طوؿ كل كاحد  250الإمرار إلى  ميغا ىتَتز كبدا أف تقنية ابػطوط غتَ متناسقة فإف سرعة  4قسمن
  2ميغا بايت/ثا )استقباؿ( 10)إرساؿ( حتى يلو بايت/ثا ك  640تدفق ابؼعطيات تقدر ب 

 (: سرعة وتكلفة وسائط النقل22الجدول رقم)
           التكلفة  Speed السرعة Mediumوسائط النقل  

Cost 
  الأسلاؾ المجدكلة 1

Twisted wire 
 حتى سرعة مائة ميغا ىرتز في الثانية

Up to 100 Mbps 
  Low تكلفة قليلة

 أك ابؼايكرككيف ات دقيقةموج 2
Micro ware 

 حتى سرعة مائتا ميغا ىرتز في الثانية
Up to 200 Mbps 

 تكلفة أعلى

 تكلفة أعلى حتى سرعة مائتا ميغا ىرتز في الثانية Satellite أقمار صناعية 3
 حتى سرعة مائتا ميغا ىرتز في الثانية Coaxial cable الكابل المحورم 4

Up to 200 Mbps 
 فة أعلىتكل

 كابل الألياؼ الضوئية 5
Fiber op tic câble 

 حتى سرعة تريليوف ىرتز في الثانية
Up to 6 Tbps 

  High عالي التكلفة

، الوراؽ للنشر كالتوزيع، عماف، ، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها: عامر إبراىيم قنديلجي كإبياف فاضل السامرائيالمصدر
  104 ، ص:2009

كؿ أعلاه نستطيع ملاحظة أنو كلما تطورت كسائل النقل اللاسلكية كلما زادت سرعتها كبطبيعة من خلاؿ ابعد
 ابغاؿ تزيد معها تكلفتها 

                                                           
  422ص: بؿمود الربيعي كآخركف، مرجع سابق،   1
  322 ، ص:2005ر الكتاب، البليدة، قص ،-الحاسوب الشخصي وأجهزته المحيطة-مدخل إلى المعلوماتيةعبد ابغق ط،   2
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 المبحث الرابع: تكنولوجيا الإعلام والتصال
 النابض القلب بدثابة كىي ،المجتمعات بتطور مرتبطةابغاضر  عصرنا في كالاتصاؿ ابؼعلومات تكنولوجيا أصبحت   

 تناسقنا أكثر فذامن تأمتُ عبر ىيكلتها كإعادة التنمية تسريع نهاشأ من التي الأداةأنها   كما ابؼؤسسات، ختلفبؼ
، كسوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى التعريف بتكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ كمكونات بنيتها التحتية للمعلومات

 كمن ثم تطبيقها في ابؼؤسسات 

 وجيا الإعلام والتصالالمطلب الأول: ماهية تكنول
 لابد من توضيح بعض ابؼفاىيم ابؼرتبطة بتكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ من خلاؿ مايلي:

 أولً: مفهوم تكنولوجيا الإعلام والتصال
 تعددت تعاريفها حيث كانت كالتالي: :تعريف تكنولوجيا الإعلام والتصال .1
  استخداـ على الإدارة تساعد التي ابؼعلومات نظم ءلبنا دـتستخ التي الأدكات تلك عن عبارة انهبأتعرؼ 

 تكنولوجيا كتتضمن  ةابؼؤسس في التشغيلية كالعمليات القرارات ابزاذ بؾاؿ في اتهاحتياجا لدعم ابؼعلومات
 ابغواسيب، من العديد بتُ الربط كشبكات البيانات، كقواعد ابعاىزة، كالبرامج الفنية البرامج ابؼعلومات

 ؛1ت علاقةذا أخرل كعناصر
 الاقتصادية كالتنمية التعاكف منظمة حسبOCDE  بجمع تسمح التي التكنولوجيات بؾموعة تشمل يفه 

 علمك  الدقيق الإلكتًكنيك تشمل فهي كصور، بياناتك  أصوات شكل في ابؼعلومات نقلك  معابعةك  بززينك 
  ؛2ابؼلحقة كالتكنولوجيات الالكتًكنية البعديات

  كاستعماؿ عرضك  تبادؿك  تسجيلك  خلق لأجل ابؼستخدمة التكنولوجيا شكاؿأ كل نهاأ على عرؼتي كما 
 ؛3  (.صور أصوات، معطيات، ) الأشكاؿ بدختلف ابؼعلومات

  أماJane Laudon  ك Kenneth Laudonالتغتَات ظل في كالاتصاؿ ابؼعلومات تكنولوجيا فيعرفاف 
 مكونات بطسة من تتكوف كالتي بؼستخدمةا التسيتَ أدكات من أداة انهأ على الرقمي كالعالم ابعديدة

 : 4كىي

                                                           
1
  153  ص: ، 2005مصر، الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،المعاصرة المنظمات في الإدارية المعلومات نظم إدريس، الربضن عبد ثابت   

 فعليال للاندماج الأداء ونجاعة الشفافية أهمية حول الدولي الملتقى ،الجزائرية المؤسسة واقع – والأداء القرار اتخاذ عملبة على المعلومات تكنولوجيا أثر ،بوتتُ بؿمد  2
  80ص:  ، 2003ابعزائر، ابعزائر، جامعة التسيتَ، كعلوـ الاقتصاد علوـ كلية ،العامي القتصاد في

3
 C. ElFIDHA, M-H CHARKI, Le Rôle Des Tic Dans Le Développement De La Relation Client Application A 

La Relation Banque/Entreprise, La Revue des Sciences de Gestion Marketing, France, 2008, P: 124. 
  142: ص ، 2009، 22العدد ابعامعة، الاقتصادية للعلوـ بغداد كلية بؾلة ،المنظمي الأداء في المعلومات تكنولوجيا أثر ،ابعبورم ابظاعيل ندل4
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o ؛المعلوماتي العتاد 
o ؛البرمجيات 
o ابؼعطيات؛ لتنظيم كبربؾيات ابؼعطيات لتخزين الفيزيائية ابغوامل في تتمثل: التخزين تكنولوجيات 
o لنقل اللواحق بـتلف تربط كبربؾيات فيزيائية ككسائط معدات ىي: التصال تكنولوجيات 

 آخر؛ إلى فمكا من ابؼعطيات
o 1ابؼوارد أك ابؼعطيات لتبادؿ ابغواسيب بتُ تربط :الشبكات. 

 كابؼعرفية ابؼادية الأدكات بؾملمن خلاؿ ما سبق بيكن تعريف تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ على أنها:      
 السلكية الاتصالات بتُك  كابؼتحركة الساكنة الصورةة ك كابؼنطوق ابؼكتوبة الكلمة بتُ ابعمع في ابؼستخدمة

 الوقت كفي ابؼرغوب بالشكل كإتاحتها مضامينها كبرليل ابؼعطيات بززين ثم فضائية أك كانت أرضية كاللاسلكية،
 .اللازمة بالسرعةك  ،ابؼناسب
 كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ بوقق أف بيكن  :أهداف تكنولوجيا الإعلام والتصال .2

ابؼؤسسة،  داخل للطاقات الأمثل كالاستخداـ الأداء مستول رفع اؿبؾ في، القطاعات بؼختلف عديدة فوائد
 :2من خلاؿ
 ابغجم؛ اقتصاديات عن النابصة التنافسية ابؼيزة أثر كإزالة الإنتاج تعقيد تكاليف خفض -
 تكلفة؛ كأقل كأداء كفاءة كأكثر أسرع الاتصاؿ جعل -
 القرار؛ ابزاذ لدعم كابغديثة الدقيقة ابؼعلومات توفتَ -
 كأفضل؛ أكبر فعاليةمن ثم ك  ابؼوارد لإدارة مبسطة كإجراءات منظمة عمليات توفتَ -
 كالتزكير؛ الأخطاء كقوع تقليل إلى يؤدم بفا كالشفافية ابؼساءلة تعزيز -
 التنظيم؛ على إبهابا ينعكس بفا كابؼراجعتُ للموظفتُ أفضل خدمات تقديم -
 كابؼوارد؛ كابعهد الوقت ىدر على القضاء -
 .ابؼخزكف استغلاؿ كفاءة زيادة -

 
 

                                                           
1
 C. KENNETH, J. P LAUDON, Management Information Systems, Managing The Digital Firm, Prentice Hall, 

Ninth edition ,USA, 2006, p 65. 
  33، ص: 2008مصر،  القاىرة، كالتوزيع، كانشر يتًاؾ للطباعةإ ،1 ط ،واللكتروني التقليدي التسويق في ودورها المعلومات تكنولوجيا ، موسى علي فرغلي عبدالله  2
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 خصائص تكنولوجيا الإعلام والتصالثانيًا: 
 من غتَىا عن كابػصائص السمات من بعدد ابغاضر الوقت في لاتصاؿكا تابؼعلوما تكنولوجيا بسيزت

 :1أبرزىا من التكنولوجيات،
 العملية في بينهما مشتًكة رأدكا ىناؾ أم كابؼستقبل ابؼرسل بتُ الأدكار تبادؿ إمكانية كىي :الفاعلية 

 ؛التفاعل من نوع بخلق يسمح ما الاتصالية
 ابؼستفيد معرفة في التحكم من كبتَة بدرجة ابؼعلومات تبادؿ عملية ستتم أنو تعتٍ: المستفيد تحديد 

 الذم كىو ابؼنسق يدعى شخص ابغالة ىذه في يستخدـ كعادة غتَىا، دكف معينة معلومات من ابغقيقي
 ابه كبذهيزىم ابؼعلومات من متهكحاجا ابؼستفيدين رغبات معرفة طريق عن العملية ىذه ببتًتي يقوـ

 خدماتو؛ مقابل
 كقت في تواجدىا شرط دكف من الاتصالية العملية أطراؼ بتُ ابؼعلومات تراسل إمكانية تعتٍ :اللاتزامنية 

 ؛ابغاجة كقت في كاستعمابؽا كفحصها ابعهاز في استقبابؽا بدعتٌ إرسابؽا،
 ابؼرسل حركة أثناء آخر إلى مكاف أم من كاستقبابؽا معلومات بث إمكانية بدعتٌ: والحركة التحرك قابلية 

 كابؼستقبل؛
 بتُ بالتحويل تسمح تقنيات باستعماؿ لآخر( كسيط) كعاء من ابؼعلومات نقل إمكانية: التحويل قابلية 

 مقركءة؛ أك مطبوعة رسالة إلى مسموعة رسالة تحويلك  الأكعية
 بغض بينها فيما كالتوصيل بـتلفة شركات طرؼ من مصنعة أجهزة استعماؿ إمكانية ل:التوصي قابلية 

 التصنيع؛ فيو تم الذم البلد أك الشركة عن النظر
 ابؼختلفة الطبقات كفي العالم حوؿ الاتصاؿ لوسائل فأكثر أكثر التوسع قابلية: والنتشار الشيوع 

 ؛2للمجتمع
 ابؼكاف عائق كدكف العالم دكؿ بـتلف من ابؼستفيدين بتُ ابؼعلومات تناقل كانيةإم ة:والكوني العالمية 

 ؛الدكلية ابغدكد عبر كالانتقاؿ
 الضخمة البيانات قواعد تتيح كما كابؼعطيات، للمعلومات اللحظي بالنقل السماح :الوقت تقليص 

 كقت؛ أقل كفي كسهولة بيسر ابؼخزنة ابؼعلومات إلى الوصوؿ
                                                           

 ، 2009أفريل 9-7جامعة البحرين، البحرين،  ،بسر الدكلي حوؿ الإعلاـ ابعديد؛ تكنولوجيا جديدة لعالم جديد، ابؼؤ تكنولوجيا التصال: المفهوم والتطور، النجار رضا حسن  1
  506ص: 

  206  ص: ،2004مارس،  03 ع: تلمساف، جامعة ،كابؼنابصنت الإقتصاد بؾلة ،الإقتصادية المؤسسة في والإتصال الإعلام تكنولوجيا أثر بوباكور، فارس سعاد، بومعيل  2
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 كالنظاـ؛ ابؼستخدـ بتُ التفاعل بغدكث كنتيجة يعتبر كىذا : الآلة مع الفكرية مالمها اقتسام 
 إلى كاحدة جهة من أك لشخص شخص من سواء الرسالة إيصاؿ في التحكم إمكانية ة:اللاجماهري 

 .الكل إلى الكل من أك بؾموعات
 ثالثاً: مراحل تطور تكنولوجيا الإعلام والتصال 

 :1في بسثلت عدة تاربىية بدراحل ـ كالاتصاؿعلاالإ تكنولوجيا مرت لقد
 ظهور عمل كقد بؽا الإنساف كمعرفة الكتابة اختًاع في كتتمثل :الأولى والتصالت المعلومات ثورة مرحلة 1-

 ؛الذىنية قدراتو ضعف أك الإنساف بوفاة تنتهي التي الشفهية ابؼعلومات عهد اءنهإ على الكتابة
 كتطورىا ابؼختلفة بأنواعها الطباعة ظهور ابؼرحلة ىذه كتشمل: الثانية التصالت أو المعلومات ثورة مرحلة 2-
 ؛نشرىا كزيادة ابؼطبوعات كثرة طريق عن ابؽصاإيك  ابؼعلومات نشر على ساعدت كالتي
 ابؼسموعة ابؼعلومات مصادر كأشكاؿ أنواع بـتلف بظهور كتتمثل :الثالثة لتصالتوا المعلومات ثورة 3-
 ؛كاللاسلكي الصوتية كالأشرطة كالأقراص كالتلفاز كالراديو كابؽاتف كابؼرئية
 بفيزاتو كافة مع ابؼختلفة أجيالو مراحل كتطور ابغاسوب باختًاع تتميز: الرابعة والتصالت المعلومات ثورة 4-

 ؛بابغواسيب ارتبطت اتصاؿ كسائل عبر ابؼعلومات تنقل حركة على الابهابية ثارهآك  كفوائده
 ابغواسيب تكنولوجيا بتُ ما ابؽائل كالتًابط التزاكج في كتتمثل: الخامسة والتصالت المعلومات رةثو  5-

 فائقة بسرعة ىائلة كمية تناقل إمكانية حققت التي كالابذاىات الأنواع ابؼختلفة الاتصالات كتكنولوجيا ابؼتطورة
  الانتًنت شبكة قمتها كفي ابؼعلومات شبكات إلى كصولا كابؼكاف الزماف عن النظر كبغض
 الأجهزة،)التكنولوجي التقدـ بتُ ابعمع لأف ثابت غتَ ابؼعلومات لتكنولوجيا التاربىي التطور أف إلى الإشارة بيكن

 إلى الأقرب فابؼنحتٌ دراستو، جدا الصعب فمن كمدرج، مسنن منتظم غتَ توجو يعطينا (كالاتصالات البربؾيات
 ،" la courbe du diable "الشيطاف  منحتٌ الرياضيات علماء قبل من يسمى تكالاتصالا ابؼعلومات تكنولوجيا

 ابؼعلومات كالاتصالات: لتكنولوجيا الزمتٍ التمثيل يبتُ التالي كالشكل
 
 
 

                                                           
  11 ص: ، 2004 ، الأردف عماف، كالتوزيع، للنشر صفاء دار،  1ط ،الإدارية المعلومات نظم : الزغبي بؿمد ىيثم السمرائي، فاضل إبياف   1
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 (التصالت البرمجيات، التجهيزات،ن )م مجموعة قبل من التكنولوجية للانكسارات الزمني التمثيل(: 01الشكل رقم )
 والتصالت لمعلوماتا لتكنولوجيا

 
Source: R. MOKRANE, Informatique Traditionnelle "back office", Colloque International 

Sur La Gouvernance Et Le Développement Des PME/PMI, CREAD, Alger et CNAM Paris, 

Hôtel Hilton, Alger, juin 2003. 
 

 

 

 المطلب الثاني: متطلبات البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والتصال وتحديات إدارتها
 البربؾية كابؼكونات (الأجهزة) ابؼادية ابؼكونات على كالاتصاؿ ابؼعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية تشتمل

كللتعرؼ على ىاتو ابؼكونات سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى مفهوـ البنية  طريقها عن تقدـ التي كابػدمات
 تصاؿ ثم متطلباتها فيما يلي:كنولوجيا الإعلاـ كالاالتحتية لت

 أول: تعريف البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والتصال
 :ابؼعلومات لتكنولوجيا التحتية للبنية تعريفاف ؾىنا 

 أك ابؼنظمة لتشغيل ابؼطلوبة البربؾية كالتطبيقات ابؼادية الوسائل من بؾموعة انهبأ يعرفها تقتٍ تعريف الأكؿ 
 ؛كمرافقها أقسامها بكل ابؼنشأة

  العاملة كاليد ابػدمات بؾمل مثلفي كالاتصاؿ ابؼعلومات لتكنولوجيا التحتية للبنية الفتٍ التعريف أما 
  1الإدارة قبل من بسوؿ كالتي ابؼنظمة، إلى كالبربؾيات الأجهزة بواسطة تقدـ التي التطبيقية كالقدرات

 
 

                                                           
  107ص:  ، 2006ابغديث، ابعامعي ابؼكتب ،الإسكندرية الإدارية، المعلومات نظم ،مرسي بؿمد نبيل  1
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 ية لتكنولوجيا الإعلام والتصالثانيًا: متطلبات البنية التحت
 :1ىي رئيسية مكونات سبعة من اليوـ الإعلاـ كالاتصاؿ لتكنولوجيا التحتية البنيةتتكوف 
 كابؼتنقلة؛ منها الثابتة كالكبتَة، الصغتَة ابغواسيب أنواع بصيع كتشمل: كمبيوتر الحواسيب أجهزة 
 كلينكس كغتَىا؛ الوينداكزك ابؼستخدمة التشغيل أنظمة بصيع كتشمل: التشغيل أنظمة 
 أكراكل كتطبيقات ابؼؤسسة في ابؼستخدمة التطبيقية البرامج بصيع كتشمل :المؤسسة برامج تطبيقات 

 ؛كغتَىا مايكركسوفت كتطبيقات البيانات لقواعد
 شبكات مثل ابؼؤسسة بيانات قواعد إدارة في ابؼستخدمة البرامج بصيع كتشمل: البيانات وإدارة التخزين 

 ؛كغتَىا زينالتخ
 ابؼادية الأجهزة حيث من كالاتصالات بالشبكات ابؼتعلقة الأمور كل كتشمل :والشبكات التصالت 

 ؛كالبربؾيات
 الويب كخدمات الويب مواقع لدعم كالإدارية كالبربؾية ابؼادية ابؼعدات كل كيشمل :لإنترانتوا الإنترنت 

 ؛كالإنتًانت للإنتًنت
 العمليات في كالتطوير بالتغيتَ ابؼتعلقة الاستشارات كل يشملك  :النظام وتكامل تالستشارا 

 .البربؾيات كتكامل كالتعليم كالتدريب كالإجراءات
 :كالشكل ابؼوالي يبتُ مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ

 والتصال المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية مكونات: (02)الشكل رقم 
 

 
  

  76ص ، 2009عماف، كائل، دار، التكنولوجي منظور :الإدارية المعلومات نظم ،العاني شعباف مزىر :المصدر
 

                                                           
  75ص:  ، 2009عماف، كائل للنشر، دار تكنولوجي، منظور :الإدارية تالمعلوما نظم العاني، شعباف مزىر   1
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 ثالثاً: تحديات إدارة البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والتصال
 ساتؤسابؼ على ينبغي الاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيا ابعديدة التحتية كالبنية الشبكي للعمل الفعلي التنفيذ عند    

 ينبغي الذم السليم الأسلوب فإف الصدد ذابهك  جيد، تنافسي كضع في تبقى لكي التحديات من بؾموعة مواجهة
 قادرة تكوف الإعلاـ كالاتصاؿ لتكنولوجيا برتية بنية تكوين إلى ىاتو الأختَة بدفع يتم ؤسساتابؼ قبل من انتهاجو
 التحتية كللبتٌ للمعلومات البنائية ابؽياكل بناء إعادةب هاقيام بالضركرة يتطلب بفا أىدافها، لتحقيق كمؤىلة

 تسليط بكاكؿ سوؼ كعليو، ابعيد العمل بفارسات مع ينسجم بشكل ابه ابػاصة كالاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيا
 كىذه كالاتصاؿ ابؼعلومات لتكنولوجيا ابعديدة التحتية البنية إدارة بدسألة علاقة ذات برديات بؾموعة على الضوء

 : 1ىي تحدياتال
 كتعقد تنامي إلى ابؼيدانية كالتطبيقات التجارب تشتَ حيث :النظم على الإدارة سيطرة فقدان  1

 لككذ موزعة، بيئة فيؤسسة ابؼ كبيانات ابؼعلومات نظم تكنولوجيا إدارة عن النابذة أك ابؼتعلقة  الصعوبات
 ؛التكنولوجيا من الفرع ىذا قضايا بصيع تسيتَ على بدفردىا قادرة موحدةك  مركزة إدارة إلى الافتقار بسبب

 كحدة بدثابة لتصبحؤسسة ابؼ ىندسة إعادة فرصة الشاملة ابغوسبة تعتبر حيث :التنظيمي التغير متطلبات  2
 القضايا بعض معابعة عدـ حالة في الفوضى أك ابؼشكلات من العديد بىلق العمل ىذا مثل لكن فاعلة،

 ؛أيضا كالرسالة كالأداء الإدارم الفكر في جذرم تغيتَ إلىؤسسة ابؼ برتاج كعليو التنظيمية
  عملية من هاتتوقع التي راتالوف أف عديدة شركات أدركت لقد :المشروع لحوسبة الضمنية التكاليف  3

 قد الأجهزة بسلك نتيجة ابؼتحققة راتفالوف الضمنية، التكاليف بسبب تتحقق لم ابؼوزعة تهاعمليا حوسبة

بدا  مطلوب إضافي كقتك  عاملة قول على ابغصوؿ على ابؼتًتبة السنوية التشغيلية التكاليف بفعل تبددت
 ؛أيضا بيثل مالان  الوقت أف

  برتية بنية لتكوين كمؤىلة قادرة تكوف أف ابؼؤسسات على ينبغي حيث ن:والأم العتماديةو  التوسع  4
 أنواع بصيع كإدامة لبث افيةك استيعابية طاقة اتذك  فاعلة تكوف كالاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيا متجددة
 أك ا،به خاصة برتية بنية عن البحث ؤسسةابؼ على أنو فتعتٍ الاعتمادية أما ،اتهعمليا عن النابذة البيانات

 كبشرية مالية موارد يتطلب لأنو صعب أمر كىذا كأىدافها، رسالتها مع تتلاءـ بؿددة بؼواصفات طبقا

 تتعامل التي للمؤسسات بالنسبة خصوصا كابػطورة، الأبنية في غاية فهي الأمن مسألة أما ،ةىائل كفنية

                                                           
  15، ص: 2012، 08ع: ، والإنسانية للدراسات الجتماعية الأكاديمية مجلة ،دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية اللكترونيةرابح عرابة،   1
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 ؤسسةابؼ على خطرا ىذا يشكل قد كعليو الإقليمية، حدكدىا خارج ؤسساتكابؼ الأفراد من كبتَ عدد مع

 .معها كابؼتعاملتُ
 رابعًا: مواجهة تحديات إدارة البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والتصال

 برزأ كمن السلبية، آثارىا من التقليل أك عليها للتغلب بؿاكلة في مواجهتها ينبغي التي التحديات من عدد ىناؾ
 :1ابغلوؿ
 بزطط أف ابؼنظمات على ينبغي ابعديدة، التكنولوجيا من بفكن عائد أعلى على للحصوؿ :التغيير إدارة  1

 يتطلب كما التحتية، ةالبني في التغتَات مع لتتلاءـ ىندسة إعادة إلى برتاج فقد للتغتَ، دقيق بشكل
 في ابغاصلة كالتغتَات التحولات نتيجة السطح على تطفو التي التنظيمية القضايا معابعة الإدارة من الأمر
 التي ابعديدة التنظيمية كالثقافة القول كمراكز الإدارة كظائف كفي توظيفها، كأساليب البشرية ابؼوارد

 ؛ابؼعلومات ولوجيالتكن ابعديدة التحتية البنية مرحلة تتطلبها
 على ابؼستخدمتُ بؼساعدة كرسكلة تدريب برنامج أك نظاـ انتهاج ابؼنظمة باستطاعة ب:التدريو  التعليم  2

 مثل تشغيلها، كأساليب الشبكات لعالم الإدارم كالفهم للدعم الافتقار عن النابذة ابؼشكلات بذاكز
 ؛...الشبكة دعم اليبكأس كاللاسلكيات الويب مواقع مع كالتعامل ابؼهارات تطوير

 بتطبيقات مرتبطة الشبكات تكوف عندما أبنية أكثر البيانات إدارة دكر يصبح ت:البيانا لإدارة ضوابط  3
 على كمؤىلة قادرة تكوف أف ابؼنظمات علىف عديدة، حاسوب كأجهزة متنوعة عمل كبؾالات بـتلفة

 البيانات ىذه من جزء كل إدامة عن ابؼسؤكلة موعةالمجك  ا،تهبيانا فيها تتواجد التي ابؼواقع كبرديد تشخيص
 ؛البيانات تلك إلى بالوصوؿ بؽا ابؼسموح موعاتالمج أك كالأشخاص

 للمعلومات البنائي للهيكل العليا الإدارة نظرة تكوف أف ينبغي :والتطبيق الرتباطية لتكامل التخطيط  4
 ىذا أف من بساما كالتأكد ابؼدل بعيدة أم إستًاتيجية، كالاتصاؿ ابؼعلومات لتكنولوجيا التحتية كالبنية
 بوقق كبدا كابؼعلومات، العملية تكامل مستول كامل بشكل يدعماف التحتية كالبنية البنائي ابؽيكل

 .كابؼستقبلية ابغالية ابغاجات
 
 
 

                                                           
  143؛142، ص ص: 2007، منشورات ابؼنظمة العربية، الأردف، جال التجارة الإلكترونيةتكنولوحيا المعلومات والتصالت وتطبيقها في مبشتَ عباس العلاؽ،    1
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 المطلب الثالث: تطبيق تكنولوجيا الإعلام والتصال في المؤسسات
 في الأختَة ىذه استعمالات تتعدد كما كالاتصاؿ الإعلاـ ياتكنولوج إدخاؿ إلى ابؼؤسسة حاجة تتعدد 

 كما للمؤسسة ابػارجي اؿلمجا ضمن أك الداخلي اؿلمجا ضمن الاستعماؿ ىذا بقد أف فيمكن ابؼؤسسات،
 :يلي

 أولً: تطبيق واستعمال داخلي
 :1يلي ما للمؤسسة الداخلي ابؼستول على كالاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيا استعمالات أىم من

 فيها عرضتي  بطاقة في ابؼؤسسة معلومات لكل مركزم كمصدر كالاتصاؿ ابؼعلومات تكنولوجيا تستعمل  1
 ؛... ابؼنتج أك ابؽيكل عن معلومات أىدافها، التنظيمي، ىيكلها نشاطها، بابؼؤسسة، التعريف من كل

  ؛..قياتلتً كا الوظيفةك  الشخصية ابؼعلومات من كل حصر في يساعد الذم العاملتُ دليل كضع  2
 أك أجزاؤىا تباعدت كمهما بـتلفة مواقع في كانت كإف حتى البعض بعضها مع ابؼؤسسة أجزاء كل ربط  3

 الشبكة خلاؿ من الأخرل الأجزاء في بهرم ما بدعرفة فيها جزء لكل تسمح إذ جغرافيا، فركعها

 ؛الداخلية
 كالاستفادة البيانات معابعة هيللتس (للحضور اليومي لتسجيل)ا الدكاـ لبطاقات الإلكتًكني الاستعماؿ  4

 ؛إليها الوصوؿ سرعة ككذا منها
 (؛مثلا عطلة طلب)كابؼعابعة للفحص ابؼعيارية الوثائق إلى الوصوؿ للموظفتُ تتيح  5
 ؛اتهكمسؤكليا مهامها كبذديد الوظائف برديد  6
 ؛مرات عدة الشرح تكرار لتفادم كمواصفاتو ابؼنتج عن معلومات كضع  7
  ؛جيدة تنافسية كضعية في ابؼؤسسة تبقى حتى اتهكبفيزا ةابؼنافس ابؼنتجات بزص معلومات على للحصوؿ  8
  تها؛كمسؤكليا الوظائف لتحديد كالاتصاؿ ابؼعلومات تكنولوجيا تستعمل  9

  ة؛ابؼؤسس داخل كالسريع السهل الانتقاؿ  10
 .كذل في ابؼستغرؽ كالوقت البريدية التكاليف بتوفتَ للمستندات كالاقتصادم السريع النقل  11

 ثانيًا: تطبيق واستعمال خارجي
 :2يلي ما للمؤسسة كالاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيا ابػارجية الاستعمالات أىم من

                                                           
  25: ص ، 2005مصر، ابعامعية، الدار ،الصناعي القطاع في المعلومات تكنولوجيا تطبيقات ،ابغافظ عبد أبضد حناف  1

2  S. BELLIER et Autre, "Le E-management, Vers l’Entreprise Virtuelle", Edition Liaisons, Paris, 2002, P: 

152. 
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 من عدد أكبر بذلب حتى الانتًنت، شبكة على ابؼؤسسة بدنتجات ابػاصة كالإشهار الإعلانات نشر  1
 ؛الزبائن

  ؛الالكتًكنية رةالتجا كبرقيق الانتًنت عبر التسوؽك   الشراء للزبائن السماح  2
 من ابؽاتف ميزة يكسب فهو الالكتًكني البريد طريق عن ابؼؤسسة خارج أشخاص مع الاتصاؿ سرعة  3

 ؛تعبتَ أحسن بإعطاء ابػطاب كميزة السرعة، ناحية
 ؛الكبتَ التمويل ذات ابؼواد خاصة شرائها، تريد مواد عن بدعلومات ابؼؤسسة تزكيد  4
 دفع دكف ابؼشاكل بعض بغل عملها بؾاؿ في مستشارين أك خبراء من خارجية معرفة على ابغصوؿ  5

 ؛الأحياف بعض في الاستشارة تكاليف
 ة؛ابغاج عند ابؼوظفتُ من اتهمتطلبا اختيار أجل من العمالة سوؽ على الدائم الإطلاع  6
 من ابؼستقبلية خطتها كضع في يفيدىا حتى عنها ابؼستهلكتُ رضا مدل كبؼعرفة اتهمنتجا سوؽ اختبار  7

 ؛كالتسويقية الإنتاجية احيةالن
 ابؼواد أك ابؼنتجات ميزات ابؼوردين، طرؼ من ابؼقدمة العركض خلاؿ من ابؼناسب ابؼورد اختيار إمكانية  8

 ؛...السعر الأكلية،
 ذات القطاعات أك نشاطها، قطاع نفس في أخرل مؤسسات مع مقارنة ابؼؤسسة تطور مدل متابعة  9

 ىذه مواقع كزيارة ابؼعلومات على ابغصوؿ أجل من بالعالم ئمالدا الاتصاؿ طريق عن كذلك العلاقة
 .ابؼؤسسات

 أخرى مجالت في والتصال لإعلاما تكنولوجيا تطبيقثالثاً: 
 دفعنا ما كىو الاتلمجا بصيع كشملت مست حيث كالاتصاؿ، الإعلاـ تكنولوجيا تطبيقات استعمالات تعددت

 1:يلي فيما نوجزىا لتيكا اتهتطبيقا أىم إلى التطرؽ أك التعرض إلى
 الثانية، العابؼية ابغرب بداية في ظهرت الإنتاج، في العامل بؿل حلت أجهزة ىي :رقميا الموجهة الآلت 

 ؛كبالإلكتًكني ائيانه ارتبطت حتُ إلى ابغقيقي تطورىا تعرؼ لم كلكنها
 يقوموف آليتُ اؿرج إلى الآلات ىذه تطورت السليكوف رقائق كظهور الإلكتًكنيك تطور مع :الآلية 

 الآلات ىذه أصبحت لقد الكفاءة، بنفس أدائها عن الإنساف يعجز للغاية كسريعة معقدة حركات بتنفيذ

                                                           
-7، جامعة البحرين، الإعلام الجديد: تكنولوجيا جديدة لعالم جديد، ابؼؤبسر الدكلي: استخدام الشباب الجامعي لموقع يوتوب على شبكة النترنتعبد الواحد أمتُ،  رضا  1
  17، ص: 2009أفريل  8
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 أىم من الأخطاء نسبة ابلفاض كيعتبر كالرفع، التنظيفك  التصميمك  الإنتاج أبنها عدة بعمليات تقوـ
 ؛الآليتُ الرجاؿ بفيزات

 الدراسات، مكاتب في ثورة بردث أف التقنية ىذه تطاعتاس :الحاسوب خلال من المساعد التصميم 
 باقتصاد يعرؼ ما تيبظ التقنية ىذه ينجز، أف قبل سمالمج النموذج رؤية بإمكاف أصبح حيث

 بإدخابؽا بظح بفا التكاليف كبأقل بفكن كقت أقل في التصميمات من العديد إبقاز يتم إذ التصميمات،
 (؛ابؼصغر ابؼعالج) ابغاسوب طرؼ من ابؼساعد كالإنتاج التصميم بواسطة الإنتاج عملية في
 على كيتعرؼ يقرأ ابغاسوب ىو فها حلمو، برقيق ما حد إلى الإنساف طاعاست :الصطناعي الذكاء 

 إلى الوصوؿ من ليتمكن الإنساف يكن كلم حل، مشكلة لكل كيعطي يتحدث أف كيستطيع بل الأشياء
 ؛ابػبتَة الأنظمة بظهور بظح بفا البربؾيات تطور لولا النتيجة ىذه

 لدعم ككأداة الأساسية الركائز كإحدل كالاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيا تعتبر ثحي :الفتراضي التعليم 
 في ابؼعزكلة ابؼناطق أفادت كما معقولة، كبتكلفة إليو النفاذ تسهيل على عملت ، حيثالافتًاضي التعليم
 ؛بؽا التعليم توصيل

 ابعماىتَ كتزكيد إيصاؿ في التكنولوجية الاتصاؿ كسائط على يعتمد الذم علاـالإ :اللكتروني الإعلام 
 من عنو يتميز أنو غتَ العامة، كالأىداؼ ابؼبادئ في العاـ الإعلاـ مع يشتًؾ فهو كابؼعلومات، بالأخبار

 ؛كالإنتًنت النقالة ابؽواتف مثل، ابؼعتمدة ابؼتطورة التكنولوجية الوسائل خلاؿ
 الرفع دؼبه بعد، عن بالطك  الصحة بؾاؿ في كالاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيا توظيف تم :والطب الصحة 

 التبادؿ ككذا كالسفر، العلاج نفقات يقلل بفا النائية، كابؼناطق الأرياؼ لسكاف الصحي ابؼستول من
 ؛العالم في ابؼنتشرة الصحية ابؼراكز بتُ ابؼعرفي

 ككذا كابؼيداف القيادة بتُ سرم بشكل الرسائل وصيلت في كبتَ دكر بؽا كاف حيث :العسكري المجال 
 كغتَىا، الذكية كالقنابل بابغاسوب ابؼوجهة الصواريخ في التحكم بواسطتها تم كما التجسس، لأغراض

 .ابؼعركة في ابعنود أداء على أثر بفا
 

  ىاتأثتَ ف ،ؿالاتصاك  الإعلاـ تكنولوجيا من استفادت الاتلمجا كل أف نلاحظ التطبيقات، ىذه خلاؿ من
 .اأبنيته يبرز كبتَال
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 :خلاصة الفصل

 
 في عميقة تطورات كالاتصاؿ الإعلاـ أنظمة على ابؼعتمدة منها خاصة ابغديثة التكنولوجيات ثورة أحدثت قدل   

 قدرات بدخوؿ بظحت كاللاسلكية السلكية كالاتصالات ابؼعلوماتية بؾاؿ في ابغاصلة فالتطوراتن، ابؼياديأغلب 
  الصناعاتبـتلف  لدعم جديدة اتنكإمكا
 تلعبحيث ا، كاستعمابؽ إدارتها كيفيةك  إدخابؽا بطريقةتها ك بنوعي مرىوف عامة بصفة ابؼعاصرة التكنولوجيات كبقاح

ؤسسات ابؼ في كفعاليتو التكنولوجي التطور آثار برديد في اأساسين  ادكرن  التكنولوجيات ىاتو فيها تعمل التي بيئةال
حيث يصبح بؿيط البنك أكثر تنافسية مع دخوؿ البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية التي لديها خبرة  ،منهاخاصة البنكية 

ما يؤىلها لأف تكتسح السوؽ الوطنية بخدمات ذات على تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ كاسعة كتعتمد بصفة كبتَة 
 جودة برستُطور التكنولوجي على بنوؾ تعمل في ظل ىذا التالفة كبأسعار تنافسية، جودة عالية كنوعية مناسب

 خدماتها من أجل ابغفاظ على عملائها كجذب عملاء جدد 
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 تمهيد

، بل الأجهزة البنكيةنشطة الاقتصادية ابغديثة في ظل التغيتَ السريع على ابػدمات ابؼتاحة من قِ تعتمد غالبية الأ   
تركيزىا على  البنوؾ الناجحة وابؼتميزة في العالم ينصب حوؿ نوعية وجودة ابػدمة أكثر من جُل ما بهعل تركيز

 تطرحها البنوؾ في السوؽ متشاهةة إى  حد ععيد وذل  من للبؿ عنا  لأف بصيع ابػدمات التي ابػدمة في حد ذاتها
استًاتيجية تقوـ على توقعات العملب  وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم، ما يضمن في النهاية برقيق ىدؼ تعميق الولا  

 بل العميل.والانتما  للبن  ودرجة رضا عالية من قِ 

نكية تم تقسيم ىذا الفصل إى  أرععة مباحث، حيث تم التطرؽ في من أجل التعرؼ أكثر على جودة ابػدمة الب  
فيو على ابػدمة  ناابؼبحث الأوؿ إى  ماىية ابػدمة ) تعريفها ولصائصها وأصنافها...(، أما ابؼبحث الثاني فركز 

لث تم فيو البنكية من للبؿ مفهومها ومعرفة دورة حياتها وأنواع ابػدمات البنكية ابؼقدمة، وعالنسبة للمبحث الثا
كاف ععنواف فالتعرؼ على ابعودة عمومًا )تعريفها وأبنيتها ومتطلبات برقيقها وكذا أععادىا(، أما ابؼبحث الراعع 

مزايا تقدنً لدمة متميزة للعملب  ولطوات برقيق جودة ابػدمة  بػدمة البنكية من للبؿ التطرؽ إى جودة ا
 البنكية وكذا أساليب برسينها وتطويرىا.
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 الخدمة عموميات حوللمبحث الأول: ا

القطاعات في  أغلبيةشمل حيث إفّ من عتُ معالم التّطور في بؾالات التنمية عشكل عاـ معلم التكنولوجيا،    
 ناحيتتُ: ناحية الدقةّ وابعودة فكانت وجهة التخصص في تطوير ابػدمة من، العالم وعالألص قطاع ابػدمات

ابػدمة وإمكانية برسينها من لتعرض في ىذا ابؼبحث إى  أىم التعاريف التي بزص ، لذا سوؼ يتم اوناحية السرعة
 للبؿ ما يلي:

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة 

أظهرت أدعيات التّسويق العديد من  حيث ،بؾالات متعدّدة في إفّ للخدمة أبنية كبتَة في ابغياة ابؼعاصرة   
 :  كالتالي  من للبؿ ىذا ابؼطلب بكاوؿ إعرازىاؼ والتي سو  وكذا أسباب تطورىا التعاريف للخدمة

 : تعريف الخدمةأولً 

 : منها نذكر بـتلفة تعاريف عدة للخدمة
 1شبع حاجات ورغبات ابؼستهل "؛)غتَ مادي( بحيث تُ  "عمل غتَ ملموس :اؼ ابػدمة عأنّ عرّ تُ  .1
مادي  أو كعنصر ىاـ في منتجذاتها  ا في حدإمّ  إنتاج منفعة غتَ مادية في جوىرىا،"ا:ا على أنّ كما تعرؼ أيضً  .2

 2؛"تشبع تبادؿ حاجة بؿددة ملموس
"كل عمل أو إجرا  بيكن أف يقدمو لطرؼ آلر، ابػدمة ىي:  عأفّ  G.Armstrongو P.Kotlerورأى كل من  .3

 ؛3  لأي شي ، وقد ترتبط أو لا ترتبط عتقدنً منتج مادي..."لُ يكوف أساسًا غتَ ملموس ولا ينتج عنو بسَ 
  الزعائن في أوقات وأماكن معينةـ قيمة وتوفر الفوائد إى قدِ ا: "أنشطة اقتصادية تُ عأنّ  Lovelockعرفها  في حتُ .4

 ؛4لإحداث تغيتَ لدى مستلم ابػدمة"
ة نِيعة عابغواس وقاعلة للتبادؿ تقدمها شركات أو مؤسسات مَ دركَ عبارة عن أشيا  مُ ا: "عأنّ  Gronroosيعرفها  .5

 ؛5عتبر نفسها مؤسسات لدمية"ات أو تَ عشكل عاـ عتقدنً ابػدم

                                                           
 .180، ص: 2008، دار صفا  للنشر والتوزيع، عماف، ملاء، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العمأموف الدراكة 1
 .61، ص: 2009، دار كنوز العلمية للنشر والتوزيع، سكيكدة، مبادئ تسويق الخدماتأدرياف عابؼر،  2

3
 G. ARMSTRONG, PH. KOTLER, Principes De Marketing, Pearson Education, Paris, France, 2007, P: 184. 

4
 L. CHRISTOPHER et Autre, Marketing Des Services, Pearson Education, Paris, France, 6 éme Edition, 2008, 

p: 12. 
5
C. GRONROOS, A Service Quality Model Its Marketing Implications, European Journal of Marketing, V 

(18), N (4), (1994), p: 36. 



 جودة الخدمة البنكية  : الفصل الثاني   

59 

ـ تقُد  التي لذا وعاستقرا  بؾموعة التعاريف الساعقة بيكن القوؿ أف ابػدمة ىي: " بؾموعة من الأنشطة والعمليات 
تقود إى  إنتاج شي  غتَ ملموس ومنافع يدركها  د يتمثل في الأفراد أو عن طريق أجهزةز والذي قمن قِبل المجهِ 
 ابغصوؿ على ابػدمة، ومنو بيكن القوؿ أف:ابؼستفيد ععد 

 ابػدمة ىي أدا  أو نشاط وليست شي  ملموس؛ 
 تتطلب ابػدمة وجود طرفتُ: طرؼ يقدـ ابػدمة وطرؼ بوصل عليها؛ 
  َج عن أدا  ابػدمة نقل ملكية كونا غتَ ملموسة.نتُ لا ي 
 : أسباب تطور الخدماتثانيًا

 : 1ن تعود لعدة عوامل منهالقد عرؼ سوؽ ابػدمات زيادة وتطوراً كبتَي
تطورت ابغياة ابؼعيشية  حيث : نتيجة للتغتَات التي شهدىا العالم ععد ابغرب العابؼية الثانيةتحسن المعيشة .1

ائدة على الدلل الفردي للؤشخاص، وىو ما شجع على ب ارتفاع الدلوؿ الوطنية بفا عاد عالفسب  للؤفراد ع
 طلب بـتلف ابػدمات؛

 كل كبتَ على حياة الفرد اليومية من للبؿ توفتَأثر التطور التكنولوجي عش حيث :يالتطور التكنولوج .2
 ؛الوقت والراحة

 %05ابؼؤسسات تقوـ دائمًا عتجديد منتجاتها؛ حيث أثبتت الإحصائيات أف  إفّ  :تقديم منتجات جديدة .3
دمات جديدة بل، والتي أدت إى  للق لمن الأرعاح تعود إى  منتجات جديدة لم تكن موجودة من قَ 

 .مرتبطة هةذه ابػدمات

 ، مشاكلها وأساليب معالجتهاالمطلب الثاني: خصائص الخدمة
 سوؼ يتم التعرض في ىذا ابؼطلب إى  أىم لصائص ابػدمة ومشاكلها وأساليب معابعتها من للبؿ ما يلي:

 : خصائص الخدمةأولً  
، 2ابؼختصتُ قِبلغالبة في تعريف ابػدمة من لموسة وىذا ما جعل ىذه ابػاصية ابػدمة عطبيعتها غتَ م إفّ   
 :يلي أبنها ماصية ىناؾ عدة لصائص بسيز ابػدمة بالإضافة إى  ىذه ابػاف

                                                           
1
  J.V. PETROFETAL, Le Marketing Fondement Et Application, 4 éme Edition, MC Grow Hil, Canada, 

1990, p: 527. 
 . 24: ، ص2005، عماف، 3دار وائل للنشر، ط ،تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  2
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أو الإحساس  أو بظاعها وقها أو رؤيتها أو شمهاذي لا بيكن ت، أأصل ابػدمة غتَ ملموسة إفّ : اللاملموسية  .1
تكرار الشرا  قد يعتمد على ابػبرة الساعقة وبيكن للعميل  ، وإفّ اصية التي بسيز ابػدمة عن السلعةوىي ابػ ،هةا

 ابؼلموسية إمكانية تقسيم 2791 سنة WILSONقتًح ادي ملموس بيثل ابػدمة، لذل  فقد ابغصوؿ على شي  ما
 : 1التالي ابعدوؿ في توضيحها بيكن درجات، إى 

 الجدول رقم)50(: تصنيف درجة الملموسية

 خدمات المستهلك جخدمات المنتو  درجة الملموسية
ابػدمات التي تتميز ععدـ 

 ابؼلموسية عشكل كامل وأساسي.
الاتصاؿ، الأمن وابغماية، أنظمة 
 التمويل.

، ، أماكن التًفيوالتحف، وكلب  التنظيف
 لدمات النقل، السفر، ابؼزاد العلتٍ.

ابػدمات التي تعطي قيمة مضافة 
 للسلع ابؼلموسة.

شارات التأمتُ، عقود الصيانة، الاست
 بوات.ابؽندسية، الإعلبنات، تصميم العُ 

لدمات التنظيف، التصليح، التأمتُ، 
 العناية الشخصية.

ابػدمات التي توفر منتجات مادية 
 ملموسة.

متاجر ابعملة، وكلب  النقل، 
 ابؼستودعات، البنوؾ.

ابػدمات متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
 البريدية، العقارات.

 .10: ، ص1550 عماف، ،3ط للنشر، وائل دار ،الخدمات تسويق ،لضمورا حامد ىاني المصدر:

يرى  ألرى، حيث بذارية منتجات توجد وعينهما لالصة وسلع لالصة لدمات توجد أنو إى  ابعدوؿ ىذا يشتَ 
WILSON السلعة. عن ابػدمة بسيز التي الصفة ىي اللبملموسية أف 

 ابػدمة عتُ الفصل بصعُ يَ  وأنّ  أي قدمهاومُ  ابػدمة عتُ تباطالار  درجة عتٍوت: (نفصالال عدم) التلازمية  .2
اتصاؿ  في يكوف ىنا فالعميل استهلبكها وقت نفسو ىو ابػدمة إنتاج وقت لأف تقدبيها، يتوى  والشخص الذي

 مسحوؽ الغسيل أو الأسناف معجوف أنتج من يعرؼ لبف السلعة أما مشتًي ،البن  في ابػدمة مقدـ مع مباشر
  .2إنتاجو تم كيفحتى   ولا يعرؼ

 موقع في السلع عادة نتجتُ  فالشركات منفصلبف، نشاطاف ابؼادية السلع واستهلبؾ إنتاج فكما بيكن القوؿ أ
 وفرات برقيق شركاتال تستطيع الطريقة وهةذه شرائها،ل الزعائن رغبة فيو تشتد آلر مكاف إى  تنقلو ثم معتُ مركزي
 3". ابعودة رقاعةل مرجعية يةومركز  الإنتاج مركزية للبؿ من حجم

                                                           
 .217، ص: 2002 ، عماف،1ط ، دار الثقافة للنشر والتوزيع والدار العلمية  الدولية للنشر والتوزيع، مبادئ التسويقبؿمد صالح ابؼؤذف،  1
 .136، ص: 2002، الأردف، 1، مدلل تسويقي، مؤسسة الوراؽ للنشر، طتكنولوجيا المعلومات في الأعمالعشتَ عباس العلبؽ،  2
 .64، ص: 2009، بؾموعة النيل العرعية، القاىرة، تسويق الخدماتفريد كورتل،  3
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 أنظمة ستخداـا من الرغم على ابػدمة، إنتاج حالة في موحدة معايتَ إبهاد الصعب من: عدم التجانس  .3
تقدنً  من للتأكد معايتَ ابؼؤسسات وضع من الرغم فعلى الطائرة، في السفر كحجز ابػدمة لاصة عتقدنً موحدة
 تقدنً لأف العميل قِبل من شرائها قبل جودتها على كمابغُ  الصعب نم أنو إلاّ  ابعودة من عاؿٍ  بدستوى ابػدمة
 على ابػدمة قدـمُ  أف يكوف بيكن فلب .1الشخصية ابؼعايتَ فيهم تتحكم الذين الأشخاص على يعتمد ابػدمة
 إى  النفسية، وظروفو مزاجو بـتلفة حسب ابػدمة تكوف ومن ثم العمل من كامل يوـ للبؿ النشاط مستوى نفس
 تقدنً في لتلبؼالا إى  يؤدي سوؼ شخصيات العملب  لتلبؼوا ابػدمة تقدنً في العميل مشاركة ذل  بجان

 .2جودة أقل الآلر يراىا جودة عأنا ذات عميل يراىا التي ابػدمة أف إى  عالإضافة ابػدمة،

 درجة أف أي تها،ملموسي لعدـ وذل  للتخزين قاعلة غتَ طبيعة ذات ابػدمة عتبرتُ : للتخزين القابلية عدم  .4
 تكاليف بهعل ما وىذا بـزوف شكل على ابػدمة حفظ بيكن لا من ثمو  ابػدمة، فنا  من درجة تزيد ابؼلموسية
 عدـ ومن ثم إنتاجها  وقت ستهل تُ  ابػدمية، فابػدمة ابؼؤسسات في كامل عشكل أو انسبيً  توجد التخزين لا
 ذال ،الطلب في تقلبات حدوث حالة في ابػدمية بة للمؤسساتعالنس اصعبً  الأمر بهعل ما وىذا بززينها، إمكانية
 .3 التًويج في جديدة طرؽ أو استخداـالأسعار  تغيتَ إما عليها

 بيكنو العميل لأف وذل  ابػدمة، عن السلعة بسيز صفة ابؼلكية انتقاؿ عدـ صفة: عدم انتقال الملكية .5
 يكوف التي السلعة عكس طائرة، في مقعد أو فندؽ في ةغرف كاستعماؿ امتلبكها دوف بؼدة معينة ابػدمة استعماؿ
 .   4والتصرؼ الامتلبؾ حق للمستهل فيها 

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .38: ص ،2010ابؼستَة، عماف، الأردف،  ، دارالخدمات تسويق بؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، 
 .505، ص: 2007 الرياض ،، دار ابؼريخ للنشرأساسيات التسويقسرور علي إعراىيم سرور،  :، ترفيليب كولتً، جاري ارمستًونج 2

3 M. OBEIDAT, H. AL- DMOUR, Principes Of Marketing, Dar wael for Publishing: 1
st
 Édition, Amman, 

Jordan, 2005, p: 377. 
4
 G. ARMSTRONG ET PH.KOTLER, OPcit, p: 213. 
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 خيص ما سبق في  الشكل التالي:بيكن تل

 (: خصائص الخدمات50الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

Source : G.ARMSTRONG, PH.KOTLER, Principes De Marketing, Pearson Education, 

Paris, France, 2007, p: 213.  

 : المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمة وأساليب معالجتهاثانيًا
 كل النابذة عن لصائص ابػدمة وأساليب معابعتها في ابعدوؿ ابؼوالي:ا بيكن تلخيص أىم ابؼش

 (: بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمة وأساليب معالجتها50)الجدول رقم 

 جةبعض طرق المعال المشاكل الخاصية
الخدمة غير 

 ملموسة
 ابػدمات لا بيكن بززينها؛ -
 ىناؾ صعوعة في تقييم ابؼشتًي للخدمة؛ -
 لا بيكن بضايتها عبرا ة الالتًاع؛ -
 لا بيكن عرضها على الأرفف أو في صالات العرض؛ -
 صعوعة في وضع الأسعار. -

 التًكيز على الفوائد؛ -
 إضفا  ابؼلموسية على ابػدمة؛ -
 استخداـ الأبظا  التجارية؛ -
 بزفيض تعقيدات ابػدمة. -

عدم انفصال 
 الخدمة

 تدلل واشتًاؾ ابؼستفيد في عملية إنتاج ابػدمة؛ -
 وابؼستفيد منها؛ دمةالتفاعل اللحظي عتُ مقدـ ابػ -
 صعوعة إيصاؿ ابػدمة لأسواؽ ومناطق جغرافية واسعة. -

 العمل عسرعة؛ -
 تعلم العمل في بؾموعات كبتَة؛ -
 .برستُ أنظمة وقنوات توزيع ابػدمات -

 تدريب عدد أكبر من ابؼوظفتُ الأكفا ؛ - صعوعة تنميط ابػدمة؛ -الختلاف 

كيةعدم انتقال المل  

 الخدمات

 اللاملموسية:
استحالة رؤية أو تذوؽ أو بؼس 

أو بظاع أو الإحساس 
 بخدمة قبل شرائها

 عدم الفصل:
لا بيكن فصل ابػدمة عن 

.مقدمها  

 عدم التماثل:
فجودة ابػدمة تعتمد على 
مقدمها وأين ومتى وكيف 

.يتم تقدبيها  

 التلاشي:
لا بيكن بززين لدمة ما توقعًا 

تخدامها في لبيعها أو اس
.ابؼستقبل  
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وعدم 
 التجانس

تأثتَ أدا  ابػدمة بدقدمها وابؼستفيد منها وزماف ومكاف  -
 تقدنً ابػدمة؛

 صعوعة تطبيق مفاىيم الرقاعة على ابعودة. -

 ابغرص على الالتيار ابعيد للموظفتُ؛ -
 .توفتَ مراقبة مستمرة ومنظمة -

ملك عدم ت
 الخدمة

عدـ برقق الإشباع عالنسبة للمستفيد من بسل  ابػدمة  -
 واستخدامها في الوقت الذي يشا .

استخداـ ععض الدلائل ابؼادية التي  -
تشتَ إى  استهلبؾ الفرد للخدمة وتوحي 

 بدلكيتها.
 ابػدمة لا بيكن بززينها؛ - فنائية الخدمة

 تقلب الطلب على ابػدمة؛ -
 من ابػدمة. برديد الطاقات من ابؼعروض -

المحاولة ابؼستمرة لإبهاد توافق عتُ العرض  -
والطلب ) كتخفيض الأسعار في حالة 
ابلفاض الطلب أو استخداـ نظاـ 

 ابغجوزات(؛
 أبستة العمليات قدر ابؼستطاع. -

 .31، ص: 1550 الأردف، ،3، دار وائل للنشر، طتسويق الخدمات: ىاني بضود الضمور، المصدر

 الخدمة وأنواع فاتتصنيالمطلب الثالث: 
 وأنواع ابػدمة على ما يلي: تصنيفاتمل تتش

 الخدمة تصنيفات: أولً 
عتمد في ذل  على قد يُ  أف جوىرىا ومضمونا واحد، فإلّا  ت تسميتهالتلفتعددت تصنيفات ابػدمات وا    

أىم أساليب  بػدمة...(، وفيما يليعدة مؤشرات ) عرض السوؽ، مدى مشاركة الزعوف، الاعتمادية، طبيعة ا
 تصنيف ابػدمات:

 :1على ابؼعايتَ التالية يتم التصنيف على أساسو عالاعتماد: حيث التصنيف الأول .1
: حيث تتنوع ابػدمات على أساس اعتمادىا على ابؼعدات أو اعتمادىا على الأفراد،  من حيث العتمادية . أ

 بؿتًفتُ أو مهنيتُ؛ ؿاد حسب أدائها من قِبل عماكما تتنوع ابػدمات التي تعتمد على الأفر 
حضور الزعوف ومشاركتو لكي : حيث تتطلب ععض ابػدمات من حيث مشاركة )حضور( الزبون/المستفيد . ب

 تؤدى ابػدمة ) مثل لدمات السفر...(، عينما لا تتطلب لدمات ألرى وجود العميل؛

                                                           
 .397، ص: 2002ابؼناىج، الأردف، ، دار ل والمتكاملماالشأساسيات التسويق بؿمود الصميدعي، عشتَ العلبؽ،  1
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ردية( أو برقق حاجة شخصية )لدمات فكانت : حيث تتباين ابػدمات فيما إذا  من حيث نوع الحاجة . ج
حاجة غتَ فردية )حاجات الأعماؿ والشركات(، كما أف مؤسسات ابػدمة تضع عرامج تسويقية بـتلفة لكل من 

 الأفراد )لدمات شخصية( والأسواؽ التجارية )لدمات بذارية عامة(؛
)الربحية أو غتَ الربحية( أو  ابػدمة من حيث  : حيث بزتلف أىداؼ بؾهزمن حيث أىداف مزودي الخدمة . د
ن حيث ابؼلكية ) ابػاصة أو العامة(، فالبرامج التسويقية بؼستشفى لاص بزتلف عن تل  التي يطبقها مستشفى م

 حكومي أو مستشفى لتَي لاص )الربحية لا تعتبر من أىدافو الأساسية(.
 : 1: يتم وفق ابؼعايتَ التاليةالتصنيف الثاني .2
 حسب نوع السوق/ أو الزبون )المستفيد(: . أ

  ـ لإشباع حاجات شخصية بحتة مثل ابػدمات السياحية قدَ : وىي ابػدمات التي تُ يةاستهلاكخدمات
 والصحية والاتصالات ولدمات النقل؛

  ات التي تقدـ لإشباع حاجات مالية أو قانونية أو بؿاسبية أووىي ابػدم أعمال )للشركات(:خدمات 
 استشارات.

 : حسب درجة كثافة قوة العمل . ب
   كثيفة مثل لدمات ابغلبقة والبنا  والتدريس...؛لدمات تعتمد على قوة عمل 
  لدمات تعتمد على معدات مادية مثل لدمات الاتصالات السلكية واللبسلكية ولدمات الصراؼ الآلي

 والنقل...؛
 حسب درجة التصال بالزبون ) المستفيد(: . ج

 لدمات ذات اتصاؿ شخصي عالي مثل لدمات الطبيب والمحامي والنقل...؛ 
 ابػدمات و  والتسويق عبر الانتًنت صي منخفض مثل لدمات الصراؼ الآليصاؿ شخلدمات ذات ات

 الإلكتًونية؛
 اتصاؿ متوسط مثل لدمات ابؼسرح.. لدمات ذات. 

 حسب الخبرة المطلوبة لأداء الخدمة:د.  

 ابػبرا ؛و  وابؼستشارين والمحامتُ : الأطبا خدمات مهنية 

                                                           
 .330، الأردف، ص: ، دار صفا  للنشر والتوزيعمبادئ وأساليب التسويق: مدخل منهجي تطبيقيعلي الفلبح الزغبي،  1
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 :دائق وغتَىا.فلبحة ابغو  حراسة العمارات خدمات غير مهنية 
 :1: على أساس اعتبار ابػدمة بدثاعة عملية موجهةالتصنيف الثالث .3

 خدمات الطبيب موجهة للمريض ولدمات السفر تتطلب حضور ابؼسافر، أي ف: خدمات معالجة الناس
 أف ىذه ابػدمات لا برصل إلا عطلب ابؼستفيد وتواجده؛

 :غتَىا؛كن و ا ابؼسو  صيانة السيارات خدمات معالجة الممتلكات 
   المحسوسة بفتلكات الزعائن وموجوداتهم غتَ  أعماؿ غتَ بؿسوسة موجهة إى ىي : ثير العقليخدمات الم
 المحاسبة.والصتَفة و  وابػدمات القانونية البحوث مثل

 (Deep-rooted)عمق والتصنيف ابؼ (Simplified) سط بوىناؾ تصنيفات ألرى للخدمات منها التصنيف ابؼ
 اا معابؼهموضحً  ا الثاني يتغلغل في نسيج ابػدماترة عامة عن الأنواع الشائعة للخدمات، عينمفالأوؿ يعطينا صو 
 .2طبيعتهاولصائصها و 

 3وىي: ابػدمة طبيعة حسب أصناؼ ثلبثة إى  ابػدمة تصنيف بيكن
 أو مادي جبدنت مرتبط ذل  يكوف أف دوف وحيدة لدمة عتقدنً ابؼؤسسة تقوـ وىنا :الخالصة الخدمة-1
ابغضور  ابػدمات ىذه تتطلب كما ،وغتَىا ابغضانة دورو  والتعليم التأمتُ لدمات :مثل ألرى مرافقة ماتلد

 للعميل؛ الشخصي
 ابػدمات أو ابؼنتجات عضع تُكملها أساسية لدمة تقدنً للمؤسسة بيكن :مادي بمنتوج المرفقة الخدمة-2

 منتجات عدة تتضمن لكنها النقل في وابؼتمثلة ةأساسي لدمة تقدـ التي ابؼواصلبت ابعوية لدمات مثل الألرى
 لتقدنً بذهيزات إى  بوتاج الذي الطبيب عالإضافة إى  وغتَىا، والتغذية ابؼشروعاتو  والمجلبت ابعرائد مثل ولدمات

 لدمات التمريض؛
 جهزةأ عيع مثل لدمات ععدة مرفقة منتجاتها ابؼؤسسة تعرض ابغالة ىذه في :خدمات بعدة المرافق جالمنت-3

 السيارات مثل اتكنولوجيً  متطوراً  جابؼنت كاف فكلما النقل، أو معينة بؼدة عالضماف الغسيل مرفقة وآلات التلفزيوف
 .الضمافوالصيانة و  النقل مثل مرفقة لدمات يتطلب عيعو كاف كلماالآلي   وأجهزة الإعلبـ

 

                                                           
 .331ابؼرجع الساعق، ص:  1
 .46: ، ص1999والتوزيع، الأردف،  : مدلل استًاتيجي وظيفي، دار زىراف للنشرتسويق الخدمات، عشتَ العلبؽ، بضيد الطائي 2
 .21، ص: 2005دار ابغامد للنشر والتوزيع، الأردف،  ،، التسويق المصرفيتيستَ العجارمة 3
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 ثانيًا: أنواع الخدمة
راستها بصلة واحدة، بؽذا أوجد علما  الاقتصاد والتسويق ععض نظراً لتعدد وتنوع ابػدمات فإنو من الصعب د
 :1الأسس لتصنيف ابػدمات وفقها، وىي كالتالي

تنقسم ابػدمات وفقًا بؽذا ابؼعيار إى  لدمات موجهة إى  السوؽ الاستهلبكية ولدمات موجهة : نوع السوق. 1
نوع السوؽ، والتمييز عينهما يكوف وفقًا بؽدؼ  إى  السوؽ الصناعية، إذ بزتلف عملية ابزاذ القرار الشرائي حسب

 ابؼستفيد من ىذه ابػدمة.
 بيكن تقسيم ابػدمات تبعًا بؽذا ابؼعيار إى :  كثافة العمالة:درجة  . 2

  يلعب العنصر البشري دوراً أساسيًا في تقدبيها مثل  : وىي تل  ابػدمات التيخدمات كثيفة العمالة
 ت البنكية؛لدمات التعليم والتصليح وابػدما

  وىي ابػدمات التي تلعب الآلة دوراً ىامًا في تقدبيها مثل: لدمات الإعلبـ الآلي خدمات كثيفة المعدات :
 ولدمات الاتصالات ومراكز اللياقة البدنية؛

  وىي ابػدمات التي تعتمد على العمالة والآلة معًا كابػدمات البنكية خدمات كثيفة العمالة والمعدات :
 ل وععض ابػدمات الطبية.ولدمات النق

 :إى  تقسم ابػدمات من للبؿ ىذا ابؼعيار: درجة التصال بالعميل. 3
  مثل لدمات الإصلبح وابػدمات البريدية؛خدمات تحتاج اتصال منخفض : 
  :مثل ابػدمات الصحية والفندقية وكذا لدمات ابؼطاعم؛ خدمات تحتاج اتصال عالٍ ومكثف 

و بفتلكات العميل إذ لا يتطلب الأمر ضرورة وجوده لتقدنً ابػدمة، عينما النوع الثاني فالنوع الأوؿ يوجو غالبًا بك
 غالبًا ما يوجو بكو العملب  إذ لا بيكن إبساـ ابػدمة في غياهةم.

 :2بيكن تقسيم ابػدمات حسب ىذا النوع إى  مهارة مقدم الخدمة:. 4
  :ابػدمات التي بستاز عالتعقيد، حيث بومل  وىي تل  خدمات تحتاج إلى مهارة واحتراف القائم عليها

القانونية درجة عالية من ابؼهارة مثل ابػدمات  فيويتوافر كما   شهادة تعطي لو حق القياـ هةاعادة مؤديها 
 والطبية وابػدمات البنكية؛

                                                           
 .246، ص: 1998، دار زىراف، التسويق في المفهوم الشامل، زكي لليل ابؼساعد 1
 .269، ص: 1999، مطبعة جامعة عتُ الشمس، القاىرة، التسويقعبيد عناف وآلروف،  2
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   :وىي لدمات بستاز عالبساطة ولا يتطلب من مؤديها ضرورة خدمات ل تحتاج إلى مهارة واحتراف
على شهادة تعليمية أو مهنية، ويعتمد أصحاهةا في أدائها على لبرتهم الشخصية التي غالبًا ما  ابغصوؿ

 يتوارثونا عن آعائهم، ولا يتوافر في مؤديها درجة عالية من ابؼهارة مثل لدمات التصليح والتنظيف وغتَىا؛
رفة لأدا  ابػدمة في حتُ النوع الثاني لا نلبحظ أف النوع الأوؿ أكثر تنظيمًا ويتطلب الإحاطة عقدر من العلم وابؼع

 بوتاج سوى الرغبة في أدائو.
 تبعًا بؽذا ابؼعيار تقسم ابػدمات إى : : ىدف مقدم الخدمة. 5

  :ة يوىي ابػدمات التي تقدمها ابؼنظمات ابػاصة أو العامة مثل ابػدمات الفندقخدمات تقدم بهدف الربح
 والصحية وغتَىا؛

 كابػدمات : وىي ابػدمات التي تقدمها ابؼنظمات غتَ ابؽادفة للرعح  قيق الربحخدمات ل تقدم بهدف تح
تَية حيث لا يتم التعبتَ عن أىدافها في صورة مالية ابػنظمات لدمات ابؼأو  (ذات طاعع حكوميالعمومية )

 تنعكس على ابعانبتُ الثقافي والاجتماعي.و 
 : 1ذا ابؼعيار إى  ثلبثة بؾموعات كما يليتقسم ابػدمات وفق ى: السلوك الشرائي لطلب الخدمة. 6

 :ب عليها طاعع التكرار والتي بوصل عليها العميل دوف غلُ التي يَ  ابػدماتتل  وىي  الخدمات الميسرة
 التنظيف والتصليح وغتَىا؛و بؾهود شرائي من أقرب مكاف مثل لدمات ابغلبقة 

 را  مقارنات في السعر وابعودة وابؼلبئمة : وىي تل  ابػدمات التي يقوـ العميل فيها عإجخدمات التسوق
 قبل القياـ ععملية الشرا  أي لا بوصل عليها إلا  ععد عذؿ بؾهودات مثل لدمات النقل والتأمتُ وغتَىا؛

  :وىي تل  ابػدمات التي يبذؿ مستخدميها بؾهودًا لاصًا أو برمل تكلفة إضافية من الخدمات الخاصة
 دمات التي يقدمها الطبيب ابؼختص أو المحامي ابؼعروؼ أو غتَىا.أجل ابغصوؿ عليها، ومثاؿ ذل  ابػ

 الخدمة ثالثاً: طرق تقديم

تكوينو الشخصي أو  قدـ ابػدمة، وبدا أف مقدـ ابػدمة ىو شخص فإفّ إف عملية تقدنً ابػدمة مرتبطة بدن يُ  
التمييز عتُ أرععة أنواع أساسية  حالتو النفسية ىي التي تتحكم في كوف ابػدمة ابؼقدمة جيدة أو سيئة، لذل  بيكن

 :للخدمة

                                                           
 .270ابؼرجع الساعق، ص:   1
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وتتميز ىذه ابػدمة عأنا تعتمد على إجرا ات وأساليب سيئة في تقدنً ابػدمة، أي وجود : الخدمة الباردة  .1
فهي تتميز  هم، لذابلتعاملبت غتَ بؿددة مع العملب ، بفا يؤدي إى  مقاعلتها بدواقف وسلوكات غتَ مناسبة من قِ 

 : 1ػػػػع
  الإجرائي في تقديم الخدمة:الجانب 

 لدمة غتَ مربوة. لدمة غتَ منظمة؛ لدمة غتَ متناسقة؛ لدمة عطيئة؛ -
 :الجانب الشخصي للخدمة 
 غتَ شفافة، فالإجرا ات المحددة غتَ واضحة وغتَ مفهومة؛ -
 ابػدمة تكوف فاترة؛ -
 متحفظة وغتَ جيدة وععيدة عن أجوا  الانبساط والفرح؛ -
 ل.العمي مرغوعة من قِبل غتَ -

 شكل التالي يوضح ابػدمة الباردة:، وال"نحن ل نهتموالرسالة موجهة للعملب  ىنا "
 (: الخدمة الباردة50الشكل رقم )

 
 

 
 
 

 ، ص:1551دار صفا  للنشر والتوزيع، الأردف،  الجودة في المنظمات الحديثة،ة، طارؽ شلبي، مأموف الدرادك :المصدر
275.  

ىذه الطريقة عارتفاع الاىتماـ عابعانب الإجرائي في تقدنً ابػدمة وابلفاض  ميزتوت طريقة المصنع للخدمة: .2
 :2أبنية ابعانب الشخصي وتألذ الصور التالية

  :من الناحية الإجرائية 
 تأتي في الوقت ابؼناسب؛ -
 ابػدمة متناسقة وموحدة بعميع العملب ؛ -

                                                           
 .190، ص: 2002، دار صفا  للنشر والتوزيع، الأردف، الجودة في المنظمات الحديثةمأموف الدرادكة، طارؽ شلبي،  1
 ابؼرجع نفسو. 2

الإجرائي الجانب  

 الجانب الشخصي
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 ععيدة عن الفوضى. -
  :من الناحية الشخصية 
 لدمة غتَ شفافة؛ -
 اترة؛لدمة ف -
 العملب ؛ قِبلغتَ مرغوعة من  -
 لدمة متحفظة. -

"، وبيكن توضيح ذل  من للبؿ الشكل أنت مجرد أرقام ونحن ىنا لمعالجتكمالرسالة ابؼوجهة للعملب  ىنا "
 التالي:

 (: المصنع للخدمة51الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 .275، ص:1551ا  للنشر والتوزيع، الأردف، دار صف الجودة في المنظمات الحديثة،كة، طارؽ شلبي، : مأموف الدراد المصدر
 

وتتميز ىذه الطريقة عاىتمامها الكبتَ عابعانب الشخصي في تقدنً ابػدمة  :طريقة الحديقة الوردية للخدمة .3
 : 1وابلفاض مستوى ابعانب الإجرائي في تقدنً تل  ابػدمة وتألذ الصور التالية

 الجانب الإجرائي: 
 ابػدمة عطيئة؛ -
 اسقة وموحدة للجميع؛ابػدمة غتَ متن -
 ابػدمة غتَ منتظمة. -
 

                                                           
 .191ابؼرجع الساعق، ص:  1

 الجانب الإجرائي

 الجانب الشخصي
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 الجانب الشخصي : 
 لدمة تتسم عالود والمحبة في التقدنً؛ -
 لدمة جذاعة وعملية التقدنً متقنة؛ -
 طرؽ تقدنً ابػدمة عارعة. -

"، وبيكن توضيح نحن نبذل أقصى ما في وسعنا ولكن ل نعرف تمامًا ما نقوم بوالرسالة ابؼوجهة للعملب  ىنا " 
 لشكل التالي:ذل  عا

 (: الحديقة الوردية52الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 
 .272، ص:1551دار صفا  للنشر والتوزيع، الأردف،  الجودة في المنظمات الحديثة،كة، طارؽ شلبي، : مأموف الدراد المصدر

  

معًا  وتتميز ىذه الطريقة عارتفاع ابعوانب ابؼتعلقة عابؼستوى الإجرائي والشخصي :طريقة جودة خدمة العميل .4
 :1عد من أفضل الطرؽ التي يتم استخدامها في تقدنً ابػدمة للعملب ، لذا فهي تألذ الصور التاليةوتُ 
 :الجانب الإجرائي 
 تقدنً ابػدمة في الوقت ابؼناسب؛ -
 ابػدمة تكوف متناسقة ومنتظمة؛ -
 ابػدمة ابؼقدمة موحدة بعميع العملب . -
 الجانب الشخصي: 
 والمحبة في التقدنً؛ابؼعاملة الشخصية تتميز عالود  -
 طرؽ تقدنً ابػدمة جذاعة وملفتة للنظر؛ -

                                                           
 ابؼرجع نفسو. 1

 الجانب الإجرائي

 الجانب الشخصي
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 طرؽ تقدنً ابػدمة عارعة؛ -
 العملب . ابػدمة ابؼقدمة مرغوعة من قبل -

"، والشكل التالي يوضح طريقة جودة لدمة نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكمالرسالة ابؼوجهة للعملب  ىنا "
 العميل:

 (: جودة خدمة العميل53الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 . 272، ص:1551دار صفا  للنشر والتوزيع، الأردف،  الجودة في المنظمات الحديثة،كة، طارؽ شلبي، : مأموف الدراد المصدر

 
 

 

 

 

 

 

 

 الجانب الشخصي

 الجانب الإجرائي
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 المبحث الثاني: مدخل إلى الخدمة البنكية
اعها عالإضافة سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إى  ابؼفاىيم ابؼتعلقة عابػدمة البنكية، تعريفها ولصائصها وأنو     

 لدورة حياة ابػدمة البنكية من للبؿ ما يلي:

 البنكية ةدمالمطلب الأول: مفهوم الخ
، فقبل التعريف هةا بذدر الإشارة إى   البنكيةلقد مرت ابػدمة     بدراحل عدّة قبل وصوبؽا إى  ما ىي عليو اليوـ

 كالآتي:  ابؼراحل ابؼختلفة لظهورىا وتطوّرىا
 الخدمة البنكية: نشأة وتطور أولً 

 :1عبر التاريخ ومرّت عابؼراحل التالية بنكيةلقد تطوّرت ابػدمة ال
في ىذه ابؼرحلة كاف الإنساف يعتمد في تلبية حاجاتو على  :الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع .1

 الزّراعة والصّيد وبسيّزت ىذه ابؼرحلة بدا يلي:
  حلة ععدـ وجود نشاط ما برتاجو من سلع ولدمات، وبسيّزت ىذه ابؼر أي أفّ كل أسرة تنتج  كتفاء الذاتي:ال

 ؛عنكيعدـ وجود نشاط مالي و عالإضافة إى  تسويقي 
 :لإنتاج وعذل  ظهر فائضُ بّذهت إى  التخصّص عااأي أفّ الأسر في ىذه ابغالة  تبادل الفائض من الإنتاج 
طة ؿ مقايضة سلعة عألرى بحيث كانت ابػدمات عسيأدّى إى  إجرا  عملية ابؼبادلة عالسلع من للب ما وىذا وفي

 بسيّزت فقط عظهور عمليات التبادؿ؛التي فلم تظهر معابؼها في ىذه الفتًة  لبنكيةوشخصية، أمّا ابػدمات ا
 :التًّاضي من  ا لصعوعة إجرا  عمليات التبادؿ تّم إبهاد النقود كسلعة وسيطة بسكن الأفراد مننظرً  ظهور النقود

 ا في طبيعة الأنشطة ابؼالية؛كبتًَ   بفاّ حقق بروّلاً  ة التبادؿللبؿ عملي
 :ععد ظهور ابؼصكوكات الذّىبية والفضّية والنّقود، وععد أف أصبح ىنال  أفراد بيتلكوف ثروات بىشوف  الإيداع

وابػدمات  ة لفكرة البنوؾعليها من السّرقة والضّياع قاموا عإيداعها في ابؼعاعد، وعذل  تعتبر ىذه ابؼرحلة عداي
 عشكل عسيط وىو الإيداع؛ بنكيةال
 :لقد بعأ أصحاب الثروات إى  إيداع ثرواتهم لدى صائغي الذىب، وىؤلا  يقدموف  الإيداع والإقراض

الإيداع وفائدة مقاعل منح و  وبسيزت ىذه الفتًة عظهور القروض القروض لقا  فائدة معينة وذل  لفتًة قصتَة،
 القروض؛

                                                           
 .46-45، ص ص: 2005، دار ابؼناىج، عماف التسويق المصرفيبؿمود جاسم الصميعدي، ردينة عثماف يوسف،  1
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 :القروض وبرصيل الفوائد إى  التنسيق والتعاوف فيما عينهم وقاموا و  عمل الصيّاغ من الإيداعتطور  بداية البنوك
 ؛البنكنوت لإجرا  عمليات ابؼقايضةعإنشا  البنوؾ وإصدار أوراؽ 

 الفائدة وإصدار أوراؽ البنكنوت. و  فتًة اقتصرت على الإيداع، القروضفي ىذه ال بنكيةالأنشطة ال إفّ 
تتميز ىذه ابؼرحلة عتًاكم رأس ابؼاؿ بفاّ دفع أصحاعو إى  استثماره في : في مرحلة التصنيع بنكيةالخدمات ال  .2

ا من الفتًات أدى إى  زيادة الثروات وىنا ظهرت ابغاجة عشكل أكبر إى  عنوؾ أكثر بزصّصً  بفاابؼشاريع الصناعية 
يو لبرة عالعمل وذل  نتيجة لزيادة الساعقة عالشّكل الذي جعلها بسثّل مؤسسات ذات كياف بؽا تنظيم إداري لد

 ؛منح القروض وإعطا  الاستثمارات إمكانياتومن ثم  اؿابؼغ الإيداع وزيادة رأس مبال
تتميز ىذه ابؼرحلة عاستخداـ التكنولوجيا ابؼتطوّرة في تقدنً  :في مرحلة التقدّم الصناعي بنكيةالخدمات ال  .3

ستخداـ الأساليب ابغديثة والتّقنيات اعق فيما عينها في ابؼؤسسات تتسا ابػدمات البنكية، وقد أصبحت ىذه
الزعائن، لأفّ عملية الإيداع ابؼتطوّرة لكي تتمكن من تلبية حاجات ورغبات الأفراد وجذب أكبر قدر بفكن من 

الأفراد  وإبّما أصبح أغلب الكبتَة ابؼشاريعو  ستثمار أصبحت غتَ مقتصرة على أصحاب الثرّواتقتًاض والاوالا
طلب عطاقة و  برويل الرّواتب إى  البنوؾو  طلب القروضو  وذل  من للبؿ الإيداع بنكيةبوف ابػدمات اليطل

 ؛الائتماف وغتَىا من ابػدمات البنكية
التطور الكبتَ الذي حصل في  إفّ  :في مرحلة ما بعد التقّدم الصّناعي والمرحلة الراىنة بنكيةات الالخدم  .4

 ى ابػدمات البنكية وىذا ناتج عن:بصيع المجالات أثرّ عشكل كبتَ عل
 تزايد الطلّب على ابػدمات البنكية؛ 
 زيادة عدد البنوؾ وتنوع ابػدمات ابؼقدمة؛ 
 زيادة عدد الفروع التاععة للبنوؾ؛ 
 تساع الرقّعة ابعغرافية التي تنتشر عليها ىذه البنوؾ وفروعها؛ا 
 ؛بنكيةالآلي في تنفيذ العمليات الستخداـ ابغاسوب ا 
 ؾ في شبكة الانتًنت لتسهيل عمليات التًويج والاتصاؿ عالزعائن.الاشتًا 
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 البنكيةالخدمة  : تعريفثانيًا
ا عن مفهوـ ابػدمة عصفة عامة، حيث أظهرت أدعيات التسويق العديد لا بىتلف كثتًَ  بنكيةإفّ مفهوـ ابػدمة ال  

يشمل كافة  بنكيةخدمة الدّد وواضح للمفهوـ بؿوضع  بؿاولةخدمة، سنحاوؿ عرض ععضها مع من التّعريفات لل
 ، حيث بقد:ابػصائص

   ُتكوف عالضرورة غتَ ع تقدبيها طرؼ لطرؼ آلر، وبهب أف ا: " أي نشاط أو منفعة يستطيعأنّ  عر ؼت
 ؛1وقد يرتبط إنتاجها أو لا يرتبط بدنتج ملموس" ملموسة ولا تؤدي بؼلكية أي شي 

 ( يعرفها كوتلر ودعواKotler et Dubois)  ّنشاط أو أدا  بىضع للتبادؿ؛ بحيث أف التبادؿ غتَ  :اعلى أن
بيكن أف لا مادي كما  بيكن أف تكوف ابػدمة مرتبطة بدنتجملموس، والذي لا يسمح عأي برويل للملكية، و 

 ؛2تكوف كذل "
 ( ويرىYves le Golvan ):؛3"كل نشاط بوقق رضا ابؼستفيد منها عدوف برويل ابؼلكية" عأنّا 
  ُ؛4هز ابػدمة والزعوف هةدؼ برقيق الكفا ة لكليهما"ا: "تفاعل اجتماعي عتُ بؾُ على أنّ  تفر  كما ع 
   والقبوؿ لدى الزعوف مقاعل بشن دوف أف  الرضاا: "بصيع النشاطات والعمليات التي برقق أيضًا أنّ  ؼوتعر

 ؛5يتضمن تقدبيها أي لطأ"
 6من ثلبثة زوايا ىي البنكيةؼ ابػدمة عر  تُ  كما : 
 ؛البنكية: ابػدمة ابؼرتبطة عالدوافع الرئيسية التي يقف ورا ىا الطلب على ابػدمة الخدمة الجوىر -
 : تشتَ إى  بؾموعة الأععاد ابػاصة بجودة ابػدمة؛الخدمة الحقيقية -
تشتَ إى  لدمة ابعوىر مضافة إليها ابػدمة ابغقيقية إى  جانب و : بسثل ابػدمة ابؼتكاملة، الخدمة المدعمة -

 ؛ص مقتًنة ومكملة للخدمة البنكيةلصائ
  ُفي إطار نشاطو للطرؼ الثاني ابؼتمثل في العميل، فهي تعتبر  "عبارة عن ما يقدمو البن ا: ؼ أيضًا عأنّ عرّ ت

فإنا بسثل مصدر  اتو ابؼختلفة، أما من منظر البن مصدر الإشباع الذي يسعى إى  برقيقو العميل بغاجاتو ورغب
 1للرعح؛

                                                           
 .81، ص: 2010ردف، ، دار صفا  للنشر والتوزيع، الأ، المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنعلب  فرحاف طالب 1

2
 PH. KOTLER, B. DUBOIS, Marketing Management Publiunion, 9éme Edition, Paris, 1997, p: 454. 

3
 Y.l. GOLVAN, Dictionnaire Marketing, Banque Assurance, 7 éme Edition, Dunod, Paris, 1988, p: 122. 

 .52، ص: 2006الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف،  دار ،لخدماتإدارة الجودة في ا، قاسم نايف علواف المحياوي 4
 . 307، ص: 2003دار وائل للنشر، الأردف،  ،التجاىات المعاصرة في إدارة البنوكبؿفوظ، زياد رمضاف سليم، جودة  5
 .23تيستَ لعجارمة، مرجع ساعق، ص:  6
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 2ف البن  يقوـ في الواقع عبيع ابؼنافع لإشباع حاجات لدى العملب  مطلوب إشباعها"؛أ وتعتٍ أيضًا 
 ابؼقدمة للؤفراد ىي فابػدمات البنكية :3حسب الشخص الذي يتلقاىاكذل  لبنكية  بىتلف تعريف ابػدمة ا 

أما ابػدمات  ،ىارىازدابؾموعة شاملة من ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية إى  العملب  بؼساعدتهم في إدارة أموابؽم و 
دعم ابؼؤسسات التجارية في تلبية احتياجاتهم البنكية لضماف مزاولة أنشطتها بسثل  البنكية ابؼقدمة للشركات فهي
في مشروعات الإعمار  نبؼساعدة ابؼؤسسات وابؼستثمريقروض  نًتقد عالإضافة إى التجارية عكل سهولة ويُسر، 

 وابؼباني التجارية".  تالضخمة مثل: عنا  ابؼصانع وابؼستودعا
ز في معتٌ واحد فهي: بؾموعة ابػدمات التي تقدمها البنوؾ برُ رغم تعدد التعاريف فتعريف ابػدمة البنكية يَ    

وابؼتمثلة في قبوؿ الودائع ومنح القروض، عالإضافة إى  بؾموعة ألرى من الأنشطة التي بزتلف من حيث أنواعها 
 الأىداؼ التي يسعى البن  إى  برقيقها.       وحجمها بحسب درجة النمو وطبيعة 

 ةالبنكي : خصائص الخدمةثالثاً
 :4منها التالية البنكية تتسم بدجموعة من ابػصائصابػدمات  فّ إ
  ة، فابغكم تعطبيعتها ليست شيئًا مادياً ملموسًا بيكن ابغكم على مواصفاتو بدعايتَ مطلقة وثاع البنكيةابػدمة

 ا يطلبو العميل ويتوقعو عن ىذه ابػدمة؛النهائي عليها مرتبط بد
  اؾ الذي يفصل عينو وعتُ ابؼوظفتُ، صنع فور وصوؿ العميل إى  الشبغتَ قاعلة للتخزين، حيث تُ  البنكيةابػدمة

 صنيع ابػدمة حسب رغبة العميل؛إذ يبدأ ابؼوظف ععملية ت
 د للعملب ؛فمن الصعب توفتَ بموذج بمطي موح ،ععدـ التجانس تتصف ابػدمة البنكية 
 كل ما يبقى للعميل ىو استمتاعو علحظة فيها، و قدـ ستهل  في اللحظة التي تُ ؛ حيث تُ ةفاني ابػدمة البنكية

 يعيد وصفها للآلرين عأكثر من شعوره عالسعادة أو التعاسة؛تقدنً ابػدمة الذي يصعب عليو حتى أف 
 ؿ عليها لا بيكن إضافة برسينات عليها مجرد ابغصو بغتَ قاعلة للبستدعا  مرة ألرى؛ ف ابػدمة البنكية

مع توقعات العميل فالبديل الوحيد للئصلبح ىو  ا من عيوب، وفي حاؿ عدـ انسجامهاوإصلبح ما شاهة
 .5الاعتذار مع مراعاة العمل مستقبلبً على توفتَىا حسب قناعة واحتياجات العميل

 
                                                                                                                                                                

 .102، ص: 1994تعليم ابؼفتوح، مصر، ، مركز جامعة القاىرة لل، إدارة البنوكالدسوقي حامد أعو زيد 1
 .27، ص: 2007، ابؼكتب العربي للمعارؼ، مصر، ، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار الجاتسسامي أبضد مراد2
 .225، ص: 2008، دار كنوز ابؼعرفة، الأردف، ، إدارة خدمة العملاءإياد شوكت منصور 3
 .69، ص: 2008، دار وائل للنشر، الأردف، النظرية والتطبيقالتسويق المصرفي بين ، صباح بؿمد أعو تايو 4
 .21، ص: 1982،، مصر، كتبة الأبقلو مصريةابؼ، التسويق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية ،بؿسن أبضد ابػضتَي 5
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 1نطوي على عدد من ابػصائص نذكر منها:كنشاط اقتصادي، بقد أنو يات البنكية  وإذا نظرنا إى  ابػدم
 لدولة؛الاقتصادية والاجتماعية الألرى ل ارتباطها بجميع الأنشطةتعدد بؾالات ابػدمة البنكية و تشعب و  .1
ث أف ابػدمة البنكية نشاط إنتاجي ي للدولة، حيالطلب على ابػدمات دالة على درجة التقدـ الاقتصاد إفّ  .2
 التنموية؛يرتبط عالقضايا طبيعة لاصة و  ذو
 دالة في مستوى الرفاىية الاقتصادية في الدولة؛ الغرض من ابػدمات البنكية .3
 ؛عصفة التكرار سمب على الكثتَ من ابػدمات البنكية يتالطل إفّ  .4
 .عتبر صناعة، حيث تتوفر فيها كل متطلبات وعناصر أي نشاط إنتاجيتُ  ابػدمات البنكية إفّ  .5
 :2نوجزىا فيما يلي ائص ألرى للخدمات البنكيةىناؾ لصعالإضافة إى  ىذه ابػصائص،  

  حيث يكوف الطلب مرناً على أصناؼ معينة من ابػدمات لأسباب  :تقلب الطلب على الخدمة البنكية
 طارئة أو ظروؼ موبظية، مثل الطلب على القروض للمشاريع السياحية ابؼوبظية أو ابؼشاريع الزراعية؛

  طلب ال حيث بقدللعملب ؛  فية للمطالب والاحتياجات البنكيةغراابعدود ابغ إلغا : أي التفتت الجغرافي
عتُ الدوؿ  البنكيةيتمثل في الطلب على لدمات التحويلبت فارجي ابػطلب ال أما ،لي دالل أي علدالمح
 وعليو تقدنً ىذه ابػدمات للعميل حيثما وُجِد؛استخداـ عطاقات الائتماف البنكية لارج حدود الدولة، و 
  وما يتطلبو من السرعة في الأدا   البنكي: نتيجة لطبيعة التعامل ىمية كفاءة العنصر البشريتصاعد أ

والسرية والأماف وزيادة حجم ابؼخاطر التي تتعرض بؽا البنوؾ وضرورة الاىتماـ عالعميل أصبح تدريب موظفي 
 البن  والرفع من كفا تهم أمراً حابظاً؛

   حيث تتفاوت معايتَ الالتيار من عميل لآلر، وعالنسبة  :ببعدىا الشخصي البنكيةتتصف الخدمة
مثلبً سعر الفائدة فللعميل ذاتو من لدمة لألرى، وذل  حسب طبيعة ابػدمة وأولوياتها عالنسبة للعميل، 

راً أكثر معيارًا أساسيًا في التيار العميل بػدمة القروض أو الودائع، في حتُ تكوف سرعة إبقاز ابػدمة معيايعتبُر 
 عتمادات ابؼستندية.ية في لدمة ألرى كالاأبن
 
 
 

                                                           
 .148ص:  ،2009للنشر والتوزيع، عماف،  أسامةدار  ،التسويق المصرفيو البنوك التجارية ، سامر جلدة1
 .49، ص: 2007، الأردف، 3ط ،مطاعع صفوة، الأصول العلمية للتسويق المصرفي، ناجي معلب 2
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 البنكية: دورة حياة الخدمة الثانيالمطلب 
 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إى  أىم مراحل دورة حياة ابػدمة البنكية كالتالي: 

 رة حياة الخدمة البنكيةدو  تعريف: أولً 
التسويقي ىو التطور التاربىي بؼبيعات  عالصيغة التي وردت في الأدب البنكيةمعتٌ دورة حياة ابػدمة  إفّ  .1

ابػدمة والأرعاح عبر عدد من ابؼراحل انطلبقاً من مرحلة البحث والتطوير فالتقدنً فالنمو فالنضج ثم 
1الابكدار

 ؛
يعتبر برليل ومراقبة دورة حياة ابػدمات التي يقدمها البن  لعملبئو أداة مساعدة في التعرؼ على  .2

ابؼلبئمة لكل مرحلة من مراحل ىذه الدورة، وكذل  الفرص التسويقية ابؼتاحة الاستًاتيجيات التسويقية 
أبنيتو في تقدنً وبرليل متطلبات السوؽ  البنكيةفهوـ دورة حياة ابػدمة بؼجديدة، و عنكية لتقدنً لدمات 

 ؛2والألذ في ابغسباف ظروؼ ابؼنافسة السائدة البنكية
 بنكيةمراحل دورة حياة الخدمة الثانيًا: 
دورة حياة  البنكيةللخدمة يبدأ من ولادتو إى  وفاتو، ف مثلما لكل كائن حي دورة حياة مرتبطة عنطاؽ زمتٍ بؿدد  

 ا، وعشكل عاـ فإفّ تبدأ عتقدبيها إى  السوؽ وتنتهي عابكدارىا وزوابؽا أو إعادة تقدبيها إى  السوؽ ععد تطويرى
نمو، النضج، الابكدار؛ حيث ترتبط ىذه ابؼراحل بحجم مبيعات بسر عأرععة مراحل وىي: التقدنً، ال ابػدمة البنكية

 ي:ابػدمة أو الأرعاح المحققة النابذة عنها، وبيكن إدارجها فيما يل
لفة، حيث لا توجد مبيعات إطلبقاً عل فقط مصروفات وىي أكثر ابؼراحل كُ  :مرحلة البحث والتطوير .1

 ؛3قدنً منتجات جديدة وطرحها للسوؽللتجارب وابؼختبرات والاستشارات هةدؼ الوصوؿ إى  ت
وفيها يتم طرح ابػدمة الأوى  لأوؿ مرة في السوؽ، حيث تتميز ىذه ابؼرحلة (: مرحلة التقديم )النطلاق .2

ما عارتفاع معدؿ فشل ابػدمة وعضعف الطلب نتيجة لعدـ معرفة العملب  هةا، كما أنا عادة تكوف طويلة نسبيًا 
 يتحمل البن وعشكل عاـ لا تظهر للبؿ ىذه ابؼرحلة مؤشرات الأرعاح، كما  ،يؤثر على بقاحها واستمرارىا

إنشا  نظاـ التوزيع لتقدنً ابؼنتجات ابعديدة في السوؽ و  نفقات ثقيلة في عرض ابؼنتجات كنفقات البحث والتطوير

                                                           
 .51تيستَ العجارمة، مرجع ساعق، ص:  1
 .53سامي أبضد مراد، مرجع ساعق، ص:  2
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 جودة الخدمة البنكية  : الفصل الثاني   

78 

ي إى  تشجيعهم عتل  ابؼنتجات وكيفية استخدامها والسع اللبزمة بععل ابؼستهلكتُ على علموالدعاية الكبتَة 
 ؛1على الإقباؿ عليها على نطاؽ واسع

، حيث يعبر عنها بدرحلة جتٍ البنكيةتعتبر ىذه ابؼرحلة من أىم ابؼراحل في دورة حياة ابػدمة  :مرحلة النمو .3
جة إى  زيادة در ما يؤدي ، ومن أعرز بفيزاتها الزيادة ابؼلموسة في حجم التعامل هةا ومقدار الأرعاح المحققة، 2الأرعاح

إى  أعلى مستوياتو  ععدحجم التعامل  إذا لم يصل، وتستمر ىذه ابؼرحلة البنكية التنوع في تشكيلة ابػدمات
بفا ابؼستوى ابؼرغوب،  ىو كذل  إى العائد من ابػدمة عالإضافة إى  عدـ وصوؿ  ،البن بل إدارة ابؼوضوعة من قِ 

في مرحلة النمو  البنكيةابؼؤشرات تدؿ على أف ابػدمة يعتٍ أنا لا تزاؿ في مرحلة النمو، حيث توجد بؾموعة من 
 نذكر منها:

 التزايد في حجم ابؼبيعات والأرعاح؛ -
ابغفاظ على نج تنافسي تبرز من للبلو ابؼيزة  تُ البنوؾ، ومن ثم بهب على ىذه الألتَةاشتداد ابؼنافسة ع -

الوصوؿ إى  أسواؽ مرتقبة مع الاىتماـ وبرستُ جودتها وكذا  هاالتنافسية للخدمة وذل  عن طريق تطوير لصائص
 عشبكة التوزيع وتطويرىا.

: في ىذه ابؼرحلة يكوف حجم التعامل عابػدمة والأرعاح النابذة عن ذل  وصل إى  ابؼستوى مرحلة النضج .4
و ثم يتجو بك زيادة ابؼستمرة في حجم التعاملابؼتوقع، وتتميز الأرعاح ععد ذل  عالثبات والاستقرار عالرغم من ال

كل إمكانياتو للمحافظة على   واستغلبؿ البن  إى  بزفيض الأسعار وتكثيف ابعهد التًوبهي بفا يؤديالابلفاض 
في ىذه ابؼرحلة بهب أف  ستًاتيجية تتبناىا البنوؾأي ا إفّ مستوى معتُ من حجم مبيعات ىذه ابػدمة، ومن ثم ف

 :3بنا تركز على بؿورين أساسيتُ
 ؛أسعار منخفضة بعذب ابعمهور -
 تنافسية فيما يقدمو.وإعراز ميزتو ال و تأكيد ابؼكانة التنافسية للبن ترويج مكثف يتم من للبل -
مواجهة ابؼنتج لواقع  : بردث عندما يؤوؿ عائد ابؼنتج إى  الابلفاض بفا يدؿ على ضعفمرحلة النحدار .5

 :4رجِع الكثتَ ىذا الوضع إى ا تلجأ الإدارة إى  قرار توقيف ابؼنتج واللجو  إى  عديل آلر، ويُ السوؽ، عندى
 بروؿ حاجات ابؼستهلكتُ إى  حاجات ألرى أكثر أبنية وقدرة على تلبية ما يريدونو؛ -

                                                           
1
 G. LANCASTER, P REYNOLDS, Management Of Marketing, 4th Edition, Burlington: Elsevier, 2005, p: 

115. 
 .274، ص: 2004الدار ابعامعية، مصر،  ،، التسويقإبظاعيل سيد الطاىر، نبيلة عباس 2
 . 53ناجي معلب، مرجع ساعق، ص:  3
 .46 مرجع ساعق، ص:ابػدمات،  بؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، تسويق 4
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 دلوؿ منتجات منافسة تتمتع بدزايا تنافسية أكبر استطاعت أف تزيح ىذه ابػدمة من السوؽ إى  حد كبتَ؛ -
لتقدنً ولم تعد قادرة على الإيفا  بدتطلبات التعامل التكنولوجيا ابؼستخدمة في ابؼنتج والتي دللت هةا في مرحلة ا -

 مع ابػدمة في ىذه ابؼرحلة؛
 بؼتمثلة في رغبتو وحبو للتغيتَالتغتَ في أذواؽ ورغبات ابؼستهلكتُ انطلبقاً من فلسفة ابؼستهل  ابؼعاصرة وا -

عديلة أو عإجرا  تعديل  نكيةذه ابؼرحلة إلا عوجود لدمة علا ينبغي بؽا أف تصل إى  ى البنكيةوالواقع أف ابػدمة 
 عليها وفقًا بؼتطلبات الزعائن.

 بدختلف مراحلها: البنكية ابػدمة حياة دورةوالشكل التالي يوضح 

 البنكية(: مراحل دورة حياة الخدمة 52الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 

 

Source : M.BADOC, Marketing Management Pour Les Societes Financiere, Edition 

D'organisation, Paris, 1998, P  : 256. 

 

في طبيعة فقط عن دورة حياة السلع والخدمات الأخرى وبشكل عام فدورة حياة الخدمة البنكية تختلف 
 .الإستراتيجية التسويقية المتبعة في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة البنكية

 

 

ابؼبيعات 
 والأرعاح

 مرحلة النمو مرحلة التقدنً

 مرحلة النضج
 مرحلة الابكدار

 صفر منحتٌ ابؼبيعات

حث مرحلة الب
 والتطوير

 الزمن

 منحتٌ الأرعاح
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 بنكيةخصائص مراحل دورة حياة الخدمة ال ثالثاً:
 في ابعدوؿ التالي: مة البنكيةيص لصائص مراحل دورة حياة ابػدبيكن تلخ

 مراحل دورة حياة الخدمة البنكية (: خصائص51جدول رقم )

 النحدار النضج النمو التقديم 
لا توجد منافسة مباشرة، حيث  المنافسة

أف ابػدمة تقدـ لأوؿ مرة وىي 
 غتَ معروفة لدى العملب .

دلوؿ منافستُ 
 للسوؽ

ديدة ولروج منافسة ش
ععض ابؼنظمات من 

 السوؽ

 قلة عدد ابؼنافستُ

 لا توجد أرعاح؛ - الأرباح
 تكاليف إنتاج وتسويق عالية -

أعلى مستوى  -
 للؤرعاح؛

 أسعار مرتفعة؛ -
ظهور ابغجم  -

 الاقتصادي للعمل.

 تدىور الأرعاح؛ -
 ابلفاض الأسعار -

أرعاح منخفضة،  -
إلا إذا ترؾ كل 
 ابؼنافستُ الصناعة

تصميم 
 المنتج

تعدد أشكاؿ  - د قليل من الأشكاؿعد
 ابؼنتج؛

تطور مستمر  -
 للمنتج

عدد كبتَ من  -
 الأشكاؿ؛

تطور مستوى أو  -
 شكل جديد سنوياً.

 

ععض الأشكاؿ 
 تكوف غتَ مربحة.

سعر مرتفع إذا لم تكن ىناؾ  - السعر
 منافسة

سعر مرتفع ويتم  -
لفضو بغساب 
 عملب  جدد

ابؼنافسة تدفع  -
 الأسعار إى  الابلفاض.

الأسعار  قد ترتفع -
وبهب المحافظة على 
مستوى السعر الذي 

 بوقق أرعاح
التصالت 

 الترويجية
 استمارة الطلب؛ -
أبنية الإعلبف والبيع  -

 الشخصي.

استمارة  -
 الطلب؛

ترويج واسع  -
 النطاؽ.

طلب معتُ يتم  -
 انتقاؤه؛

ترويج واسع  -
 النطاؽ؛

ترويج عواسطة   -
 الوسطا .

بزفيض مصروفات  -
 التًويج؛

توقف ترويج  -
 طا .الوس

الاستغنا  عن عدد كبتَ من -زيادة عدد - انتقا  الوسطا ؛- التوزيع
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ىامش رعح مرتفع للوسطا  
 بغثهم على التًويج.

 الوسطا ؛
ابلفاض ىامش -

 رعح الوسطا .

 الوسطا ؛
 ابلفاض ىامش الرعح.

 الوسطا  غتَ ابؼربحتُ

نصائح 
للقائمين 

على 
العملية 
 التسويقية

ين التًكيز على العملب  الذ-
عندىم استعداد لشرا  لدمة 

قدـ لأوؿ مرة وىم عادة تُ 
أصغر سنًا والأكثر تعلمًا يكونوف 

 تعرضًا بؼا تبثو وسائل الإعلبفو 

التًكيز على إطالة -
فتًة النمو عن 
طريق: برستُ 

ابعودة؛ لدمات 
إضافية؛ تركيز 

التًويج على طلب 
ابػدمة وليس 
 التعريف هةا.

 تعميق السوؽ ابغالية؛-
لة الدلوؿ بؿاو -

 لشرائح جديدة؛
على ابؼزايا  زالتًكي-

 التنافسية.
 

الانسحاب -
ابؼدروس لتقليل 

 ابػسائر قدر الإمكاف

 . 97، ص: 1552، دار وائل للنشر والتوزيع، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق: صباح أعو تايو، المصدر

 بنكية: أنواع الخدمات الالثالثالمطلب 
 شكل على ميزانيتها في تظهر التي عالأمواؿ تتعامل فهي ،ابؼالية الوساطة في تعمل نقدية مؤسسة البن  عتبريُ     

 ولكن – مدينة حساعات –بـتلفة لأجاؿ القروض منح في للبن  الرئيسية الوظيفة وتكمن ودائنة، مدينة حساعات
 في تأتيها التي الغتَ عأمواؿ لغالبفي ا تستعتُ فهي ابػاصة، مواردىا عاستعماؿ ابػدمة ىذه تؤدي أف تستطيع لا

 دورىا تلعب فهي ابػاصة البن  موارد أما كلي، شبو عشكلٍ  عليها وتعتمد -دائنة حساعات– ودائع صورة
 نشاط لستَ الأساسية التغذية البنكية الودائع تعد ىنا ومن وغتَىم، ابؼودعتُ أماـ للبلتزامات كضماف الطبيعي
  .القروض بدنح اأساسً  ابؼتعلق التجاري البن 
ابػاصة، إلا القليل من ابػدمات البنكية  تضم قائمة الأدوات وابػدمات البنكية فقبل عشر سنوات تقريبا لم تكن 

من ابػاصة حزمة  البنكيةابػدمات تشمل ابؼنتجات و أما اليوـ فهي تضم أكثر من عشرين منتجا ولدمة، و 
 التي تدلل في ابغياة اليومية للعميل. دمات ابؼالية وغتَ ابؼاليةت وابػالتقليدية وعاقة مكتملة من الأدواابػدمات 

 :1التالي النحو على البن  يوفرىا التي وابػدمات الوظائف أىم ذكر بيكن و
 
 

                                                           
 .134، ص: 2007، دار التواصل العربي، الأردف، الخدمة المصرفية عولمة جودةرعد حسن الصرف،  1



 جودة الخدمة البنكية  : الفصل الثاني   

82 

 الودائع تلقي :أولً 
 ككل، الاقتصادي النظاـ أو البنكي النظاـو  الأفراد نظر وجهة من سوا  جوانب، عدة من تظهر أبنية الوديعة    
 وللق والربحية والسيولة عالأمن يتعلق فيما أىدافهم لتحقيق وفرصة الأطراؼ كل أماـ واسعة آفاقا تفتح هيف

 تطور على تساعد مستمرة مالية تدفقات للبؿ من دائمة ديناميكية وتنمية الاقتصادي للنشاط جديدة إمكانية
 .الأعماؿ
 مؤقتة عصفة توضع حيث معنويتُ، أو طبيعيتُ أفراد بلقِ  من البنوؾ في ابؼوضوعة "السيولة في والودائع تتمثل  

 .1قانونية" نقود شكل على غالبال في تكوف ،التوظيف أو ابغفظ سبيل على ابؼدى طويلة أو قصتَة
 ىناؾ عدة أنواع للودائع نذكر منها: 

إشعار  وفود الإطلبع والتصرؼ فيها متى شا  هاتل  الودائع التي يستطيع مالك ىي :الودائع تحت الطلب .1
 2تشمل أرعع فروع ىي:، اا أو كليً سحبها جزئيً  مسبق حيث بيكنو

 :"فتح ىذا ابغساب للؤفراد العاديتُ وابؼعنويتُ من أجل تلبية حاجياتهم، يُ  حساب الصكوك"حساب الشيك
 حيث بهب أف يظل رصيد ابغساب دائنًِا ولا بيكن للعميل أف يسحب مبلغ يفوؽ رصيده؛

  ىذا النوع من ابغساعات لفائدة التجار ورجاؿ الأعماؿ والصناعيتُ عاعتبارىم  : يفتحالحساب الجاري
تلف عن حساب الشي  في إمكانية حصوؿ العميل بىعنويتُ لقيامهم ععمليات مهنية، و أشخاص طبيعيتُ أو م
 أي إمكانية أف يصبح ىذا ابغساب مدينًا؛ البن على تسبيقات من 

 :خاص الطبيعيتُ، تسجل حركات السحب والإيداع في دفتً ىو حساب لاص عالأش حسابات التوفير
 أصحاب تل  الودائع فائدة حسب النسب ابؼقررة؛ بن وبينح ال ،قدنً وىو دفتً شخصيواجب الت

 فتح ىذا ابغساب عند توفر شروط معينة في صاحبها قصد ابغصوؿ على قرض : يُ حساب التوفير السكني
 لرين.ابغساب بـصص لأصحاب ابؼداليل المحدودة وصغار ابؼد  لشرا  أو عنا  سكن، وىذا  البن من نفس 

سحبها إلا ععد انقضا   بيكنهملا أصحاهةا في البنوؾ لفتًة معينة و الودائع التي يضعها  ىي: الودائع لأجل  .2
ىا ما بييز و  ،نف على أساسو ىذه الودائعص تُ عاملًب يعتبر ا فالوقت إذً  ،وتقدنً إشعار للبن  عتاريخ السحب الفتًة
عالإضافة  ،تعتًض صاحبها أثنا  عمليات السحبليست ودائع جارية بساما بحكم العقبات والشروط التي  ىو أنا

دلارية عابؼعتٌ الدقيق إطرفتُ وىي كذل  ليست ودائع العتُ  إى  أنا تبقى بحوزة البن  لفتًة ما تكوف بؿل اتفاؽ

                                                           
1
A. BENHALIMA, Pratique Des Techniques Bancaire Reference en Algérie, Edition DEHLEB, Alger, 1997, 

p :40. 
 .26،  ص: 2007، ابعزائر، 6ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ط  ،تقنيات البنوك الطاىر لطرش، 2
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وعليو فإف الودائع لأجل بذمع عتُ   ،العادة لفتًات طويلة ا لأف عقا ىا في البن  لا يكوف فيبؽذا ابؼفهوـ نظرً 
أما ، فخاصية التوظيف تعتٍ لصاحبها ابغق في ابغصوؿ على عائد في شكل فائدة .1السيولةلاصيتي التوظيف و 

وقت الإيداع ليس  أف لاصية السيولة فتجمع عتُ إمكانية السحب في أي وقت ععد إشعار البن  عالإضافة إى 
 .طويلب
من للببؽا عتبر ىذا النوع من الودائع  من عتُ العناصر الأساسية التي يستطيع البن  توسيع قدراتو الإقراضية وي

 2وىي تنقسم إى :
 تتعلق عالودائع التي لا تقل مدة استحقاقها عن شهر واحد وتستًجع الوديعة في ناية ابؼدة  :الحسابات لأجل

ي عطِ تم إعادة احتساب الفائدة، ويُ ابؼدة المحددة وابؼتفق عليها يية قبل نا عالإضافة إى  الفائدة، وإذا تم استًدادىا
ومبلغ  شخصي يدُوف فيو اسم صاحب الوديعةبت حقو ويسمى "ص  الوديعة" وىو ص  ودع سند يثُللمُ  البن 
 مقدار الفائدة ابؼتفق عليها؛و  وتاريخ استحقاقها الوديعة
 أذونات الصندوؽ ىي سندات بغاملها )ابظية( مدتها تتًاوح عتُ بسثل  :أذونات الصندوق وأذونات الإدخار

ثلبثة أشهر وسنتتُ، أما أذونات الادلار فهي نوع من أذونات الصندوؽ ولكن تستحق السداد في أي وقت ععد 
 مرور ثلبثة أشهر؛

  عود وي : يشبو حساب التوفتَ السكتٍ أي أنو عبارة عن حساب توفتَ يتطلب دفتًخطط الإدخار السكني
عينهما يكمن في أف حساب التوفتَ السكتٍ ىو وديعة برت الطلب في حتُ لطة  عفائدة، غتَ أف الالتلبؼ
طيلة ابؼدة، وتزداد الفائدة إذا  البن عن وديعة لأجل كما أف ابؼدلرات تبقى بؾمدة في  ةالادلار السكتٍ عبار 

 استمر صاحب ابغساب في التوفتَ مع فرصة ابغصوؿ على القرض؛
 ىي ودائع لأجل، بيكن لصاحبها السحب منها قبل تاريخ الاستحقاؽ وذل  عإشعار : دائع بإشعار مسبقلو ا

 للسحب ابؼفاجئ. البن مسبقًا وابؽدؼ من ذل  ىو بذنب  البن 
في البنوؾ والعائد ابؼنتظر  ا بؼدة إيداعهاادلار حقيقية نظرً بر الودائع بدثاعة عملية توفتَ و تعت: الودائع الدخارية .3
ضا  مدة الإيداع تو الودائع لفتًات طويلة في البن  ولا بيكن لصاحبها سحبها إلا ععد انقاىتبقى  ، حيثمنها

 ؛ؼمهما كانت الظرو 

                                                           
 .257، ص: 2003عماف، الأردف،  ،1ط ، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع،تسويق الخدمات وتطبيقاتهالليل ابؼساعد، زكي  1
 .27: ساعق، صمرجع ، الطاىر لطرش 2
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ئ لا يكوف نتيجة إيداع حقيقي فهو ناش من حيث أنوبىتلف ىذا النوع عن عقية الودائع  الودائع الئتمانية: .4
 ؛يات الإقراضالقياـ ععملعن بؾرد فتح حساعات ائتمانية و 

بـاطر السرقة والضياع وابغريق لتجنب  الاحتفاظ هةاوىي أشيا  معينة يود أصحاهةا : خدمات الأمانات .5
عإعداد لزائن  يقوـ البن عنفس مظهرىا ابؼادي، لذا على أف يستًدوىا ععد ذل   لدى البن  فيودعونا وغتَىا،

 ؛1أجرًا عليهايتقاضى لاصة بؽذا الغرض 
عتسوية الديوف عن طريق ابؼقاصة أو التًحيل في ابغساب دوف  تقوـ البنوؾ الداخلية:خدمات التحصيل  .6

تكاليف وتعرض بؼخاطر السرقة والضياع، العملية وما يتًتب على ذل  من حاجة إى  تداوؿ كميات كبتَة من 
ية لغرض الإيداع التحصيلبت ابؼستندوالكمبيالات و  في برصيل الشيكات ل التسويات التي تقوـ هةا البنوؾوتتمث

 في ابغساب؛
كأف يتم الاتفاؽ عتُ ابؼصدر وابؼستورد على إرساؿ البضائع دوف ابغاجة إى  : خدمات التحصيل الخارجية .7

منو عابؼستورد عتسليم الثمن عند تسلم مستندات البضاعة، وفي ىذه  فتح اعتماد مستندي لصالح ابؼصدر ثقةً 
إرساؿ ىذه ابؼستندات إى   عينو وعتُ ابؼستورد ويتوى  البن ابؼتفق عليها ابؼستندات  عنكوابغالة يقدـ ابؼصدر إى  

سدد مراسلو في علد ابؼستورد ويطلب منو تسليم مستندات الشحن إى  ابؼستورد مقاعل دفع بشن البضاعة، وعندما ي
ة للتسويات ابؼالية ابغاؿ عالنسب ما ىووك ،إجرا  التسويات اللبزمة رضابؼصدر لغ ابؼستورد ىذا الثمن يبلغ البن 
 عن طريق ابغوالات ابػارجية.

 : تقديم القروضثانيًا

البن  ف ،ستحقاقواالقرض ىو تل  الثقة التي بينحها البن  لعميلو مقاعل تعهده عإرجاع مبلغ القرض عند تاريخ    
النابذة عن  عند منحو للقرض ينتظر عند تاريخ الاستحقاؽ أف يتحصل على مبلغ القرض عالإضافة إى  الفائدة

 .2ابؼنح هف والوقت غتَ أنو يتحمل بـاطر ىذعملية التسلي
إذ يتخلى  ،هدؼ إى  تعظيم أرعاحو عبر تقدبيو أجود ابػدمات لزعائنويالبن  من للبؿ منحو للقروض  إف    

 . ةفائدوذل  بدقاعل مبلغ ال م الالتزاـ عإعادتها في وقت لاحقوينتظر منه ن سيولة آنية لصالح زعائنوعالبن  
 
 

                                                           
 .258، ص: مرجع سابق، زكي لليل ابؼساعد 1
 . 135، ص: 2005ة مصر العرعية، ، الدار ابعامعية، جامعاقتصاديات النقود والتمويلأسامة بؿمد الفولي، زينب عوض الله،   2
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 :ابؼعايتَ التاليةىناؾ عدة أنواع من القروض والتي بيكن تصنيفها حسب 
 1يتم تقسيم القروض حسب ىذا ابؼعيار إى :: ولم  نوع النشاط الم   .1

 ويكوف ابؽدؼ منها البنكية: ىي تل  القروض التي تقدمها الدولة وابؼؤسسات ابؼالية و قروض إنتاجية ،
 نتاجي لاصة؛بسويل النشاط الاستثماري والإ

 هيلبت ابؼمنوحة كالبيع تل  القروض التي تسعى إى  تشجيع الاستهلبؾ عن طريق التس: قروض استهلاكية
سلع صصت للعائلبت ذات الدلل المحدود من أجل بسويل مشتًيات الوىذه القروض لُ عالتقسيط، 

 .2...الآلات والأجهزة الإلكتًومنزلية والسياراتو  الاستهلبكية ابؼعمرة كالأثاث
 3:إى  ابؼعيار ىذا حسب القروض تقسيم يتم :الغرض من القرض .2

 تل  القروض ابؼوجهة إى  بسويل كل ما لو علبقة عنشاط القطاع التجاري؛قروض تجارية : 
 ىي القروض التي تهدؼ إى  بسويل عمليات القطاع الصناعي؛ :قروض صناعية 
 قطاع الفلبحي؛: ىي القروض ابؼوجهة لتمويل نشاطات القروض فلاحية 
  موجهة إى  بسويل كل النشاطات العقارية كابؼباني والأراضي وابؼنشآت الكبرى؛ :قروض عقارية 
 نح لتمويل نفقات ليست بؽا علبقة عالنشاط ابؼهتٍ للمقتًض.: ىي القروض التي بسُ قروض شخصية 
 :4إى  ابؼعيار ىذا حسب القروض تقسيم يتم :من حيث الضمان .3
  ابغصوؿ على ضمانات عند تقدنً القروض لعملبئها تفادياً للوقوع في  البنوؾ تشتًط: مكفولة بضمانض و قر

 .ابؼركز ابؼالي للعميل أو كِبر مبلغ القرضأسباب كضعف ابؼخاطر، ويرجع ذل  لعدة 
  ف يطلبوا نسب ورسوـ أعلىأومن ابؼمكن  أكثر القروض بؾازفةً تعتبر من  مكفولة بضمان:قروض غير ،

 ما يدلل عامل الثقة، أي أف البن بيو للقرض يطلب ضمانات غتَ أنو قد يتخلى عن طلبها عندفالبن  عند تقد
ة بؼركزه ابؼالي، حيث يقوـ لو ثقة في قدرة عميلو على السداد وذل  من للبؿ التعاملبت الساعقة معو وابؼعرفة ابعيد

 .مبلغ بؿدد ومدة معينةمن ابغساب ضمن  لعميلو لتمكينو من السحب في أي وقت عفتح اعتماد البن 

                                                           
 .39، ص: 2003ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، جامعة منتوري قسنطينة،  ،، الوجيز في البنوك التجاريةعتًوسعو عبد ابغق  1

2
  A. BENHALIMA, Opcit, p: 90 

، جامعة الزيتونة، 2007أفريل  17/19خاطر في ظل اقتصاد ابؼعرفة، يومي ابؼؤبسر الدولي الساعع لإدارة ابؼ ،CPAتسيير مخاطر القروض: حالة مداللة ععنواف بويوش حستُ، 3
 .03تونس، ص: 

 .49، ص: 1999، دار وائل للطباعة والنشر، عماف، الأردف،  -المنظور العلمي–أساسيات في الجهاز المالي بصيل سالم الزيدانتُ،  4
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ىتمامو بددة منحو للقرض أو ا لايعتبر التقسيم حسب ابؼدة أساس تقسيمات القروض نظرً  :من حيث المدة  .4
أجل انقضائو وعليو يتم تقسيم القروض إى  قروض قصتَة الأجل والتي تتمثل في قروض الاستغلبؿ وقروض 

 :1وىي كالتالي تتمثل في قروض الاستثمار التيمتوسطة وطويلة الأجل و 
  منو  الغرضقرض قصتَ الأجل لا يتعدى منحو السنتتُ و  عأنوقرض الاستغلبؿ يعرؼ  :قروض الستغلال

 من نتيجة الدورة سدادالعلى أساس  يقوـ حيث كية،ستهلب حتياجات دورة الاستغلبؿ وابؼعاملبت الااىو بسويل 
 :ما يليتجسد قروض الاستغلبؿ فيت ،وسع ابؼوبظيالتو سرعة دوراف ابؼخزوف و  اد والتصديرتَ ستبسويل الا هةدؼ
حيث يقوـ البن   ،لسيولةعاىي تل  القروض التي تهدؼ إى  تزويد صندوؽ العميل  قروض الصندوق: -

، وبؽذا النوع من عتسبيق النقود للزعوف عدين على حساعو مقاعل وعد عالوفا  في ابؼوعد المحدد مع دفع فائدة
  :2القروض عدة صور نذكر منها

 ابؼخاطرة عصفة كلية ولا يستفيد من أي ضماف  البن : ىي القروض التي يتحمل فيها القروض ببياض
جوىري، كما تعرؼ عالقروض العامة لكونا موجهة لتمويل الأصوؿ ابؼتداولة عصفة إبصالية وليس لتمويل أصل 

 معتُ وىي تتفرع عدورىا إى : 
 زينة قصتَة ابؼدى )عدـ التوافق عتُ إيرادات : تهدؼ إى  مواجهة صعوعات ابػتسهيلات الصندوق

ابؼؤسسة ونفقاتها(، وبستد ىذه القروض من عضعة أياـ إى  شهر كحد أقصى ومبالغها لا تتعدى رقم أعماؿ 
 ابؼؤسسة الشهري؛

 النشاط  بيثل: قرض موجو لتمويل احتياجات ابػزينة النابصة عن النشاط ابؼوبظي الذي القرض الموسمي
 انشاطاته الذي يبتُ حيث بهب تقدنً بـطط ابػزينة، تد على طوؿ دورة الاستغلبؿوغتَ ابؼمغتَ ابؼنتظم 
 دد قيمة الاحتياجات ابغقيقية للخزينة، ولا يتعدى القرض سنة؛لسنة كاملة وعلى ضوئو برُ  اوعائداته
 البًا ما تكوف : منح ىذا النوع من القروض بؼواجهة ابغاجة إى  السيولة لتمويل عملية مالية غقرض الربط

شبو أكيدة ولكن مؤجلة لأسباب لارجية، كأف تقرر ابؼؤسسة القياـ عاستثمار معتُ عن طريق عيع عقارات 
اجة برتاجها ولكن دلوؿ الأمواؿ النابصة عن ىذه العملية سيتألر عسبب إجرا ات معينة، وابؼؤسسة بح لا

على أف يتم التسديد في فتًة وجيزة ععد إبساـ  لطلب القرض لتمويل استثمارىا إى  السيولة فتلجأ إى  البن 
 إجرا ات عيع العقارات ابؼتنازؿ عنها.

                                                           
 .57لطرش، مرجع ساعق، ص:  الطاىر 1

2
 B. ROLLANDE, Principes De Techniques Bancaires, 2

eme
 Edition, Dunod, 2001, p: 206. 
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 ىي تل  القروض ابؼوجهة لتمويل أصل معتُ من عتُ الأصوؿ ابؼتداولة عصفة لاصة، القروض الخاصة :
 وىي تنقسم إى :

 تقدنً  عنكهاتطلب من ف تستطيع أف تها عضائع في ابؼخز ز ابؼؤسسات التي بحو  : إفّ تسبيقات على البضائع
ف ابؼؤسسة أو ز تسبيقات على البضائع والتي تكوف في أغلب الأحياف مضمونة عالبضائع ابؼوجودة في بـا

لتسبيق يتأكد من وجود البضاعة وطبيعتها وقيمتها )أف تكوف  البن بفلوكة لشخص ثالث، حيث قبل منح 
 . (هاقاعلة للبيع وأف لا تكوف لاضعة لقوى السوؽ أي ثبات قيمت

 ا عن طريق منح في إطار ىذه الصفقات إمّ  البنوؾيأتي تدلل : تسبيقات على الصفقات العمومية
ولتُ ابؼكتتبتُ في الصفقات العمومية لضمانم أماـ اىذه الكفالات لصالح ابؼق البن الكفالات، حيث بينح 

الة حسن التنفيذ وكفالة السلطات العمومية وتكوف على أرععة أشكاؿ: كفالة الدلوؿ إى  ابؼناقصة وكف
تسبيقات و بؼسبق قرض التمويل ا تتمثل في اقتطاع الضماف وكفالة التسبيق، أو عن طريق منح قروض فعلية

على الديوف الناشئة وغتَ ابؼسجلة وذل  عند إبقاز جز  معتُ من الأشغاؿ والإدارة لم تسجل ذل  ربظيًا 
بيقات ععد أف يتم جلة حيث تقدـ في ىذه ابغالة التسعالإضافة إى  تسبيقات على الديوف الناشئة وابؼس

 ؛1الإدارة على انتها  الإبقاز أو التنفيذ للؤشغاؿ ابؼصادقة من قِبل
 عشرا  ورقة بذارية من  البن ىي عملية قرض قصتَ الأجل يقوـ من للببؽا  :خصم الأوراق التجارية

ائن إى  غاية تاريخ الاستحقاؽ أين بؿل الشخص الد البن حاملها قبل تاريخ استحقاقها، حيث بول 
يستًجع قيمة تل  الورقة مقاعل حصولو على فائدة تكوف على شكل عمولة، والتي برتسب من القيمة 

يقتطع  لذي يستفيد منو البن ا للورقة، وتعرؼ ىذه العملية عابػصم وبظيت عذل  نظراً لأف ابؼبلغ الابظية
يستطيع كما للورقة،   الابظيةلعميل يتحصل على قيمة أقل من القيمة ومنو فاللورقة  الابظيةشرة من القيمة مبا

عند احتياجو للسيولة،  بؼركزي ولكن قبل تاريخ استحقاقهاإعادة لصم الورقة التجارية لدى البن  ا البن 
ويتحدد مبلغ ابػصم عثلبثة عوامل ىي: سعر الفائدة عتُ تاريخ ابػصم وتاريخ الاستحقاؽ وكذا عمولة 

 لقا  برويلو لقيمة آجلة عقيمة عاجلة. البن عمولة ابػصم وىي أجرة عالإضافة إى   التحصيل

                                                           
1
 Ibid. p: 225. 
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 البنكيىذا الشكل من القروض يلتزـ في  ،ا البن  بينح توقيعو عدوف برمل نفقات ابػزينةنى: القروض بالتوقيع -
حالة عجز العميل عن سداد  عالدفع فيالبن  يلتزـ و عورقة أماـ الغتَ عقبوؿ الالتزامات ابؼبرمة مع ععض الزعائن 

 : 1وتتمثل في عدة أشكاؿ منها مستحقاتو أي أف البن  يدلل كضامن لفائدة الزعوف أماـ دائنو
 تكوف عأرععة أشكاؿ وىي كالتالي: : كفالت على الصفقات العمومية 

o  :شروع الغرض منها إعفا  العميل من تقدبيات مالية للئدارة صاحبة ابؼكفالة الدخول إلى المناقصة
 للتعويض في حالة لروجو من ابؼشروع؛

o  :للعملب  أو ابؼقاولتُ كضماف بغسن تنفيذىم للمشاريع وفق ما  بل البن بسنح من قِ كفالة حسن التنفيذ
تنص عليو الالتزامات التعاقدية )دفتً الشروط(، الغاية من ورا ىا بذنب العميل لتجميد مبالغ مالية بيكن 

 أف تؤثر على عملو؛
o لضماف الألطا  المحتملة النابذة عن تنفيذ صفقة معينة،  البن د من ىي تعه  قتطاع الضمان: كفالة ا

من % 0أشغاؿ منتهية وابؼقدرة عمومًا ب والغاية من ذل  بذنيب العميل اقتطاع مبلغ مالي من كل وضعية
 قيمة الوضعية ابؼنتهية؛

o :ولتُ الفائزين عالصفقات، غتَ أنا ابيق للمقىنا تقوـ الإدارة صاحبة ابؼشروع عتحديد تس كفالة التسبيق
التي تتعهد عتسديد التسبيقات التي  ذا حصلت على كفالة التسبيق من قِبل أحد البنوؾإ إلاّ  بدنحولا تقوـ 

 ؛استفاد منها العملب 
  :فذ نالتصدير( في كافة أبكا  العالم، حيث يُ -عد أساس ابغركة التجارية )الاستتَادحيث يُ القرض المستندي

حوؿ العالم، ويعرؼ الاعتماد ابؼستندي عأنو طلب يتقدـ عو ابؼتعامل من أجل للبنوؾ من للبؿ شبكة ابؼراسلتُ 
بدوجبو عن طريق ابؼراسلتُ عسداد القيمة عالعملة  البن سداد بشن مشتًيات البضائع من ابػارج، حيث يقوـ 

ىو تنفيذ الاعتماد  من للبؿ أسلوعتُ بنا: الأوؿ  عالبنوؾنفذ الاعتمادات ابؼستندية ابؼطلوب السداد هةا، وتُ 
على الإجرا ات لفتح الاعتماد لدى  البن بل ابؼتعامل، ويقتصر دور يتم تغطيتو عالكامل من قِ و  عنكيةكخدمة 

حيث يقوـ  عنكيهو تنفيذ الاعتماد ابؼستندي كائتماف عالعملة ابؼطلوعة، أما الثاني: ف ابؼراسل وسداد قيمة الاعتماد
 د قيمة الاعتماد كعملية ائتمانية.عاستكماؿ سدا البن عامل عسداد جز  فقط من قيمة الاعتماد ويقوـ ابؼت
وبقد عدة أنواع من القرض ابؼستندي ىي: قرض يكوف قاعل للئلغا  في أي بغظة من قبل البائع أو ابؼشتًي،  

كانت الأسباب، عالإضافة إى  النوع قرض لا بيكن نقضو ويكوف غتَ قاعل لإلغا  الشروط أو إلغا  العقد مهما  
                                                           

 .من إعداد الطالب عالاعتماد على وثائق عنكية1
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البائع ععد تفاىم كل من  عن ابؼشتًي و  البن  نقضو ومؤكد حيث يكوف مؤكد من قِبل الألتَ وىو قرض لا بيكن
لطلب فتح اعتماد مستندي  عنكونسبة الفاتورة حيث يتقدـ ابؼشتًي من ستورد( والبائع )ابؼصدر( على ابؼشتًي )ابؼ

ابؼصدر من أجل الاعتماد،  عبن ابؼستورد عالاتصاؿ  عن ستناد إى  الفاتورة ومنو يقوـ لصالح البائع وذل  عالا
يقوـ ابؼصدر  وفق الشروط وإذا تم القبوؿ من قِبلويقوـ ىذا الألتَ عالاتصاؿ عابؼصدر للتأكيد على طلب الفتح 

ستورد عتسديد مبلغ السلع التي يألذ عليها وثائق الإرساؿ ويقوـ ععدىا عن  ابؼىذا الألتَ عإرساؿ البضائع 
 ابؼرسلة.

ىدفها بسويل الاستهلبكات ابػاصة للؤفراد ورغباتهم وحاجاتهم ابؼتنوعة وبسنح ىذه  القروض المقدمة للأفراد:  -
للمستفيد ومن عتُ لغها مع الدلل الشهري االقروض عشكل لاص للؤفراد ذوي الدلوؿ الثاعتة حيث تتناسب مب

  .عطاقات القرضو القرض العقاري و ة القروض الشخصي 1ىذه القروض:
معدات و  راضي،والأ ىي تل  القروض ابؼوجهة لتمويل ابعز  العلوي من ابؼيزانية كابؼباني ستثمار:لقروض ا  -

أي ابػاصة ععمليات الاستثمار ابؼتمثلة في التضحية بدبلغ مالي حالي عغرض ابغصوؿ على  ،العمل للمؤسسات...
بؼدة طويلة بيكن أف بستد إى  ما فوؽ  مواؿللؤبذميد  يقاعلهاأف بسويل عملية استثمار  حيث، نقود أكثر في ابؼستقبل
ستثمار ولكنو سيحصل على فوائد معتبرة غتَ أنو يتحمل إمكانية حدوث بـاطر نابذة عن سنتتُ حسب طبيعة الا

  2، ونذكر نوعتُ :ىذا القرض
 ا تكوف وعمومً ، ا ما عتُ عامتُ إى  سبعة سنواتىي تل  القروض التي تتًاوح مدته :القروض متوسطة الأجل

ابؼعدات ووسائل النقل و  الآلات كوف مدة استعمابؽا تتلب ـ مع مدة القرض مثلتالتي و موجهة للتجهيزات ابػفيفة 
 ، وبيكن أف بميز  عتُ نوعتُ من ىذه القروض:وبذهيزات الإنتاج عصفة عامة

o  :إعادة لصمها لدى مؤسسة مالية أو  البن لتي يستطيع ويقصد هةا تل  القروض اقروض قابلة للتعبئة
البن  ابؼركزي، بفا يسمح لو عابغصوؿ على السيولة في حالة ابغاجة إليها دوف انتظار أجل لدى 

ل لطر بذميد الأمواؿ وبهنبو إى  حد ما الوقوع في أزمة نقص بفا يقلاستحقاؽ القرض الذي منحو 
 ؛السيولة

o إعادة لصمها لدى ابؼؤسسات ابؼالية  البن  ىي القروض التي لا يستطيع ة:القروض غير القابلة للتعبئ
براً على انتظار تاريخ استحقاقها بفا يزيد من بـاطر بذميد الأمواؿ والبن  ابؼركزي، ومن ثم يكوف بؾُ 

                                                           
 من إعداد الطالب عالاعتماد على وثائق عنكية.1
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عشكل كبتَ وكذل  أزمة السيولة، وعليو فالبن  يقوـ عدراسات دقيقة وحساسة بذاه ىذه القروض عشكل 
 البن .هدد لزينة لا ي

 :سسة أف ىي تل  القروض ابؼوجهة لتمويل الاستثمارات الثقيلة التي لا تستطيع ابؼؤ  القروض طويلة الأجل
 تجاوزأف ىذا النوع من القروض مدتو تحيث ، ستعمالاتهااابؼباني بدختلف بذهيزاتها و و  كالأراضي تتحملها بدفردىا

مدة استعماؿ بذهيزات ابؼشروع الاستثماري تفوت الػسبع سنوات،  أف أي ،سنوات وقد بستد إى  عشرين سنة ةسبع
ا على مدلرات مالية ا لضخامة مبالغ القروض وطوؿ مدتها تتخصص مؤسسات مالية في بسويلها اعتمادً ونظرً 

ن عن ىذا النوع م ر  نجَ العالية التي تَ  ، ونظراً للمخاطرالبنوؾ التجارية عادة على بصعها ىطويلة والتي لا تقو 
 أو عطلب ضمانات حقيقية. القروض تتفادى ابؼؤسسات ىذه ابؼخاطر عاشتًاؾ عدة مؤسسات في بسويل واحد

تعتبر القروض متوسطة وطويلة الأجل طرؽ كلبسيكية للتمويل الاستثماري ورغم ذل  تبقى من الطرؽ الشائعة 
يدة للتمويل تسمح بؽا عتجنب عوائق لتمويل ابؼشاريع الاستثمارية، ولكن عهدت البنوؾ إى  البحث في وسائل جد

 .وبـاطر القروض متوسطة وطويلة الأجل
 

 البنكية الحديثة: الخدمات ثالثاً
ابػدمات البنكية لم تعد  فّ إوعليو ف ،التطورات ابؼالية والاقتصادية العابؼية أثرت عشكل كبتَ على عمل البنوؾ فّ إ  

حيث تشتَ الدلالة العملية إى  تنوع فقط  عنكيةا من أنشطة وما يرتبط هة تقتصر على عمليات الإيداع والإقراض
الأنشطة وابؼنتجات التي تقدمها البنوؾ في الوقت ابغالي سوا  في الدوؿ ابؼتقدمة أو النامية، ومن ىذه ابؼنتجات 

 نذكر:
 أدوات مشتقة من لأنا الاسم ىذا عليها ويطلق ومتنوعة، جديدة استثمارية أدوات ىي المشتقات: -1
 الأدوات برديد مفهوـ وبيكن الأدوات، ىذه أسعار على قيمتها في وتعتمد والسندات كالأسهم تقليدية ثماريةاست

 عقيمة قيمتها للبنوؾ، وتتحد عالنسبة لاصة ابؼيزانية لارج ععمليات تتعلق مالية عقود عن عبارة عأنا ابؼشتقة
وتضم ابؼشتقات بؾموعة واسعة من هةا  ابؼرتبطة الأساسية ابؼؤشرات أو الأدوات أو الأصوؿ من أكثر أو واحدة

العقود الآجلة، العقود  ،: عقود ابػيارأبنهامن ا لدرجة تعقيدىا العقود ابغالية التي تتنوع  وفق ىذه الأدوات تبعً 
 ؛1ابؼبادلة ،ابؼستقبلية

                                                           
 .211، ص: 2003معية، ، دار ابعامشاكل المراجعة في أسواق المال، أبضد صالح عطية 1
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 نسبياً  القيمة ةكبتَ  اقروضً ، وبسثل البنكي التجمع قروض أو ابؼشتًكة القروضع عرّؼتُ : القروض المجمعة  -2
 تسليفية قيود لوجود اإمّ  وذل  ضة،ابؼقرِ  ابؼالية وابؼؤسسات البنوؾ من بؾموعة بدشاركة معتُ مقتًض لصالح منظَ تُ 
 ؛1معاً  الأمرين أو بـاطرىا توزيع في ضتُابؼقرِ  من لرغبة أو كبتَة، مبالغ تقدنً على الواحدالبن   قدرة من دبرَُ 
 البن  بدوجبو يتعهد العميل رغبة على عنا ً  يبـُر عنكي عقد عن عبارة داعالإي شهادة: شهادات الإيداع  -3

 مدة وفق بودد فائدة معدؿ من العميل يستفيد أف على استحقاقها عتاريخ للشهادة الابظية القيمة عدفع العقاري
 ؛2ويكوف أجل ىذه الشهادات ستة أشهر وبيكن أف يصل إى  سبع سنوات الشهادة،

ستخدـ ىذا ابؼصطلح لتعريف عملية شرا  التزامات يتم استحقاقها في ابؼستقبل يُ  :صديرشراء مستندات الت -4
وتكوف ىذه الالتزامات نابذة عن تقدنً سلع أو لدمات حاليا في مبادلات التصدير دوف ابغق في الرجوع على 

 ؛3عد أداة لتمويل التجارة ابػارجيةأي من الذين قاموا عتحويل ىذا الالتزاـ وتُ 
لوسيط الذي يتحمل مهمة و األوكيل اى  إويل للحقوؽ التجارية من مالكها بر :الفواتير بالجملة شراء  -5

 وويعرؼ عأنّ  ،و النهائي للمدين مقاعل عمولات التدللأعسار ابؼؤقت النهائي في حالة الإضماف الوفا  برصيلها و 
ساعات وبرصيل أوراؽ القبض عقد يقوـ بدقتضاه شخص طبيعي أو التياري عتقدنً لدمات التمويل وحفظ ح
 ؛4وابغماية من بـاطر الائتماف مقاعل تنازؿ العميل عن أوراقو التجارية عالبيع أو الرضا

ؼ اعلبقة عتُ ثلبثة أطر  فهو بيثلمن للبؿ شرح مراحلو  ؼعر  يُ  :الإيجاري( الئتمان) التمويل التأجيري -6
، حيث تقوـ ابؼؤسسة ابؼستأجرة عالتيار دةؤسسة ابؼورِ ابؼو لو  رةابؼؤسسة ابؼستأجِ و  للؤصل رةىي ابؼؤسسة ابؼؤجِ 

شرا  ىذا الأصل من ابؼؤسسة ابؼوردة  عإجرا اتالأصل الذي تريده لدى ابؼؤسسة ابؼوردة ثم تقوـ ابؼؤسسة ابؼؤجرة 
 يالتمويل التأجتَ  يكوف قد ،حيث تدفع بشنو عالكامل ثم تقوـ عتقدبيو إى  ابؼؤسسة ابؼستأجرة على سبيل الإبهار

 وأنّ  على العقد ىذا تكييف ثم ابؼؤجرة، العتُ إعادة أو الإجارة مدة مد أو عالبيع وعد طريق عن" عالتملي  ابؼنتهي"
 ناية وفي ،المحددة الإبهار فتًة للبؿ بؿددة جرةأُ  مقاعل ابؼؤجرة العتُ من الانتفاع من بؼستأجرا نبيك   إجارة عقد
 5:عدائل ةثلبث عتُ ابػيار للمستأجر الإبهار مدة

                                                           
 .23، ص 2006، مكتبة المجتمع العربي، عماف، الأردف، 02، ج: وجهات نظر مصرفيةعقل مفلح،  1

2
 B. ROLLANDE, Opcit, P 232 

 .76مرجع ساعق، ص: الطاىر لطرش،  3
 .111، ص: 2008، دار العلوـ للنشر والتوزيع، ابعزائر، تمويل المنشآت القتصاديةأبضد عوراس،  4
، الدورة التدريبية بسطيف -  BCRمع دراسة تطبيقية لمؤسسة  الئتمان اليجاري كطريقة حديثة لتمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطةقطاؼ ليلي، عوسعدة سعيدة،  5

التدريب، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ سطيف، الدولية حوؿ بسويل ابؼشروعات الصغتَة وابؼتوسطة وتطوير دورىا في الاقتصاديات ابؼغارعية، ابؼعهد الإسلبمي للبحوث و 
 .05، ص: 2003ماي  25-28
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 أو العقد عداية في اإم   ابؿددً  الثمن ويكوف اساعقً  ابؼدفوعة جاروالآ الأقساط مراعاة معالأصل  ابؼؤجر بيل  -
 العقد؛ ناية في السوؽ عأسعار
 لاحقة؛ لفتًات الإبهار فتًة بسديد -
 .ن ثم تنتهي العلبقة عتُ الطرفتُوم رةابؼؤجِ  ابؼؤسسة إى  رالأصل ابؼؤجَ  إرجاع -
حدث قفزة نوعية أى  البنوؾ إوني ولاصة الانتًنيت دلوؿ المجاؿ الالكتً  فّ إ :لكترونيةالإ كيةخدمات البنال -7

 ى  توفر لدمات عديدة منها:إدى أبفا ، ابعودةو أمن حيث السرعة  في بؾاؿ ابػدمات البنكية سوا ٌ 

 ئتمانية:البطاقة الإ "carte de crédit"الوقت ابغالي والبديل العصري للنقود،  : وىي من أىم وسائل الدفع في
مو الشخصية من از أو من للبؿ شرا  لو البن  بسكن حاملها من تسوية معاملبتو اليومية مع  عنكيةفهي لدمة 

 ؛1سلع ولدمات، وتتميز البطاقة الائتمانية عالأماف وابؼرونة والائتماف

   ف الآلياأجهزة الصر ":guichet automatique"والغرض منها تقدنً لدمات  للبن ية : وىي أجهزة آل
وذل  بدوجب ترتيب آلي يتبعو العميل، حيث يتمكن من السحب  والإيداع في حساعات عملب  البن  السحب

، عالإضافة إى  لدمات ألرى مثل: طلب دفتً 2والإيداع بدوجب عطاقة مصممة بؽذا الغرض وفي كافة الأوقات
 ؛الشي ، طلب رصيد ابغساب، تسديد الفواتتَ

 الهاتف البنكي :"phone banking"البنوؾعلى مستوى العالم أنشأت  : مع تطور ابػدمات البنكية 
)البن  الناطق( لتفادي طواعتَ العملب  للبستفسار عن حساعاتهم أو ععض ابػدمات  البنكيلدمات ابؽاتف 

 ...؛3الألرى كتسديد الفواتتَ والتحقق من أسعار الصرؼ للعملبت الأجنبية 

 تأسست لدمات ابؼقاصة الإلكتًونية عاـ  :الإلكترونيةظهور المقاصة لكتروني للأموال و ويل الإالتم
، ويتم من للببؽا برويل النقود من حساعات العملب  إى  حساعات أشخاص أو ىيئات ألرى في أي فرع 2775
عن طريق  البنكيةابؼدفوعات في دولة ألرى كدفع ابؼرتبات الشهرية أو التزامات دورية، كما يتم تسوية  عن ولأي 

اب ظاـ نقل وبرويل مبالغ مالية من حسنظاـ التسوية الإبصالية ضمن لدمات ابؼقاصة الإلكتًونية، ويتيح ىذا الن
 ؛4إى  آلر عسهولة وأماف حيث تتم ابؼدفوعات في نفس اليوـ وعنفس القيمة دوف إلغا  أو تألتَ عنكي

                                                           
 .147، ص: 2013، دار التعليم ابعامعي للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية، 02ط:  عصاـ عمر أبضد مندور، البنوؾ الوضعية والشرعية، 1
 .281زكي لليل ابؼساعد، مرجع ساعق، ص:  2
 ابؼرجع نفسو. 3
 .31، ص: 2001عبد ابؼنعم راضي، فرج عزت، اقتصاديات النقود والبنوؾ، البياف للطباعة والنشر، مصر،  4
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  :تعتمد فكرتها على وجود وسيط لإبساـ عملية الدفع  حيث يديالشي  التقل تشبوالشيكات الإلكترونية
الذي يشتًؾ لديو البائع وابؼشتًي من للبؿ فتح حساب جاري عالرصيد ابػاص هةما مع برديد  البن وابؼتمثل في 

 يلو في قاعدة البيانات لدى البن  الإلكتًوني، ومن البنوؾ التي تتبتٌ ىذهتسجو التوقيع الإلكتًوني لكل منهما 
 ؛1عوسطن وسيتي عن  الفكرة ىي عن 

  سرعة إبقاز الأعماؿ ابذهت البنوؾ إى  تقدنً  مع اتساع شبكة الانتًنت و  :عبر النترنت البنكيةالخدمات
التقليدية وإى  جانبها لدمات أكثر تطوراً وذل  من للبؿ مواقع إلكتًونية بؽا على  كافة ابػدمات البنكية

عبر شبكة الانتًنت سوا    أو إبقاز أعمالو ابؼتصلة عالبن  القياـ عإدارة حساعاتوالانتًنت، ومن ثم بيكن للعميل 
 ؛2عنها "عابػدمة ابؼالية عن ععد" كاف في ابؼنزؿ أو ابؼكتب وفي أي وقت ويعبر

  :)عن تعرؼ صتَفة التأمتُ على أنا " تسويق ابػدمات التأمينية تقديم خدمات التأمين )صيرفة التأمين
، إذف فنموذج صتَفة التأمتُ يرتكز على 3"لبن لصالح ابؼستأمنتُ الذين ىم عملب  ل توزيع في البنوؾطريق قنوات ال
 .وشركات التأمتُ البن  التكامل عتُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .12، ص: 2004مارس  17-15 ابؼلتقى الدولي حوؿ التجارة الالكتًونية، جامعة قاصدي مرعاح ورقلة أياـ (،الأفاق والتوصياتة )وسائل الدفع اللكترونياؿ عن عمارة، نو  1
 .236، ص: 2014، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، 01ط:  ،التجارة اللكترونية والتسويق اللكترونينتَ، نوري م 2

3
  B. CRYSE, La Bancassurance En Mouvement, Deboek & Larcier, Bruxelles, 2005, p: 01 
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 المبحث الثالث: الجودة

 ابؼقصود ةوبؼعرف نشاطها بؾاؿ في تنافسية ميزة برقق لأنا للمؤسسة عالنسبة استًاتيجي سلبح ابعودة عتبرتُ    
 وبرديد ابؼفهوـ ىذا تطور مراحل عن لمحة وإعطا  ابؽ ابؼختلفة التعاريف ععض على الضو  تسليط بيكن عابعودة
 .ومتطلبات أىم

 ماىية الجودةالمطلب الأول:  
 سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إى  التعريف عابعودة وأبنيتها وكذا مراحل تطورىا كالآتي:   

 دةالجو  أولً: تعريف
 متعدد  ابعودة مفهوـ افوبؼاّ ك التاريخ، عبر الاقتصادية للتحولات وذل  عابعودة ابػاصة التعاريف لتلفتا لقد   

 :الكثتَوف نذكر منهم ما يلي عرفو حيث اودقيقً  اموحدً  امفهومً  هإعطا  على والباحثوف ابؼفكروف يتفق لم الأععاد

لب إعادة العمل أو التسبب عأعطاؿ ابؼنتجات أو استيا  أو ألطا  تتط ابعودة تعتٌ" ابػلو من أي عيوب .1
 ؛1قل"وهةذا السياؽ تعتٍ ابعودة "كلفة أ الزعائن،

غتَ ابؼادية التي تشكل الطبيعة الأساسية للشي  أو ىي ىي ابػصائص ابؼادية أو على أنا: " ابعودة ؼكما تعر   .2
 ؛2واحدة من ابػصائص ابؼميزة للشي 

توقع د فيو أف ابعودة تعتٍ "( أك  Edward William Deming)دومينج  ويلياـ اردإدو  وفي تعريف آلر أورده .3
احتياجات الزعوف ابغالية وابؼستقبلية، وتربصة ىذه الاحتياجات إى  سلعة أو لدمة مفيدة وقاعلة للبعتماد، وإبهاد 

وف والأرعاح عالنسبة النظاـ الذي ينتج السلعة أو ابػدمة عأقل سعر بفكن، وىذا ما بيثل قيمة جديدة للزع
 ؛ 3للمنظمة"

اعتبرا ابعودة ىي: " مقياس بؼتطلبات الزعوف وإرضا  التوقعات، وأنا ليست ساكنة  & Genichi Taguchiا أمّ  .4
 ومعايتَ السلعة أو ابػدمة للوصوؿوتتطلب تطوير مواصفات  أف توقعات الزعوف تتغتَ عاستمرارعاعتبار 

وعندئذ لاعد من القياـ ععملية التصنيع أو تقدنً ابػدمات التي ترضي ىذه  ،حتياجات الزعوف )جودة التصميم(لا
 ؛4ابؼعايتَ والتوقعات )جودة ابؼطاعقة(

                                                           
 .31: ص ،2009لنشر والتوزيع، عماف، دار اليازوري ل ،دارة الجودة المعاصرةإ ،بؿمد عبد العاؿ النعيمي وآلروف1
 .13 :، ص2009، دار الفكر، عماف الشاملة،دارة الجودة إ، عواطف إعراىيم ابغداد2

3
 B. LOUISE, D.L. KURTZ, Contemporary Marketing, 7th éd, the Dryden press, A Harcourt Jovanovich college 

publisher, Orlando, 2005, P: 368. 
4
 ISO 8402, Quality Management And Quality Assurance Vocabulary, 2

nd
 Ed, International Standard, ISO, 

Geneva, p: 01. 
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 ؛1وأشار أحدىم أف " ابعودة ىي ابؼطاعقة للمواصفات" .5
 : 2وكمحاولة لإعطا  مفهوـ شامل نستعرض فيما يلي الطرؽ ابؼعتمدة في تصميم ابعودة

  ذو جودة عالية مقارنة بدا عهده من  بحيث يشعر كل متعامل أف ابؼنتج :راكيةالطريقة الحدسية أو الإد
منتجات ألرى، لكن تبقى ابؼشكلة في تباين وتفاوت الأفراد في إدراكهم بؽذه ابعودة، كما أف مقدـ ابؼنتج لا 

 يستطيع برديد مستوى ابعودة عنفسو؛
  فإذا توفرت تكوف ابعودة مرتفعة، ومن  نتجفي ابؼ : من للبؿ برديد لصائص بيكن قياسهاطريقة المنتج

 ـ من للبلو؛قدَ مساوئ ىذه الطريقة افتًاض ابعودة عندما تتحقق ابػصائص عغض النظر عن ابؼستوى الذي ستُ 
  حتى تنجح ىذه و برقق من للببؽا أعلى رضا لو، د العميل مواصفات معينة دِ حيث بو :طريقة المستفيد

رة في ابعودة من وجهة نظر العميل مثل نوع العميل وطبيعة يع العوامل ابؼؤثالطريقة بهب أف تؤلذ عالاعتبار بص
 قدرتو على الدفع...و  حاجاتو
  )بدطاعقة ابؼنتج بؼواصفات معينة بؿددة مسبقًا، إذ أف العميل سيكوف طريقة الإنتاج )مواصفات التصنيع :

 فر معايتَ للقياس عليها؛وَ راضٍ عندما تكوف لصائص ابؼنتج مطاعقة لتل  ابؼواصفات، وىنا تػُ 
  عرؼ ابعودة عأنا درجة التفوؽ عأقل الأسعار : وذل  عرعط جودة ابؼنتج عالسعر، فأحياناً تُ طريقة القيمة

 وكذل  مراقبة الابكرافات عأقل التكاليف.
من ددة أو متوقعة ابعودة ىي تكامل لصائص وبفيزات منتج أو لدمة ما عصورة بسكن من تلبية متطلبات بؿفإذف 

 .قدـ لوعالشكل الذي يتطاعق مع توقعاتو وبوقق رضاه التاـ عن السلعة أو ابػدمة التي تُ قِبل ابؼستفيد 
 : التطور التاريخي للجودةثانيًا
 شماؿ ذل  في ععد انتشر ثم العشرين القرف عداية في وذل  الياعاف، في مرة لأوؿ وبرسينها ابعودة مفهوـ ظهر     
 الإدارة مفهوـ قاـ عتطوير إداري نج في بذسد حيث العصر، موضوع أصبح أف إى  غرعيةال أوروعا ودوؿ أمريكا
 على ساعد وبفا العملب ، رضا العالية لكسب ابعودة برقيق على تؤكد التي ابؼعاصرة التوجهات مع ليتماشى القدنً
 لصالح والمحلية العابؼية سواؽالأ في حصصها من والأوروعية بعز  الأمريكية ابؼؤسسات لسارة ابؼفهوـ ىذا انتشار

 في ،العملب  رضا برقيق وإى  العابؼية الأسواؽ إى  للبلو من عبرُ تَ  ابعودة كجسر ابزذت التي الياعانية ابؼؤسسات

                                                           
 .62، ص: 2009، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع، الأردف، الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية بؿمد بظتَ أبضد، 1
 .20، ص: 2010، دار صفا  للنشر والتوزيع، الأردف، دارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةإبؿمود حستُ الوادي وآلروف،   2
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 الإنتاجية عتُ العلبقة بؼسألة الأوؿ اىتمامها تولي كانت الأمريكية لاصة العابؼية الألرى ابؼؤسسات أف حتُ
 1كالتالي: ابعودة مفهوـ تطور مراحل تقسيم وبيكن الأوؿ، العميل ىاجس ىو السعر أف على اعتبار والتكلفة

 ابعودة برديد مسؤولية عأفّ  وبسيزت (2715- 2275) عتُ ما ابؼرحلة ىذه بستد :الجود( ضبط) الأولى المرحلة .1
تقوـ  التي ابؼنتجات على منها والتحقق قياسها ومتاععة ابعودة عضبط متخصصتُ مشرفتُ على تقع فيها

  عإنتاجها؛ ابؼؤسسات
 واتسمت (2795-2715) للبؿ ابؼرحلة ىذه امتدت :للجودة( الإحصائي الضبط) الثانية المرحلة .2

 وابؼواصفات ابؼنتج عتُ التطاعق درجة لتحديد ابؼتعددة عابؼتطلبات النتائج ومقارنة التفتيش وظيفة عاستخداـ
 ابؼطلوعة؛

 (2775-2795) للبؿ ابؼرحلة ىذه امتدت :(الجودة في صصةمتخ منظمات ظهور) الثالثة المرحلة .3

بفا  (2733-2717) سنة في الرأبظالي الاقتصادي الكساد فتًة ععد ولاصة الصناعات عيئة في تغتَات ععدة وامتازت
 إى  أدى ماASQC*2 ابعودة لضبط الأمريكية ابعمعية مثل ابعودة عضبط متخصصة منظمات ظهور إى  أدى
 وما 2707 عاـ الياعاف في ابعودة حلقات ظهور كذل  ،ابؼنتجات وعيع إنتاج عند للجودة قبوؿم مستوى برديد
 التاريخ؛ ىذا ععد تطورات من عليها حدث
 مفهوـ عتطور بسيزت والتي (2725-2775) من ابؼرحلة ىذه امتدت :الجودة( تحسين) الرابعة المرحلة .4

**TQM  الشاملة ابعودة إدارة مفهوـ إى  الياعاف في ابعودة حلقات
 إى  الياعاف في الصفري التلف ظهور وكذل  3

 اللبزمة والإجرا ات السياسات من عدد يتضمن متكامل نظاـ يعتبر والذي ابعودة كتوكيد ألرى مفاىيم جانب
 الصناعية؛ ابؼؤسسات في لتحقيق ابعودة

 من ععدد ابؼرحلة ىذه وبسيزت (5515-2725) عتُ ما ابؼرحلة ىذه امتدت :(الجودة إدارة) الخامسة المرحلة .5
 تصميم في ابغاسوب عرامج وظهور الإيزو،و  العوبؼة كمفاىيم الساعقة ابؼرحلة عن بسخضت التي ابعودة مفاىيم

 وغتَىا؛ ابؼرف الإنتاج وأنظمة ابؼتكامل الإنتاج فكرة وظهور ابؼنتج وإنتاجو
 ابؼيداف ىذا في العلمية الأبحاث إليها تشتَ التي بليةابؼستق ابؼرحلة وىي :(21القرن مرحلة) السادسة لمرحلةا  .6
 ابغصوؿ وسرعة سهولة حيث من فيو، يرغب ما وإنتاج تقدنً للبؿ من الاىتماـ عالعميل مرحلة ستكوف عأنا
 .الطلب عند عليو

                                                           
 .25-24، ص ص: 2005لتوزيع ، عماف، دار الثقافة للنشر وا ،2000 -9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو ،  المحياوي علواف ،قاسم نايف 1

* American Society of quality control 

** Total quality Management 
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 : أىمية الجودةثالثاً
 على الطلب حجم بردد التي املالعو  أحد أىم تعتبر إذ ابؼستهلكتُ أو للمؤسسات عالنسبة كبتَة أبنية للجودة 

 1ي:كما يل الأبنية وتكوف ابؼؤسسة منتجات
 العلبقات للبؿ من ذل  ويتضح نتجاتها،مُ  جودة مستوى من هرتهاشُ  ابؼؤسسة تستمد :للمؤسسة بالنسبة- 1
 عملب  وحاجات رغبات لبيتُ  منتجات تقدنً وبؿاولة ،تهماومهار  العاملتُ ولبرة ابؼوردين مع ابؼؤسسة ترعط التي

 والتي الواسعة والسمعة الشهرة برقق لكي برسينها بيكن منخفضة جودة ذات منتجاتها كانت فإذا ابؼؤسسة،
 ؛النشاط نفس في ابؼماثلة ابؼؤسسات مع التنافس من بسكنها

 يمعتصم تقوـ مؤسسات قضايا في النظر تتوى  التي المحاكم عدد استمرارو  تزايد :للجودة القانونية المسؤولية- 2
 تكوف لدمية أو إنتاجية مؤسسة كل فإفّ  لذا ،توزيعها أو إنتاجها في جيدة غتَ لدمات تقدنً أو منتجات
 ؛ابؼنتجات بؽذه استخدامو عسبب العميل يصيب ضرر كل عن اقانونً  مسؤولة

 درجة إى  ابؼنتجات تبادؿ وتوقيت كيفية في ستؤثر والاقتصادية السياسية التغتَات إفّ  :العالمية المنافسة- 3
 ابؼؤسسة من كل تسعى إذ متميزة أبنية ابعودة تكتسب والعوبؼة ابؼعلومات عصر وفي تنافسي، دولي سوؽ في كبتَة
 الأسواؽ في والتوغل عاـ عشكل الاقتصاد وبرستُ العابؼية ابؼنافسة برقيق من التمكن هةدؼ برقيقها إى  والمجتمع
 ؛عأرعاحها الضرر إبغاؽ إى  ذل  أدى ابؼؤسسة اتمنتج في ابعودة مستوى ابلفض فكلما العابؼية،

 بضاية في تساىم بؿددة قياسية مواصفات ووضع ابؼؤسسة أنشطة في ابعودة تطبيق :المستهلك حماية- 4
 يؤدي امنخفضً  ابعودة مستوى يكوف عندما، فابؼؤسسة منتجات في الثقة وتعزيز التجاري الغش من ابؼستهل 
 القياـ من عشرائو يقوـ الذي جابؼنت فشل ىو ابؼستهل  رضا وعدـ امنتجاته شرا  عن ابؼستهل  إحجاـ إى  ذل 

 سوا  إضافية كلفة ابؼستهل  يتحمل أف ذل  على يتًتب الأحياف أغلب وفي ،ابؼستهل  يتوقعها التي عالوظيفة
 ابشنً  ابؼستهل  دفعها التي للمبالغ الكاملة عابػسارة إصلبحو أو ابؼنتج ستبداؿلا اللبزـ الوقت عضياع متمثلة كانت
 بغمايتو ابؼستهل ، بضاية بصاعات ظهرت ابؼوضوعة ابؼواصفات جودة عدـ أو ابعودة بلفاضا وعسبب ا،عاىظً 

 ؛اوأمانً  جودةً  والأكثر ابؼنتجات أفضل إى  وإرشاده
 الفرص تيحي أف شأنو من الإنتاج ومراحل عمليات بعميع ابؼطلوعة ابعودة تنفيذ  السوق وحصة التكاليف- 5

  .الشركة رعح وزيادةإضافية  تكلفة برمل لتجنب الألطا  لاكتشاؼ

                                                           
 .98؛  97مرجع ساعق، ص ص: ، إدارة الجودة في الخدمات، المحياوي علواف، قاسم نايف 1
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 وأىدافها : متطلبات الجودةالثانيالمطلب 
 مواصفات شكل في عنها التعبتَ يتم ابػصائص من بصلة على احتوا بنا على تتوقف ابػدمة أو ابؼنتج جودة إفّ    
 .والضمنية ابؼعلنة لالعمي متطلبات مع التطاعق يتحقق حتًامهاا تم اإذ

 أولً: متطلبات الجودة   
 :1يلي فيما تتمثل للجودة أساسية متطلبات بطس إى  ابؼواصفات ىذه تصنيف كنبي
 ،وفي ابؼستخدمة التقنية الكفا ات للبؿ من جللمنت التقنية ابعوانب عن الأدا  عبرويُ : الأداء معايير حتراما  .1

 القوة، السرعة،: مثل الرئيسية أو العامة الصفات من العديد على هتوفر  للبؿ من جابؼنت في الأدا  ويتحقق
 إى  إضافة عنها ابؼعلن التقنية ابػصائص مع يتوافق جمنت على ابغصوؿ ينتظر العميل فإفّ  اوعمومً  ة...،الصلبع
 بؼدة استمرارهو  الأدا  ىذا على وابغفاظ جابؼنت من ابؼطلوب الأدا  تقدنً على ابؼؤسسة قدرة في الثقة على ابغصوؿ
 جابؼنت فيها يستمر أف بيكن التي الزمنية عالفتًة عنها ابؼعبر عالاعتمادية عرؼي ما تحققي من ثمو  الزمن، من طويلة
 ؛جودتو على تؤثر إضافية تكاليف برمل أو إصلبح أي إى  ابغاجة دوف
ابؼؤشرات  للبؿ من عليها الاستدلاؿ بيكن والتي جللمنت الاقتصادية ابعوانب إى  التكلفة تشتَ: التكلفة .2

 أساسي لتحقيق كمطلب التكاليف الاعتبار ععتُ ألذ وقد الإنتاج، تكلفةو  ةالتكلف سعر: التالية الاقتصادية
 في جابؼنت عتوفتَ فقط يهتم العميل يعد لم ثم ومن السوؽ، اقتصاد إى  التوزيع اقتصاد من الانتقاؿ عند ابعودة
 لو ابؼقدمة العروض بـتلف عتُ عابؼفاضلة يقوـ وفإنّ  عالشرا  يقوـ فعندما ا،أيضً  كاليفعالت يهتم اوإبمّ  المحددة الآجاؿ
 التوقف تكاليفو  ةالصيان تكاليفو  جابؼنت على ابغصوؿ تكاليف عالنظر إى  ،السعر معيار على ذل  في امعتمدً 
 ؛ابػدمة عن ابؼنتوج لتوقف بؿتملة تكاليف إى  إضافة الإصلبحو  التشغيل عن

 المحدد الوقت في جابؼنت عتسليم والالتزاـ الوفا  بددى ابؼتعلق الزمتٍ البعد عن التسليم فتًة تعبر: التسليم فترة  .3
 عالأدا  يتعلق فيما فقط ليس ،رالالتيا في الإمكانية لو أصبحت الذي العميل بلقِ  من ابؼطلوعة والنوعية والكمية
 في متوفر جمنت عشرا  ابؼتعلق القرار ابزاذ على القدرة لو اليوـ يلالعمف الوفرة، الاعتبار ععتُ يألذ اوإبمّ  والتكلفة
 ؛الانتظار يفضل ولا إليو حاجة في ىو الذي الوقت
 برديد في الصعوعة نموتك للجودة، عالنسبة قاعدية متطلبات بدثاعة التسليم وفتًة والتكلفة الأدا  من كل يعتبر  
 ،افً مكلِ  يكوف ما عادة ابؼرتفع فالأدا  ،مستقلة وغتَ البعض ضهاعع مع متًاعطة كونا الثلبثة ابؼتطلبات ىذه

 .ابؼنقولة الأمواؿ بذميد أو التخزين مصاريف عسبب التسليم لفتًات عالنسبة ابغاؿ ىو كذل 
                                                           

 .129، ص: 2001دار صفا  للنشر والتوزيع، عماف،  ،إدارة الجودة الشاملةمأموف الدراركة،  1
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 ابػدمات ولاصة ابعودة مفهوـ وتطوير تنمية في يساىم أساسي كمطلب ابػدمات إضافة تم: الخدمات   .4
 شكاوي مع التعامل في والسرعة ابعودة مستوى إى  والتي تشتَ البيع، ععد ما دماتبخ يعرؼ ما أو التكميلية
 أبنية الأكثر ابؼعيار تشكل اليوـ التكميلية ابػدمات أصبحت وقد ابػدمة، أو السلعة على حصوبؽم ععد العملب 
ابػدمات  ج فإفّ تكاليف ابؼنت من%25تشكل الأساسية ابػدمات كانت فإذا ابؼنتجات، جودة على التأثتَ في

 ؛1من التأثتَ على العميل % 25  ثلبسالتكميلية 
، العملب  بلقِ  من امطلوعً  السلعة استخداـ عند الأمن توفتَ أصبح :الأمن  .5  حد في امعيارً  يعتبر حيث اليوـ
 يتؤد وحوادث ألطار حدوث عدـ ضماف على اقادرً  كاف إذا إلا   عالية جودة ذو نظاـ يكوف أف بيكن فلب ،ذاتو
 الوصوؿ يستحيل اأمرً  يعتبر ابؼطلق الأمن برقيق الواقع في، لكن البضائع في لسائر أو اأضرارً  تسبب أو ابؼوت إى 
 للعميل فبالنسبة، 2الإنتاج عمليات عن نابذة حوادث وقوع عاحتماؿ متعلق مستوى أدنى توفر بهب لذل  إليو
 فيو يعيش الذي المحيط أو البيئة احتًاـ عضرورة أيضا يرتبط اوإبم عابؼنتجات فقط يرتبط لا اضمنيً  مطلبا الأمن يعتبر
 فلِ بزُ  لا منتجات إنتاج من بسكنها التي وابؼوارد التجهيزات أحسن على للحصوؿ تسعى ابؼؤسسات فأغلب لذل 
 .معها يتعامل التي الأطراؼ بصيع فيها يتواجد التي البيئة على سلبية اآثارً 
 عو الإبؼاـ يتعتُ ذيال ابعودة مفهوـ تشكيل في اىامً  امكونً  احاليً  أصبحت بعودةا متطلبات أف اجدً  الواضح من
 التطاعق برقيق على تقتصر لا ابعودة أصبحت وابؼتلبحقة السريعة عالتغتَات بستاز عيئة في ابؼؤسسة تواجد مع ولكن
 ابؼؤسسة لنشاطات الإبصالية القيمة رفع جلأ من إدارتها بهب وإبما التصنيع معايتَ واحتًاـ ابؼتطلبات ىذه مع

 .ابؼنافسة وجو في الصمود من بسكنها عطريقة
 ةثانيًا: أىداف الجود

 :3وبنا ابعودة أىداؼ من نوعاف ىناؾ عاـ عشكل
حيث تصاغ  وىي التي تتعلق عابؼعايتَ التي ترغب ابؼؤسسة في المحافظة عليها :أىداف تخدم ضبط الجودة -1
تتعلق عصفات بفيزة مثل  وذل  عاستخداـ متطلبات ذات مستوى أدنى سة ككلابؼعايتَ على مستوى ابؼؤس ىذه

 ؛الأماف وإرضا  العملب ...

جديدة  ا ما تنحصر في ابغد من الألطا  وتطوير منتجات ولدمات: وىي غالبً أىداف تحسين الجودة -2
 ؛ي العملب  عفعالية أكبررضِ تُ 

                                                           
1
 E. HAMALIAN, J.SEGOT, La Démarche Qualité, 15 Entreprises témoignent, Afnor, Paris, 1996, p: 136. 

2
 Ibid, P: 137. 

 .103 :ص ،1999 ، دمشق ،1ط ، ابؼعاصر الفكر دار، 9000الإيزو الجودة إدارة أنظمة لتطبيق عملي دليل ،إلياس سهيل السلطي، مأموف 3
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 س فئات ىي:ومن ىنا بيكن تصنيف أىداؼ ابعودة عنوعيها إى  بط
 ؛أىداؼ الأدا  ابػارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواؽ والبيئة والمجتمع 
 ؛تناوؿ حاجات العملب  وابؼنافسةتج أو ابػدمة أىداؼ الأدا  للمنت 
   ؛تناوؿ مقدرة العمليات وفاعليتها وقاعليتها للضبطتأىداؼ العمليات 
 ؛ى استجاعتها للتغتَات وبؿيط العملأىداؼ الأدا  الداللي وتتناوؿ مقدرة ابؼؤسسة وفاعليتها ومد 
 ُأىداؼ الأدا  للعاملتُ وتتناوؿ ابؼهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملت. 

 وأبعادىا تسيير الجودةعناصر : الثالثالمطلب 
 سيتم التعرض في ىذا ابؼطلب إى  أىم عناصر ابعودة وأععاد برقيقها كالآتي:

 أولً: عناصر تسيير الجودة
 :1يلي فيما العناصر ىذه وتتمثل ،ابعودة لتسيتَ عناصر عدة في الناجحة ابػدمة ساتمؤس تشتًؾ
ضمن  زعائنها وتطلعات لتوقعات الاستجاعة تضع ابعودة بؾاؿ في الناجحة ابؼؤسسات إفّ  :المفهوم وضوح -1

 تقوـ ىذا على اوعنا ً  حاجاتهم، على التعرؼ مع ابؼستهدفتُ الزعائن شرائح أو شربوة عدقة بردد فهي ،أولوياتها
 ؛ابغاجات بؽذه للبستجاعة عالأساس تهدؼ تسويقية ستًاتيجيةا عصياغة
 ،طويل زمن منذ عابعودة  express  Federal،Walt Disneyأمثاؿ ؤسساتابؼ تمته :العليا الإدارة التزام -2

 لائحة على ابعودة تضع فهي ابؼالية عالأىداؼ تهتم فأ قبل بؿتًمة ابعودة معايتَ تكوف عأف تهتمتها إدار حيث أف 
 ؛أولوياتها

  Citi bankلب فمث مرتفعة، جودة معايتَ عوضع الناجحة ابؼؤسسات تهتم :الجودة لمعايير المرتفع المستوى -3
 فابؼؤسسة ساعة، 48 من أقل في الرسائل وعلى ثواني عشر من أقل في ابؽاتفية ابؼكابؼات على كهدؼ الرد وضعت
 :عادأع عدةع تتميز أف بيكن ابػدمية
 ؛الاعتمادية 
  (؛ابػاصة الطلبات على الرد ابؼستعجلة، الشكاوي معابعة) ابؼرونة 
 الإعداع على القدرة . 
 أىم التوزيع انطلبقاً من أف التوزيع أنظمة جودة بؾاؿ في الاستثمار على يؤكدوف التوزيع في ابؼتخصصتُ ععض
 .زعائنال لدى ابغسنة الذىنية الصورة للق حيث من الإشهار من عندىم

                                                           
1

   PH. KOTLER, B. DUBOIS, Opcit, pp: 479 ; 480. 
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 الآلي ابؼوزعو  )GAB( الآلية البنكية الشباعي  كاستخداـ :الذاتية الخدمة تكنولوجيا استخدام -4
 ابؼنتج بخصائص والتعريف الانتًنت عبر الشرا و  ابؼطارات في ابؼسافرين لتسجيل ابؼعلوماتية البرامجو  (DAB)يالبنك
 أععاد ععض برستُ في تساىم لكنها للخدمة لكليةا ابعودة من برسن لا ابؼستخدمة فالتكنولوجيا الانتًنت، عبر
 ؛والاستجاعة كالاعتمادية ابعودة
 مع عابؼقارنة عانتظاـ ئهاأدا مستويات ابؼتميزة ابػدمية ابؼؤسسات تتبع :الأداء لمستويات المنتظمة المتابعة -5

 الزعائن طريق عن تهالدما جودة من وتتحقق الزعائن رضا حوؿ دراسات عإجرا  فتقوـ ابؼنافستُ، أدا  مستويات
 ؛ابؼتخفتُ

 ففي الزعائن، شكاوي بؼعابعة ميكانيزمات عوضع تقوـ الناجحة ابؼؤسسات أغلب :الزبائن شكاوي معالجة -6
 للكلمة الابهابي التأثتَ طريق عن زعائن ثلبث ابؼؤسسة بكسِ يُ  ابؼقدمة ابػدمة جودة عن الراضي الزعوف ابؼتوسط
 ؛ابؼنطوقة للكلمة السلبي التأثتَ عفعل زعوف  11ابؼؤسسة فقديُ  ونّ إف الرضا عدـ حالة وفي، ابؼنطوقة
 علوغ في العاملتُ رضا برقيق أبنية ابؼتفوقة، ابػدمية ابؼؤسسات تدرؾ :المؤسسة في العاملين رضا تحقيق -7

 وابؼناخ ابؼلبئمة الظروؼ وللق عمابؽا، عتكوين تهتم فهي ولذل  الزعائن، رضا برقيق وىي ابؼنشودة غايتها
 .عمابؽا رضا عقياس وتقوـ للعمل، التحفيزي

 أبعاد الجودة ثانيًا: 
 :1يلي من العناصر والأععاد ابؼفسرة بعودة ابػدمة ما

بؿددة برت ظروؼ بؿددة  ا للبؿ فتًة زمنيةأف يظل ابؼنتج حيً احتماؿ  :Reliabilityالعتمادية   .1
 وىذا يتضمن: للبستخداـ،

 ث ألطا ؛وابؼلفات وعدـ حدو  تدقة ابغساعا -
 تقدنً ابػدمة أو السلعة في ابؼواعيد المحددة؛ -
 ثبات والاتساؽ في مستوى أدا  ابػدمة.ال -
تعامل ابغسن الذي ينبغي أف يسود في ابؼؤسسة جو من الاحتًاـ ابؼتبادؿ وال:  Courtesyالمجاملة )التعامل( . 2

حتًامها اوادر الإدارية والفنية والقيادية مكانتها و س الأللبقية والتنظيمية وابؼهنية التي برفظ للكيستند على الأس
هر حتًاـ وحسن ابؼظلاصة من بؽم اتصاؿ مع الزعائن على قدر من الاوىيبتها، بفا يعتٍ أف يكوف موظفو ابؼؤسسة 
 والتمتع عروح الصداقة والود والاحتًاـ للزعائن؛

                                                           
 .19، ص: 2008 ، عالم الكتب ابغديث، الأردف،9001رة الجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للإيزوإدا، فواز التميمي، أبضد ابػطيب 1
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صدؽ في التعامل مع الزعوف، بفا يولد الثقة وتتضمن مراعات ابؼؤسسة للؤمانة وال :Credibilityالمصداقية . 3
 .قائم على أساس الثقة البنكيعمل عتُ الطرفتُ كوف أف ال

ن للبؿ ابؼوقع ابؼناسب بيكن برقيق ىذا البعد م: Accessibility إمكانية و سهولة الحصول على الخدمة .4
ساعات العمل  وملبئمةأو ابػدمة  نتظار للحصوؿ على السلعةصر فتًة الاوقِ  هولة الوصوؿ إليها،سللمؤسسة و 

 ؛افذ ابغصوؿ على ابػدمةنمن م للعميل وتوافر عدد كاؼٍ 

إذ أف العميل بييل إى   من  بىلو من ابؼخاطر قدر الإمكاف،توفتَ ابػدمة للعميل في جو آ: Securityالأمان  .5
 ؛ابؼعلومات الأماف ابؼادي وابؼالي وسرية ابؼتمثل في مافالأتفضيل ابؼؤسسة التي توفر لو 

عاللغة التي يفهمونا وتقدنً التوضيحات يقتضي تزويد الزعائن عابؼعلومات و : Communicationتالتصال .6
 ؛1والشرح اللبزـ حوؿ طبيعة السلعة أو ابػدمة وتكلفتها وابؼزايا ابؼتًتبة عنها والبدائل ابؼمكنة بؽا

دمات التي تتوافق ابػو إى  ابؼؤسسات التي توفر لو ىذا البعد يشتَ إى  أف ابؼستفيد يتج: compétenceالأداء   .7
هارات ابؼؤسسة أف برقق ىذا البعد وتعززه من للبؿ توفتَ ابؼتستطيع حيث ، ابؼناسب وقتمع حاجاتو في ال
على ذل   اعنا ً و ، 2تقدنً لدماتها بدستوى مرتفع من ابعودةبذعل ابؼؤسسة قادرة على  الإدارية التيوابػبرات الفنية و 

ب من ابؼدرا  القياـ عالبحث عصورة مستمرة للتأكد من قدرة ابؼنتج على برقيق الفائدة للزعوف ومن ابعوانب يتطل
 ؛بصيعها

 بفا ة للمتغتَات في بؿيط ابؼؤسسةالسريععلى برقيق الاستجاعة العالية و ىذا البعد يركز   :eRespons الستجابة .8
عل ينبغي توفتَ فقط  عناصر ابػارجيةاللب بهب أف تقتصر على ف ،لكافية للبستجاعة بؽذه ابؼتغتَاتيتطلب ابؼرونة ا

تَكفُل استمرار العملية الإنتاجية التسهيلبت التي كافيتُ وتوفتَ بصيع ابؼستلزمات و الالإطار الفتٍ والإطار الإداري 
 ؛ىنا تقع ابؼسؤولية على إدارة ابؼؤسسةو ، 3ووضع لطط لتستَىا

إدراؾ حاجاتو، في ىذا البعد على فهم ابؼستفيد و ينبغي التًكيز tomerscusUnder standing  4 فهم الزبائن  .9
ابؼستفيد ربدا بههل فعل من منظور حاجة سوؽ العمل،  ذه ابغاجة من منظور ابؼستفيد فقطلا بهب دراسة ىحيث 

جتماعية لبعض الا ةالنظر ويتأثر فقط عرغبة الأىل والأصدقا  و  لسوؽ العمل بغالية وابؼستقبليةحاجتو ابغقيقية ا

                                                           
 .79، ص: 2009، دار اليازوري، عماف، نظم ادارة الجودة، يوسف حجيم الطائي وآلروف1
 .49، ص: 2007، دار الصفا ، عماف، إدارة الجودة الشاملةسوسن شاكر بؾيد، بؿمد عواد الزيادات، 2
 ابؼرجع نفسو. 3
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ات دورية وبيكن فهم ابؼستفيد وإدراؾ حاجاتو وحاجات سوؽ العمل من للبؿ دراسالوظائف، ابؼهن و 
ابؼقاعلبت ابؼناسب بؽذا الغرض كالاستبياف و عاستخداـ وسائل وأدوات البحث العلمي  للمستفيدين ولسوؽ العمل

 وغتَىا. 
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 ةالبنكيالمبحث الرابع: جودة الخدمة 
للقت برديات كثتَة في بـتلف المجالات لاصة المجاؿ ابؼالي التغتَات الاقتصادية العابؼية التي أحدثتها العوبؼة  إفّ    

والبنكي الذي ألقى ىو الآلر على عاتق الإدارة البنكية العمل على التكيف مع ىذه التغتَات من للبؿ 
رورة تطوير ابػدمات البنكية في ظل التكنولوجيات ابؼتجددة  الاستفادة من إبهاعياتها وبذنب سلبياتها، ما أوجب ض

بدا يرضي رغبات العملب ، لذا سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إى  التعرؼ على ماىية جودة ابػدمة البنكية 
 ولطوات برقيقها. وبؿددات وأععاد جودة ابػدمة البنكية وأساليب قياسها

 ةكيماىية جودة الخدمة البنالمطلب الأول: 
 ذا ابؼطلب إى  التعرؼ عل مفهوـ جودة ابػدمة البنكية وأبنيتها وبفيزاتها:سوؼ يتم التطرؽ في ى

 أولً: تعريف جودة الخدمة البنكية
 عن البحث عند العملب  وتوقعات حاجات لالتلبؼ وذل  البنكية ابػدمة بعودة عالنسبة التعريفات تتعدد    
 لرجاؿ عالنسبة وبزتلف للشباب عالنسبة عنها بزتلف السن لكبار عالنسبة ةابػدم فجودة ابؼطلوعة، ابػدمة جودة
 : التالية التعاريف إعطا  بيكن ومنو العاديتُ للعملب  عالنسبة عنها الأعماؿ

 يتوقعها التي أي ابؼدركة أو ابؼتوقعة كانت سوا  ابؼقدمة ابػدمات جودة" :تتمثل في البنكيةجودة ابػدمة  .1
 نفسو الوقت في يعتبر حيث رضاه عدـ أو العميل لرضا الرئيس المحدد وىي الفعلي، الواقع في ايدركون أو العملب 
 ؛1"لدماتها في ابعودة مستوى تعزيز يدز ت التي الرئيسية الأولويات من
" القياـ عتصميم وتسليم لدماتو عشكل صحيح من ابؼرة الأوى ، وإذا  :اعلى أنّ  البنكيةؼ جودة ابػدمة عرّ تُ  .2

 ؛ 2لطأ ما فيمكن التغلب عليو ومواجهتو عسرعة؛ حيث لا يتأثر مفهوـ جودة ابػدمة في أذىاف الزعائن"حدث 
 التقا  حاجات ومتطلبات العملب "عبارة عن  البنكيةجودة ابػدمة  فإفّ  (Dale, Barri)داؿ و  حسب عاري .3

م وأمانيهم ابؼتشكلة وفقًا للتجرعة تدؿ على رغباتهمن ابػدمة عناً ا على توقعاتهم التي  وتسليمهم مستوى مناسب
والاتصالات الشخصية أيضًا، وىي بدثاعة ابغكم الشخصي  البنكيةوابؼزيج التسويقي للخدمات  البن ابؼاضية مع 

 ؛3للعميل وتنتج عن ابؼقارنة عتُ توقعاتو للخدمة مع إدراكاتو للخدمة الفعلية ابؼسلمة"

                                                           
 .143مأموف الدراركة، إدارة ابعودة الشاملة، مرجع ساعق،  ص:  1
 .199ص:  مرجع ساعق، ،فرعد حسن الصر  2

3
 B.G, DALE, QUALITY COSTING, 2

nd
 Ed, chapman & Hall, London, 1995, p: 05. 
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على التقا  الاحتياجات  ز"التًكي :افيعرفونا على أنّ  (louis, orledge, michell)ميتشل و أورلدج و  أما لويس .4
 .1وابؼتطلبات، وتوضيح كيفية تسليمها عشكل جيد عناً ا على توقعات العملب "

 :أفّ  نستنتج الساعقة التعاريف للبؿ من
 للبؿ من ابػدمة جودة العميل يرى حيث ،ابػدمة ومقدـ العميل عتُ التفاعل عذل  تتعلق ابػدمة جودة -

 .للخدمة الفعلي والأدا  يتوقعو ما عتُ مقارنتو
مقدـ ابػدمة، وأف ابعودة التي  بن د عواسطة العميل وليس الدَ أف تتفهم أف ابعودة برُ  بنكيةبهب على الإدارة ال -

 .لا تقاعل توقعات العميل بيكن أف تؤدي إى  لسارة بؾموعة من العملب  والفشل في جذب عملب  جدد
 بنكيةجودة الخدمة ال : أىميةثانيًا
 بؾاؿ ففي والاستقرار، النجاح برقيق إى  تهدؼ التي البنكيةللمؤسسات  عالنسبة كبتَة أبنية ابػدمة بعودة

ابػدمات  بؾاؿ فيأما  العملب  عانتظار ابؼنتجات وتصنيف الإنتاج، في التخطيط استخداـ بيكن السلعية ابؼنتجات
 البنوؾ فعلى مستوى، أعلى على وتقدبيها ابػدمة للق أجل من امعً  ملوفيتعا وابؼوظفتُ العملب  فإفّ  البنكية
 2فيما يلي: ابػدمة تقدنً في ابعودة أبنية تكمن ا، لذل معً  والعملب  عابؼوظفتُ الاىتماـ

 مثلبً  الأمريكية ابؼؤسسات فنصف ابػدمات عتقدنً تقوـ التي ابؼؤسسات عدد ازداد لقد :الخدمة مجال نمو .1
 ؛ومستمر متزايد بمو في مازالت ابػدماتية فابؼؤسسات ذل  جانب إى  ،ابػدمات عتقدنً نشاطها يتعلق
 فإف لذل  عينها شديدة منافسة وجود إى  يؤدي سوؼ ابػدمية ابؼؤسسات عدد تزايد إفّ  :المنافسة زديادا .2

 ؛عديدة تنافسية مزايا ابؼؤسسات بؽذه يعطي سوؼ ابػدمة جودة على الاعتماد
 يكفي فلب ابػدمة، على تركز التي البنوؾ مع التعامل ويكرىوف جيدة معاملة يريدوف العملب  فّ إ :العملاء فهم .3

 ؛للعملب  الأكبر والفهم ابعيدة ابؼعاملة توفتَ دوف معقوؿ وسعر جودة ذات لدمة تقدنً
 توسيع على تركز ابغالي الوقت في البنكية ابػدمية ابؼؤسسات أصبحت  :الخدمة لجودة قتصاديال المدلول .4

 كذل  بهب ولكن جدد فقط، عملب  اجتذاب أجل من السعي البنوؾ على بهب لا لذل  السوقية حصتها
  .ابػدمة جودة بدستوى أكثر ىتماـالا من لاعد ذل  ولتحقيق ابغاليتُ، العملب  على المحافظة
 

 
                                                           

1
 R.B LEWIS, Service Quality: Students Assessment Of Bank And Building Societies, international journal 

of bank marketing, MCB University press, Vol.12, NO.4. p: 04. 
 .151مرجع ساعق، ص: إدارة ابعودة الشاملة، مأموف الدراركة،  2
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 مزايا تقديم خدمة متميزة للعملاء ثالثاً:
الناجحة إى  أف تبتٍ استًاتيجيات بؿددة للجودة يؤدي إى  برقيق  يةالبنكبرات ابؼؤسسات أشارت لَ  قدل  

  1بؾموعة من ابؼزايا أو بذنب بؾموعة من ابؼشكلبت، ومن ىذه ابؼزايا:
 مواجهة الضغوط التنافسية؛ من ثمية فريدة عن عاقي البنوؾ و برقيق ميزة تنافس .1
 ؛ لبنكيةل تكاليف أقل عسبب قلة الألطا  في العمليات امُ برَ  .2
 دمة ابؼتميزة تتيح الفرصة أماـ البنوؾ لتقاضي أسعار وعمولات أكبر؛ابػ .3
 وجذب عملب  جدد؛ حتفاظ عالعملب  ابغاليتُيزة تزيد قدرة البن  على الاابػدمة ابؼتم .4
 إضافية؛ عنكيةابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة لبيع لدمات  .5
 توجيو وإقناع عملب  جدد من الأصدقا  والزملب .ابػدمة ابؼتميزة بذعل من العملب  بدثاعة مندوبي عيع للبن  في  .6

 وأساليب قياسها : محددات وأبعاد جودة الخدمات البنكيةنياالثالمطلب 
 من للبؿ ىذا ابؼطلب سوؼ يتم التطرؽ إى  بؿددات ابػدمة البنكية وأععادىا وأساليب قياسها كالتالي:

 : محددات جودة الخدمة البنكيةأولً 
 :2موعة من المحددات بعودة ابػدمة وىيبيكن الإشارة إى  بؾ

وىي ابؼرتبطة عابؼرافق والتسهيلبت ابؼادية التي يوفرىا البن  بػدمة عملبئو كتجهيز : المحددات المادية -1
 أماكن الانتظار وتوفتَ التصميم ابعيد لمحيط البن  الداللي وابػارجي؛

وقدرة موظفي البن  على الاستجاعة لطلبات الرغبة والاستعداد  وىو بيثل: بالستجابة ةالمرتبط اتالمحدد -2
 العملب  وتقدنً ابػدمة ابؼناسبة بؽم؛

وىي بسثل قدرة إبقاز البن  للخدمة التي طلبها العميل منو عشكل دقيق  :المحددات المرتبطة بالثقة -3
 وثاعت؛

ى زرع الثقة عينهم بل ابؼوظفتُ وقدرتهم علوتعود إى  ابؼعرفة وحسن الاستقباؿ من قِ  :تأكيد الثقة المتبادلة -4
 وعتُ مستلمي ابػدمة؛

: ويتمثل في الرعاية وتركيز ابػدمة على أساس فردي أي مدى تبتٍ مبدأ العناية المحدد المرتبط بالعناية -5
 الشخصية عالعميل.

                                                           
 .337، ص: 1999، البياف للطباعة والنشر، تسويق الخدمات المصرفيةعوض عدير ابغداد،  1
 .182مرجع ساعق، ص:  ،العملاءالجودة الشاملة وخدمة  إدارةمأموف الدراركة،  2
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 أبعاد جودة الخدمة البنكية :ثانيًا
 1:أبنها الأععاد من بؾموعة البنكية ابػدمة جودة تتضمن

 عينة على ابغصوؿ بيكنو لا الزعوف أف أي ،ابؼلموسية عدـ بخاصية ابػدمات من الكثتَ عتتمت :الملموسية عدم .1
 في الصعوعة مواجهة إى  البن  زعائن ةيابػاص ىذه وتقود ،عشرائها يقم لم ما هةا الشعور حتى أو رؤيتها أو منها
 الشخصية ابؼصادر على التًكيز نبجا إى  ابؼخاطر من العالي ابؼستوى وملبحظة ابؼتنافسةالبنكية  ابػدمات تقييم

 ابؼلبمح وتأكيد ابػدمة، في التعقيد بزفيض للبؿ من بؽذا تستجيب أف البن  إدارة على بهب لذا، للمعلومات
 .ابعودة على والتًكيز الشفوية التوصيات وتسجيل فيها ابؼلموسة

 البنكية ابػدمة استهلبؾ يتم حيث ،هاتقدبي يتوى  الذي الفرد وعتُ ذاتها ابػدمة عتُ التًاعط درجة أي :التلازم .2
 إنتاج عتُ الفصل بؿاولة إى  البن  إدارة يقود حيث ،البنكية ابػدمة عتسويق البند ىذا ويرتبط ،للزعوف تقدبيها وقت

 حاؿ في التلبزـ ويظهر ،البنكية ابػدمة تقدنً نظم وبرستُ الزعوف وعتُ البن  عتُ التفاعل وإدارة ابػدمة واستهلبؾ
 ،2الانتًنيت شبكة حتى أو الآلي الصراؼ في ابغاؿ ىو كما معينة آلة حتى أو اعاديً  اشخصً  ابػدمة نتجم كوف
 جعل البنكية ابػدمة سوؽمُ  بواوؿ أف بهب لذا ابػدمة من لاص عنوع يرغبوف لا الزعائن أف يعتٍ التلبزـ فّ فإ لذا

 البن  جودة على موفبوكُ  فالزعائن اؿالمج ىذا في ارئيسيً  عاملبً  البن  بظعة تلعبكما   ،ملموسية أكثر ابػدمات
 ؛قوتو بعوانب ابؼلموس غتَ ابؼفهوـ أساس على
 عليها الطلب أف طابؼا مشكلة عديُ  لا بؽا السريع الفنا  فّ فإ لذا ،زفبزُ  أف بيكن لا ابػدمات إفّ  :السريع الفناء .3

 في العمل وأياـ ساعات مدار على ابػدمة على الطلب كثافة تغتَ ىو البعد ىذا فيتأثتَاً  الأكثر والعامل مستقر،
 تقدير يستطيع لأنو مشكلة أية يواجو لا البن  فّ فإ اليوـ طواؿ امنتظمً  ابػدمة على الطلب كاف فإذا البن ،
 الزعائن تشجيع أو معينة زمنية لفتًة ابؼوظفتُ عدد برديد كنمابؼ ومن ،يقدمها التي ابػدمات على الطلب حجم
 أو لبعضها مكملة أو عديلة عنكية لدمات تصميم أو عليها، الطلب ابلفاض فتًات في اتابػدم شرا  على
 ؛3ذل  وغتَ ابؼرغوعة ابػدمة تأدية في الزعائن اشتًاؾ

 من عدد استقطابتتمثل في  الأوى  ،جودتها لرقاعة لطوات ثلبثالبنوؾ  تتخذ أف بيكن :التغير قابلية .4
 البن  أبكا  كل في ابػدمة أدا  عملية تنميط والثانية في ابػدمة أدا  قطرائ على جيد عشكل وتدريبهم ابؼوظفتُ

                                                           
، 03جامعة حسيبة عن عوعلي، الشلف، ع:  مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا،، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعريش عبد القادر،  1

 .257؛ 256، ص: 2005
2

 352 .ص:  ،2002، مصر ،ابعامعية، الدار ،التسويق إدارة في قراءات الصحن، فريد بؿمد  
 30 .: ص ، 2006،الإسكندرية ابعامعية، الدار، والتقييم القياس وطرق أساسية مفاىيم :اللوجستية الخدمات وجودة كفاءة إدريس، الربضاف عبد ثاعت 3
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 قاعلية وتظهر ،ذل  وغتَ الزعائن وبحوث والشكاوى الاقتًاحات نظم طريق عن الزعوف رضا متاععة فهي الثالثة أما
 البن في  فوظابؼ هةا يتمتع التي والقدرات ابؼهارات أبنها العوامل من بؾموعة عتأثتَ البنكية ابػدمة جودة في التغيتَ
 أكثر تتنوع جودتها فّ فإ نفسو الوقت في ستهل وتُ  نتجتُ  ابػدمات أف وبدا ،ابػدمة فيو تؤدى الذي والزماف وابؼكاف
البعض  ععضها مع متكامل عشكل تعمل البنكية ابػدمات لتقدنً إجرا ات البنوؾ معظم تضع لذاالسلع،  من

 ؛الألطا  وتصحيح وبرديد منع هةدؼ
 فهذا ،للخدمة ابؼتلقي الزعوف إى  ابؼلكية نقل فيها يتم لا لدماتو من لدمة عتقدنً البن  قياـ إفّ  :الملكية .5

 التي وابغقوؽ ابػدمة امتلبؾ على القدرة عدـ عتُ التمييز من لاعد لذا ،ابػدمية العملية في ابغق فقط يشتًي الزعوف
 التوزيع لقنوات ابؼستخدـ التصميم البعد هةذا ويتعلق ابؼستقبل، في لو ما لدمة أدا  ا جر   الزعوف عليها بوصل قد
 ؛1ابػدمة إنتاج في يشاركوف ابؼتنوعتُ الزعائن بذعل التي

 ابؼادية العمل ظروؼ ذل  في ثرتؤ  التي العوامل ومن مستحيلة، شبو ابػدمة تنميط عملية إفّ  :التنميط صعوبة .6
: أبنها والإجرا ات التداعتَ من بؾموعة ابزاذ من لاعد بنكيةال دمةابػ جودة لضمافف ،عابػدمة المحيطة والاجتماعية

 معينة ومعايتَ أبماط وبرديدالزعوف  لدمة على جيد عشكل وتدريبها البن  في العاملة البشرية ابؼوارد أفضل التيار
 من الزعائن لدى رضاال مستوى ومتاععة ودراسة هةا والالتزاـ تنفيذىا على للرقاعة مناسبة إجرا ات ووضع للؤدا 
 استخداـ اوألتًَ  الابذاه ىذا في الزعائن رأي ومعرفة ابؼنافستُ أدا  وبرليل هموشكاوي اقتًاحاتهم دراسة للبؿ

 لتخطيط امتزايدً  ااىتمامً  البنوؾ تولي أف ضرورة البعد ىذا على يتًتب .ابػدمة جودة لتنميط لبنكيةا التجهيزات
 وابؼعايتَ ابؼستويات مع ةالبنكي ابػدمة جودة مستوى بؼطاعقة ابعهود عذؿ الواجب ومنالبنكية،  وعرابؾها لدماتها
 .اعابؼيً  ابؼوضوعة البنكية

 عتُ التفاعل فأو  البنكية، ابػدمات وتسويق إنتاج في الأبنية عالغ ادورً  اغالبً  الزعوف يلعب :الزبون اقحام -7
 إحدى ابؼشاركة عدوتُ  البنكية، ابػدمة بعودة أبنية الأكثر بعدال ىو ابػدمات وتوزيع الإنتاج مراحل في وزعائنو البن 

 فعلى ،ابؼشاركة من نفسها الدرجة ابػدمات بصيع تتطلب ولا ،ابػدمة جودة أععاد في للتلبزـ ابؽامة التطبيقات
 عبصي تكوف عندماعو والعكس صحيح  ابػاصة القانونية الأنشطة في امشاركً  البن  يكوف أف بيكن ابؼثاؿ سبيل
 . 2روتينية القانونية ابؼسائل

                                                           
 .168، ص: 2002-2001 ة،الإسكندري ،ابعامعية الدار ،الخدمية الأنشطة وتسويق إدارة ابؼصري، بؿمد سعيد 1
 .29ثاعت عبد الربضن إدريس، مرجع ساعق، ص:  2
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 1أيضا نذكر ما يلي: البنكيةومن عتُ الأععاد ابؼفسرة بعودة ابػدمة 
 عتمادية؛الا -1
 بل العاملتُ؛سرعة الاستجاعة من قِ  -2
 القدرة أو الكفا ة؛ -3
 ؛ سهولة ابغصوؿ على ابػدمة )مدى توفر ابػدمة من حيث ابؼكاف والزماف( -4
 اللباقة؛ -5
 صاؿ؛الات -6
 ابؼصداقية؛ -7

وآلروف أف ىذه الأععاد غتَ مستقلة بسامًا عن ععضها البعض، وعلى  parasurman، أدرؾ 2722لكن في عاـ 
 : 2، وىذه الأععاد ىي"Servqualىذا الأساس قاموا عالتصارىا إى  بطسة أععاد أطلقوا عليها فيما ععد بموذج "

 ث ابؼوجود، الزي الربظي للموظفتُ؛الأثاو : ابؼرافق ابؼادية، ابؼعدات الملموسية -1
 ومدى الوفا  عالالتزامات؛ الوقت المحدد وعالدقة ابؼطلوعة: القدرة على تقدنً ابػدمات في العتمادية -2
 : ىي القدرة على التعامل مع الشكاوى والاقتًاحات وابؼبادرة في تقدنً ابػدمة عصدر رحب؛الستجابة -3
لثقة والأماف على ابػدمات التي يقدمونا، وىذا عالعمل على جعلها مدى قدرة العاملتُ على إضفا  ا الثقة: -4

 لالية من ابػطأ أو ابػطر أو الش ؛
 .لورص على العميل وإشعاره عأبنيتو والرغبة في تقدنً ابػدمة : ىو إعدا  روح الصداقة وابغِ التعاطف -5

 :والشكل ابؼوالي يوضح ىذه الأععاد

 البنكية(: أبعاد جودة الخدمة 52الشكل رقم )

 

  

 

، دار صفا  للنشر والتوزيع، المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنفرحاف طالب وآلروف،  المصدر:
 .252، ص: 1525، الأردف

                                                           
1 A. PARASURAMAN, & All, "A Conceptual Model Of Service Quality And Its Implications For Future 

Research, Journal Of Marketing, 1985, P: 41. 
2
 J.J LAMBIN ET Autre, marketing stratégique et opérationnel, 6éme édition, Dunod - Paris,  2005 p: 497 

 الملموسية الستجابة

 الثقة
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 : قياس جودة الخدمة البنكيةثالثاً
لفة حوؿ أفضل الطرؽ وجهات نظر بـت عروزمع العلم عالطبيعة ابؼعقدة بعودة ابػدمة، فمن غتَ ابؼثتَ للدىشة 

و تم إفراز ثلبث مدالل رئيسية لتحديد  أنّ على وجو التحديد، إلّا  البنكيةلقياس جودة ابػدمة عصفة عامة وابػدمة 
 :1وقياس ابعودة بنا

ظهر في الثمانينات من للبؿ الدراسات التي قاـ هةا كل  "،Servqual"*ويسمى ب  :مدخل نظرية الفجوة .1
"Berry, Zeithaml, Parasurmanمن "

2
توقعات العملب  عشأف  ويقوـ ىذا ابؼدلل على أساس أف الفجوة عتُ، 

مستوى جودة ابػدمة يتحدد بدعرفة مدى  د مستوى جودة ابػدمة، وعليو فإفّ ابػدمة وإدراكاتهم الفعلية بودِ 
جودة لبقة التالية: التطاعق عتُ ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمة ابؼدركة )الأدا  الفعلي(، وبيكن التعبتَ عن ذل  عالع

 .3التوقع -الخدمة= الإدراك
جودة ابػدمة تعتٍ مسايرة توقعات العملب  والارتقا  إليها عشكل مستمر، حيث ينبغي على  بدعتٌ آلر، فإفّ 

 .جودة ابػدمة ابؼدركة أف تتحرؾ على مدى يتًاوح عتُ ابعودة ابؼثلى وابعودة ابؼقبولة
 :4تقُاس على النحو التالي نكيةالبجودة ابػدمة  وعناً ا عليو، فإفّ 

 فإف جودة ابػدمة تكوف أقل من مرضية؛ ابػدمة ابؼدركة إذا كانت ابعودة ابؼتوقعة أكبر من جودة 
  ّا تكوف مرضية أو مقبولة؛إذا كانت ابعودة ابؼتوقعة مساوية للجودة ابؼدركة، فإن 
 ثر من مرضية وتتجو بكو ابعودة ابؼثالية.ا تكوف أكفإنّ  ابؼتوقعة أقل من ابعودة ابؼدركة إذا كانت ابعودة 

لبحظ ضرورة قياـ موظفي البن  عتفعيل دور العميل من للبؿ الاستقصا  عن رأيو في نوعية وفي ىذا الصدد يُ 
حد ابػدمات ابؼقدمة واقتًاحاتو عشأف تطويرىا، وصولًا إى  ابؼستوى الذي يلبي حاجات العملب  والبن  على 

 سوا .

 

 
                                                           

1
 H. MEKONNEN, "Service Quality And Customer Satisfaction: Empirical Evidence From Saving 

Account Customers Of Banking Industry", European Journal Of Business And Management, 1520, P: 144. 

  كلمة servqual عن دمج مصطلحي:  نابذةservice ابػدمة و quality.ابعودة فهي تعتٍ جودة ابػدمة 
 01(، المجلد الثالث عشر، ع مجلة الجامعة الإسلامية )سلسلة الدراسات الإنسانية، قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزةفارس بؿمود أعو معمر،  2

 .78، ص: 2005
متاح على ابؼوقع الإلكتًوني:  29/07/2013 يوـ لوحظ ،تقييم جودة خدمات المصارف العاملة في قطاع غزة من وجهة نظر العملاءادي، و  رشدي عبد اللطيف 3

http://iugaza.edu.ps  
 .62ناجي معلب، مرجع ساعق، ص:  4

http://iugaza.edu.ps/
http://iugaza.edu.ps/
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 (: نموذج الفجوات لجودة الخدمة22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: J.J. LAMBIN, Marketing Stratégique Et Opérationnel, Dunod, Paris, 2002, P: 

345. 

 

تصالت مع العملاء ا
 )خدمة مروجة(

 4الفجوة 
أداء الخدمة ) خدمة 

 مقدمة(
1الفجوة   

3الفجوة   

 تحديد خصائص الخدمة وفقًا لتوقعات العملاء ) خدمة مصممة(

 2لفجوة ا

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء

اتصالت خارجية 
 للعميل

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصية

 مؤشرات التقييم:

 الملموسية؛ -
 الإعتمادية؛ -
 الستجابة؛ -
 الأمان؛ -
 .التعاطف -

  الخدمة المتوقعة

 5الفجوة

 الخدمة المدركة

 إدراك جودة الخدمة
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 : 1بيكن توضيح الشكل من للبؿ ما يلي
 :اتو وبسثل توقعات العميل بؼستوى جودة ابػدمة، وتعتمد على احتياجات العميل ولبر  الجودة المتوقعة

 الساعقة وثقافتو واتصالو عالآلرين؛
 لاحتياجات وتوقعات العميل؛ : وبسثل مدى إدراؾ البن الجودة المدركة 
 :عتقدبيو من للبؿ ابؼزيج  البن د وىي ابؼعلومات ابػاصة عابػدمة ولصائصها وما تعه   الجودة المروجة

 التًوبهي؛
 وتقدنً ابػدمة طبقًا للمواصفات التي حددىا  البن  في : وتعتٍ أدا  العاملتُالخدمة الفعلية المقدمة للعميل

إى  آلر ومن  عن ، وقد بزتلف ابػدمة ابؼقدمة وجودتها من البن وىي تتوقف على مهارة العاملتُ في  البن 
 ؛2عامل إى  آلر

 :و، وقعاتعتمد على تعلية ابؼقدمة لو( والذي يوىي تقدير العميل للؤدا  الفعلي )ابػدمة الف الخدمة المدركة
العميل  توقع ابغصوؿ عليها في زمن أكبر فإفّ وإذا كاف يُ دقائق  25تقدـ للعميل في  البنكيةذا كانت ابػدمة فإ

  .3عالية ابعودة، والعكس صحيح البنكيةابػدمة أف يدرؾ 
 :4وفيما يلي شرح لكل فجوة على حدى

  لتلبؼ عتُ توقعات العميل بؼستوى وتنتج عن الاإدراكات الإدارة(:  –الفجوة الأولى )توقعات العملاء
ابػدمة وإدراؾ الإدارة بؽذه التوقعات، وغالبًا ما يكوف السبب الرئيس في ذل  عجز الإدارة عن برديد احتياجات 

ؤدي إى  سو  استغلبؿ ورغبات العملب  ابؼتوقعة، الأمر الذي يتًتب عليو ابزاذ بؾموعة من القرارات ابػاطئة التي ت
عد اكتساب معلومات دقيقة وموضوعية عن توقعات العميل ثم برملو تكاليف عاىضة، لذا يُ  ومن موارد البن 

 بؼستوى ابػدمة الوسيلة الأساسية لسد ىذه الفجوة؛
  وبردث نتيجة الالتلبؼ عتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات توقعات الخدمة(:  –الفجوة الثانية )إدراكات الإدارة

ابػدمة الواجب توصيلها إى  العملب ، بدعتٌ عجز البن  عن تربصة توقعات  العملب  وابؼواصفات المحددة بعودة
العميل إى  مواصفات أدا  بؿددة في ابػدمة ابؼتقدمة، وقد يكوف ذل  نتيجة صعوعة التنبؤ عالطلب وتقدير 

                                                           
1
 .65، ص: 2009العلمية للنشر والتوزيع، الأردف،  ، دار الكنوز للمعرفةتسويق الخدماتفريد كورتل،  
مجلة العلوم القتصادية والتسيير ، -بنك الفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة -جودة الخدمات المصرفية في اكتساب الميزة التنافسية للبنوك أثر ،يلى عبد الرحيم 2

 .75، ص: 2013، 09، ع: التجارية والعلوم
3
 .23، ص: 2014، جامعة تلمساف، الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة،  جودة الخدمة البنكية وتقيمها من خلال رضى العميلتدعيم  وفا حلوز،  
 .38، ص: 2010، عماف، 1، دار الصفا  للنشر والتوزيع، طإدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنتبقم عبود،  4
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تعكس  توقعات العملب  والتنوع الشديد في ابػدمات التي يقدمها البن ، لذا ينبغي وضع أبماط ومعدلات أدا 
 توقعات العملب  بعودة ابػدمة للتمكن من سد ىذه الفجوة؛

 وتعكس التباين عتُ مواصفات ابعودة المحددة الخدمة المقدمة(:  -الفجوة الثالثة )توقعات جودة الخدمة
دة، ومواصفات ابػدمة ابؼقدمة عالفعل، بدعتٌ عدـ قدرة البن  على إنتاج ابػدمة وفقًا للمواصفات أو ابؼعايتَ المحد

وذل  عسبب عدـ توافر ابؼهارات اللبزمة لدى موظفي البن  أو عدـ توافر النظم الكافية أو عدـ الاعتماد على 
الأمر يتطلب ضرورة توافر ابؼوارد اللبزمة والكافية وتقييم الأدا  من  تكنولوجيا متقدمة، ولسد ىذه الفجوة فإفّ 

 ؛وقت لآلر

 وتنتج عن الالتلبؼ عتُ ابػدمة ابؼقدمة الت الخارجية للعميل(: التص -الفجوة الرابعة )الخدمة المقدمة
بل من للبؿ طرؽ الاتصالات ابػارجية كالإعلبنات، عالفعل ومواصفات ابػدمة التي وعد البن  عأف يقدمها من قَ 

والسبب الرئيس لظهور ىذه الفجوة ىو عدـ التنسيق عتُ نشاط الإنتاج وتسويق ابػدمات عالبن ، ولسد ىذه 
 لفجوة بهب التنسيق عتُ بـتلف أقساـ البن  بحيث يتم تنفيذ ما تم وعد العميل عو؛ا

  الفعلية فرؽ عتُ ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمةوتتعلق عالالخدمة المدركة(:  –الفجوة الخامسة )الخدمة المتوقعة  ،
 أدا  جودة البن .عد ىذه الفجوة بؿصلة بعميع الفجوات الساعقة بحيث يتم على أساسها ابغكم على كما تُ 

 
 :1منها نذكر انتقادات، لعدة الفجوات برليل بموذج تعرض وقد
 يرى  حيث ابػدمات، أصناؼ بصيع على النموذج في ابؼستخدمة ابػمسة الأععاد تعميم صعوعةCarman ععدـ 

 ؛التعميم
 فأصحاب ،ليةمتتا أشهر ثلبثة للبؿ ابػدمة من ابؼستفيدين إى  توجيهو يتم ونّ إف النموذج، أصحاب حسب 

 أولئ  وعتُ Les familiers du service ة ابػدم مع التعامل في لبرة لديهم الذين الزعائن عتُ بييزوا لم النموذج
 تتطاعق تكاد الصنف الأوؿ عند ابؼتوقعة ودةفابع  les consommateurs occasionnelsابػبرة  لديهم ليس الذين
 .ابؼتوقعة ابعودة تقييم في صعوعة بهد الثاني الصنف أف حتُ في لفجوة،ا تنعدـ تكاد عالتالي ابؼدركة، ابعودة مع
نتيجة للدراسات التي قاـ هةا كل من  2771" ظهر في servpertويعرؼ عاسم" : المدخل التجاىي  .2
(Taylor et Cronin وتعرؼ ابعودة في إطار ىذا النموذج مفهومًا ابذاىيًا يرتبط عإدراؾ العميل للؤدا  الفعلي ،)

                                                           
 .64، ص: 2014 -2013، دراسة تطبيقية على لدمات مؤسسة عريد ابعزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة سطيف، ابعزائر، ةنماذج وطرق قياس جودة الخدمصالح عوعبد الله،  1
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، 1تقييم الأدا  على أساس بؾموعة من الأععاد ابؼرتبطة عابػدمة ابؼقدمة"و: "ؼ الابذاه على أنّ للخدمة ابؼقدمة، ويعرّ 
 على تقييم الأدا  الفعلي للخدمة ويقوـ ىذا النموذج على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة ابػدمة، ويركز

ل فقط، ذل  أف جودة ابػدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من أي التًكيز على جانب الإدراكات  ابػاصة عالعمي
برات وبذارب التعامل مع ابؼؤسسة ومستوى الرضا عن الأدا  الابذاىات وىي دالة لإدراكات العملب  الساعقة ولَ 

العميل جودة ابػدمة ابؼقدمة لو ) جودة ابػدمة ابؼدركة( طبقًا بؼستوى يقيم في ىذا النموذج ف، 2ابغالي للخدمة
 ؛لرضا الذي يكوف قد حققوا

بىتلف ابؼدلل ابؽندسي لقيمة ابعودة عن كافة أساليب ابعودة الساعقة في : المدخل الهندسي لقيمة الجودة  .3
 :3أرععة جوانب

 عن: يتمثل في أف ابؼدلل ابؽندسي لقيمة ابعودة يدرس ويفحص تكلفة ابعودة من زاوية بـتلفة الجانب الأول -
ولا  في التكاليف عشكل إبصاليسلوب الذي بكن عصدده يركز على دراسة العوامل ابؼؤثرة الأساليب التقليدية، فالأ

 يكتفي بدجرد التًكيز على بزفيض عند أو آلر من عنود التكاليف؛
يتمثل في أف ىذا الأسلوب يدلل الاستعدادات التنظيمية لبرامج ابعودة ضمن مكونات  الجانب الثاني: -

 وعناصر ابعودة ذاتها؛
ا أحد الأجزا  يكمن في أف ابؼدلل ابؽندسي لقيمة ابعودة ينظر إى  لدمة العميل على أنّ : الثالث الجانب -

ابؼكونة لبرنامج ابعودة، عدلًا من تسليط الضو  عليها وحدىا واعتبارىا ناية ابؼطاؼ الذي تسعى لبلوغو عرامج 
 ابعودة؛

في بؾملو عتحستُ الأدا  ابؼالي معبراً عنو في شكل  : يتمثل في أف ىذا ابؼدلل يرعط قياس ابعودةالجانب الرابع -
 نتائج طويلة الأجل.

بيكن القوؿ أف ىندسة ابعودة ىي إدارة قيمة ابؼنظمة من للبؿ إستًاتيجية بؿددة للجودة، أي الطريقة ابؽيكلية 
عداد التنظيمي وابؼنتظمة لإدارة ابعودة، فهندسة ابعودة تتكوف من ثلبث عناصر رئيسية ىي تكلفة ابعودة والإ

 وجودة لدمة العميل.
 
 

                                                           
 .362، ص: 1998، جواف 02 :، ع25، المجلد رقم مجلة العلوم الإدارية ،قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلب،  1
 .58ساعق، ص:  مرجع ،الأصول العلمية للتسويق المصرفي، ناجي معلب 2
 .237، ص: 2003، دار ابؼنهج للنشر والتوزيع، الأردف، التسويق الستراتيجي للخدمات، بؿمد بؿمود مصطفى 3
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 المطلب الثالث: خطوات تحقيق جودة الخدمات البنكية وأساليب تحسينها
 سوؼ يتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إى  لطوات برقيق جودة ابػدمات البنكية وأساليب برسينها كالتالي:

 أولً: خطوات تحقيق جودة الخدمات البنكية 
  1التالية: ابػطوات باعتّ ا بهب دماتابػ تقدنً في ابعودة لتحقيق

 للبؿ من يتم هةم الاىتماـ وإظهار العملب  انتباه جذب إف :بالعملاء الىتمام وإثارة النتباه جذب - 1
 والاعتسامة ابؼظهر وحسن العملب  بؼلبقاة والذىتٍ النفسي فالاستعداد ابػدمة، مقدـ يبديها التي الإبهاعية ابؼواقف
 ابػدمة على ابغصوؿ أجل من العميل لدى الرغبة إيقاظ إى  يؤدي عالنفس والثقة الفعاؿ الإبهابي والسلوؾ ابعذاعة
 عليها ابغصوؿ وتكرار ابػدمة على ابغصوؿ أجل من للعملب  الدائم الولا  تعزز افإنّ  ذل  جانب إى  يريدىا التي

 : التالية الإبهاعية ابؼواقف للبؿ من ذل  برقيق وبيكن عاستمرار،
 ؛بؽم ابػدمة تقدنً في والرغبة هةم والاىتماـ العملب  بؼقاعلة والذىتٍ النفسي لاستعدادا 
 ؛ ابؼظهر حسن 
 مساعدتهم؛ في والمحبة الود روح وإظهار العملب  مع التعامل في والرقة الاعتسامة 
 وابؼظهر؛أ العمر ابعنس أو عن النظر عغض العملب  بكو الإبهاعية الروح 
 التهويل؛ أو ابؼبالغة إى  اللجو  دوف ابػدمة عن ابؼواصفات طا إع في التامة الدقة 
 ا تأكيدً البنوؾ  أفضل بسثل هةا يعمل التي البنكيةابؼؤسسة  وأف ابػدمة تقدنً في عالسعادة العملب  إشعار

 ىتماـ عتقدبيها؛والا للجودة
 التعامل؛ في السلبية الصور من والتخلص وابغديث ابؼقاعلة في التصنيع عدـ 
 ابػدمة توفتَ في عو وتنتهي عالعميل تبدأ ابؼؤسسة البنكية أف على تًكيزال. 

على  تعتمد العملب  احتياجات وبرديد الرغبة للق إفّ  :حاجاتهم وتحديد العملاء لدى الرغبة خلق - 2
  :ما يلي لذل  الأساسية ابؼتطلبات ومن ابػدمة بؼقدـ والتسويقية البيعية ابؼهارات
 ؛ووفرتها لصائصها على عالتًكيز ابؼقدمة ابػدمة يابؼزا السليم العرض 
 العميل إقناع في عابؼوضوعية الالتزاـ مع العميل عليها يعتمد التي ابػدمات في القصور نواحي على التًكيز 

 ؛القصور لتفادي ألرى لدمة في عالتعامل

                                                           
 .218 -217: ص ص ،2002تَة للنشر والتوزيع، عماف، إدارة ابؼس ،إدارة الجودة، حضتَ كاظم بؿمود 1
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 ابػدمة مقدـ فيكو  وأف يستوضحها أف بهب التي الأمور كافة عن يستفسر لكي للعميل الفرصة ترؾ 
 اقتنا  إجرا ات لاستكماؿ امستعدً  العميل بهعل بفا ودقة بدوضوعية الاستفسارات تل  على للرد امستعدً 
 ؛ابػدمة

 ابغالية ابغاجات توفتَ عأبنية والشعور والاعتسامة كالتًحيب التعامل في الإنسانية ابعوانب على التًكيز 
 . للعملب  وابؼستقبلية

 السهل عالأمر ليست ابػدمة تل  عاقتنا  العميل إقناع عملية إفّ  :لديو العتراضات عالجةوم العميل إقناع - 3
 تقدنً عند العملب  لدى القناعة للق على القادرة السلوكية ابعهود من العديد ابػدمة مقدـ من تتطلب اوإبمّ 

 رغم ذل  إبساـ أماـالتي يضعها  العراقيلو  الشرا  عند العميل هايبُدي التي الاعتًاضات معابعة وكذل  ابػدمات
 اعتًاض وجود دوف تتم لن البيع عملية أف البعض فتَى الأحياف، ععض في ابؼعقوؿ والسعر ابػدمة بجودة اقتناعو
 التي القواعد من بؾموعةحيث بقد ، لآلر موقف من بزتلف الاعتًاض على الرد فطريقة لذل  ،العميل بلقِ  من
 يلي: كما توضيحها بيكن العملب  اعتًاضات على الرد في عليها الاعتماد بيكن

 بحيث ،حق على ادائمً  العميل أف وىي العملب  مع التعامل فن في الذىنية عالقاعدة ابػدمة مقدـ يلتزـ أف - أ
 مباشرة العميل نظر وجهة لطأ تأكيد على يعمل ولا العميل على الرد في ادعلوماسيً  ابػدمة مقدـ يكوف أف بهب
 : وىي المجاؿ ىذا في المبادئ من مجموعة على يعتمد أف بهب ولكن
 ؛إليو اللجو  بهب فيها التي ابغالات فيإلا   ابؼباشر النفي على الاعتماد من الإقلبؿ 
 ؛جودتها عإظهار مثلب السعر ناحية من ابػدمة على العميل اعتًاض تعويض على وتقوـ :التعويض طريقة 
 ؛ميزة إى  عتًاضالإ قلب على الطريقة ىذه وتقوـ :العكس طريقة 
 العميل على الأسئلة ععض توجيو إى  ابػدمة مقدـ يلجأ أف على الطريقة ىذه وتقوـ : ستجوابالا طريقة 

 .لاعتًاضو تقييد عليها الإجاعة في يكوف بحيث
  الآرا تدوين مع واليقظة الاىتماـ يظهر وأف للعميل اجيدً  امستمعً البنكية  ابػدمة مقدـ يكوف أف ببه  -ب

 ؛كبريائو إرضا  يتم حتى العميل يبديها التي وابؼلبحظات
 اقتنا  في اراغبً  العميل يكوف فقد هةا، ملسَ مُ  قضية العميل اعتًاضات يألذ لا أف ابػدمة مقدـ على ببه  -ج

 دتأك وإذا ظاقِ يَ  ابػدمة مقدـ يكوف أف بهب لذل  ابؼقاعلة إنا  أجل من فقط الاعتًاض يثتَ لكنو معينة لدمة
 ؛قبِ لَ  عشكل ابؼقاعلة إنا  بهب معو التعامل استحالة من
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 الشعور ىذا لأف عليو انتصر قد وأنو ابؼناقشة في عانزامو يشعر العميل بهعل لا أف ابػدمة مقدـ على ببه  -د
 .البيع عملية فشل إى  يؤدي قد
 مع التعامل استمرارية من التأكد يةعمل إفّ   :البنكيةالمؤسسة  مع بالتعامل العملاء استمرارية من لتأكدا - 4

 اضمانً  تشكل التي والتسويقية البيعية ابػدمات ععض للبؿ من يأتي العملب  لدى الولا  وللق البنكيةابؼؤسسة 
 : ومنها للمنظمة العملب  لولا 

 من ةعالي درجة على يكونوا أف ابػدمات مقدمي على بهب بحيث ، وملبحظاتهم العملب  عشكاوي لاىتماـا  -أ
 : للبؿ من ذل  معابعة بيكنها التي الإجرا ات وابزاذ العملب  شكاوي استيعاب في الصبر
 ؛بؽم ابؼقدمة الشكوى عأبنية وإشعارىم بؽم الاعتذار 
 ؛ذل  عن النابصة ابػسارة عن تعويضهم 
 ؛بخدمة ألرى ابػدمة استبداؿ 
 ًدائمة عصورة ابعيدة ماتابػد وتوفتَ ابؼؤسسة دعم في دورىم وتعظيم للعملب  الشكر تقدن. 

 تقدنً عاستمرار يتاععوا أف ابػدمات مقدمي فعلى والتعاقد البيع عملية إبساـ ععد البيع ععد لدمات توفتَ  -ب
 استمرار من ثمو  البن  مع التعامل في العملب  استمرار على يساعد عالية عكفا ة ابػدمات ىذه فتقدنً الغيار قطع
 .ستقرارهوا وجوده
 ساليب تحسين جودة الخدمة البنكيةثانيًا: أ

ذات الإدارة ابؼتميزة تقوـ عالعديد من ابؼمارسات ابؼتعلقة  البنكيةأظهرت الكثتَ من الدراسات أف ابؼنظمات 
 : 1عالاىتماـ بجودة ابػدمات ابؼقدمة، والتي نذكر منها

عاستخداـ البحوث  : إذ بورص البن  على برستُ جودة لدماتوالستخدام المستمر للدراسات والبحوث -1
تَ يلتزـ هةا العاملوف في والدراسات كوسيلة لتجميع ابؼعلومات والتعرؼ على دور ابػدمة وأععادىا، ووضع معاي

عرنامج فعاؿ لتحستُ جودة  والتعرؼ على توقعات العملب  وإدراكهم للخدمة، وبيثل ذل  ابعوىر أي أدائهم
 ؛ةابػدم
: فيجب على البن  أف بورص على انتقا  وتوظيف ءاتالعمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفا -2

 أفضل العناصر التي سوؼ تقدـ لدماتو عشكل متميز؛

                                                           
ػ  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في -حالة نشاط البنك عن بعد–ء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية أثر تكنولوجيا الإعلام والتصال على الأداميهوب بظاح،  1

 .139، ص: 2014-2013، 2العلوـ الاقتصادية، جامعة قسنطينة
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العاملتُ يتم بدقتضاه النظر إى   ىو مفهوـ حديثالتسويق الداللي  :الىتمام ببرامج التسويق الداخلي -3
 ة أدائهم ابعيد؛ نظراً لتأكده عأفّ ومكافأبؽم ولذل  ينبغي على البن  برقيق العناية  م عملب  دالليتُعلى أنّ 

 علبقة البن  عالعاملتُ تنعكس سلبًا أو إبهاعاً على علبقاتهم عالزعوف؛

فعلى البن  أف يستجيب وعسرعة لشكاوي عملبئو ومعابعتها عشكل  :سرعة التصدي لمشكلات العملاء -4
بهعل العملب  وسائل دعاية  م، وىذابىلق حالة الرضا لديهم ويولد لديهم الشعور عأف ىناؾ من يهتم هةم وعرغباته

 من للبؿ توصية معارفهم عالتعامل مع البن ؛ للبن 

مصداقيتو لدى العميل من للبؿ عذؿ جهود ملموسة لتعريفو  زيز بيكن للبن  تع :تعريف العميل بالخدمة  -5
قراراتو عشكل أفضل، عابػدمات ابؼقدمة، ولاش  أف زيادة إبؼاـ العميل بخدمات البن  يزيد من قدرتو على ابزاذ 

 ومن ثم برقيق درجات أعلى من الرضا عن ىذه ابػدمات؛

ا يؤمن عو بصيع يتطلب برقيق التميز في ابػدمة أف تصبح ابعودة شعارً  :تنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجودة -6
ع والرضا وكذا ويسعوف لتطبيقو عمليًا، بدعتٌ أف تصبح ابعودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشبا  العاملتُ عالبن 

 التحفيز لدى العاملتُ؛

في وجود ما يسمى عفرؽ  البنكية: بيثل أحد ابؼتطلبات البارزة لتحقيق جودة ابػدمة تأكيد دور فرق الجودة -7
قصد هةا بؾتمع العاملتُ الذين تتوفر لديهم ابؼقدرة على التنسيق والعمل ابؼشتًؾ والرغبة في برقيق الأدا  ابعودة، ويُ 
 يد الشعور عالرضا لدى العملب ؛ابؼتميز وتول

: يرتبط برقيق الفعالية والنجاح لبرنامج برستُ جودة وجود تعهد أو التزام إداري نحو جودة الخدمة -8
ابػدمة أو العناية عالعملب  عضرورة إحداث تغيتَ جذري في ثقافة البن  ككل عدً ا من الإدارة العليا حتى 

والتي بسثل الأساس في بصيع ابؼستويات من أجل برقيق  أبماط قيادة فعالة طلب ذل  توافرابؼستويات التنفيذية، ويت
 النجاح لبرامج جودة ابػدمة.

عشكل مستمر، وذل  عتطويرىا  البنكيةوفي ىذا السياؽ تتوجب الإشارة إى  ضرورة الاىتماـ بجودة ابػدمات 
تعتبر جودة  تُ من ابعودة، حيثتحقيق مستوى معوإدلاؿ التحسينات الضرورية عليها وعدـ الاكتفا  فقط ع

أنا ذات جودة عالية  عنكيةابػدمة مفهوما حركيًا لاضعًا للتطورات التي برصل في بؿيط البن ؛ فقد نعتبر لدمة 
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ونتيجة لتغتَ الظروؼ وظهور معطيات جديدة بيكن أف في وقت معتُ وفي ظل ظروؼ بؿددة، لكن ععد فتًة 
 ابؼستمر بعودة ابػدمات البنكية.   بهب الألذ بددلل التطوير والتحستُتصبح تل  ابػدمة منخفضة ابعودة لذل

 : تطوير جودة الخدمات البنكيةرابعالمطلب ال
ابؼقدمة، وبؼا   البنكيةفي البقا ، لذا يتوجب عليو برستُ وتطوير جودة لدماتو  عن بفا لا ش  فيو ىو رغبة أي    

العلبقة وثيقة عتُ  إف  شكل عابذاه البديل الأحسن فر وتصاغ وتُ كانت حاجات ورغبات العملب  تؤلذ ععتُ الاعتبا
تتلب ـ مع الاحتياجات ابؼتطورة للعملب ، أي لى توفتَ لدمات عنكية على الاستمرار والبقا  وقدرتو ع قدرة البن 

 ." القدرة على التطوير= البقاء والستمرار" أف تعمل في ظل الاعتقاد عأف   البن بهب على إدارة 
 تطوير جودة الخدمات البنكية ماىية: ولً أ
عاملًب حيوياً وأساسيًا للقياـ عالأنشطة التسويقية ابؼختلفة التي تتبعها  البنكيةعد عملية تطوير جودة ابػدمات تُ   

 عشكل فعاؿ، وذل  لضماف استمرارىا وتعزيز مكانتها السوقية على الأمد البعيد. البنوؾ
إضافة مزايا جديدة للخدمات   البنكيةيقصد عتطوير جودة ابػدمات  :نكيةبتطوير جودة الخدمة ال تعريف -1

  ؛1القائمة بدا يتماشى واحتياجات الزعائن، بحيث تؤدي ىذه ابؼزايا إى  زيادة الطلب على ىذه ابػدمات البنكية
 فعومنا لصائص على تعديلبت أو برسينات عإجرا  ذل  كاف سوا  جديدة عنكية لدمات تقدنً عملية فهي
 أو إضافة لدمة عنكية جديدة كليًا. ابغالية، ابػدمة

 بيكن أف يتحقق من للبؿ النقاط التالية:  البنكيةذل  أف تطوير جودة ابػدمة 
 إدلاؿ تعديلبت أو برسينات على ابػدمة القائمة أو على طريقة تقدبيها للعملب ؛ 
 استحداث وإضافة لدمات جديدة إى  ما ىو متاح من لدمات؛ 
  ًلدمة جديدة عن طريق دمج ابػدمات ابغالية.تقدن 
 : ابغاجة إى  التطوير من بؾموعة الاعتبارات التالية وتنبع    
 التباين ابؼستمر لأذواؽ ورغبات وحاجات الزعائن؛ 

  تزايد ابؼنافسة واشتدادىا عتُ البنوؾ، بفا يدفع إى  ضرورة إبهاد أفكار جديدة وتربصتها في شكل لدمات
 عائن؛لتحقيق رضا الز 

 .التطورات التكنولوجية التي ينبغي استغلببؽا والاستفادة منها وتسختَىا بػدمة الزعائن 

                                                           
 .249مرجع ساعق، ص:  ،المصرفي التسويق يوسف، عثماف ردينة الصميدعي، جاسم بؿمود 1
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 البنكيةتتجلى أبنية تطوير جودة ابػدمات عندما تستطيع ابؼؤسسة  :البنكيةأىمية تطوير جودة الخدمات  -2
من للبؿ الأىداؼ التي تسعى  مؤسسة بفيزة في نوعية لدماتها؛ أي أف أبنية التطوير تظهر عأناإقناع زعائنها 

 :1والتي تتمثل في إى  برقيقها من ورا  ىذه العمليةالبنوؾ 
 بؿاولة جلب واستمالة زعائن جدد للبن ؛ 
 زيادة حجم التعامل عابػدمات ابؼقدمة من قِبل البن ؛ 
 بزفيض تكلفة تقدنً ابػدمات ابؼشاهةة التي تقدمها البنوؾ ابؼنافسة؛ 
 بن  ولدماتو في أذىاف العملب  والسوؽ ككل؛للق صورة إبهاعية عن ال 
 للق قاعدة تنافسية يستطيع من للببؽا البن  الصمود أماـ ابؼنافستُ دالل السوؽ؛ 
 .التنوع في تقدنً حزمة من ابػدمات ابؼتجددة وابؼبتكرة 

ث والتطوير، وعلى ضو  ما تشهده الساحة ابؼصرفية العابؼية في الآونة الألتَة من لطوات متسارعة بكو التحدي
ضرورة ملحة عالنسبة للبنوؾ ابعزائرية، فالواقع يشتَ إى  اعتماد البنوؾ  البنكيةأصبحت عملية تطوير ابػدمات 

ابعزائرية عشكل رئيس على الوظائف التقليدية ابؼنحصرة أساسًا في بؾاؿ تلقي الودائع ومنح القروض، وىناؾ من 
 لدمة، في حتُ تقوـ البنوؾ العابؼية  95ئرية في أحسن الأحواؿ ب يقدر عدد ابػدمات التي تقدمها البنوؾ ابعزا

 .2عنكيةلدمة  375عتقدنً أكثر من 

يفرض علينا  البنكيةابغديث عن تطوير ابػدمات  إفّ : ةالعوامل المؤثرة في تطوير جودة الخدمات البنكي - . أ
، البنكيسة البيئة المحيطة وابؼؤثرة في الأدا  على أساس سليم ينبغي أولا درا  أنو لكي تقوـ عملية التطويرالتنويو إى 

مدى بقاحها في الاتصاؿ عالبيئة وؾ من بقاحات يعتمد إى  حد كبتَ على وبيكن القوؿ أف مقدار ما برققو البن
 المحيطة هةا والتفاعل عشكل إبهابي مع مكوناتها، وتتمثل البيئة المحيطة عالبن  في كل من العوامل الداللية وابػارجية

 البنكيةلتي تؤثر في ستَ وحركية وفاعلية نشاط البن ، وعليو بيكن تقسيم العوامل ابؼؤثرة في تطوير جودة ابػدمات ا
 إى :

                                                           
 .71، ص: 2010 الاسكندرية، ابعامعية، الثقافة مؤسسة ،المستهلك وسلوك المصرفي تسويقال ،بضدأ يقور ،صادؽ صفيح 1
 ، جامعة فرحات، مجلة العلوم القتصادية وعلوم التسييرالآثار المتوقعة لنضمام الجزائر إلى المنظمة العالمية للتجارة ودور الدولة في التأىيل القتصاديصالح صابغي،  2

 .60، ص: 2002، 1ائر، ع، ابعز -1سطيف–عباس 
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العوامل الداللية ىي تل  ابػصائص  إفّ  :البنكيةالعوامل الداخلية المؤثرة في تطوير جودة الخدمات  . ب
 : 1البنوؾ في أدا  ابػدمات وتطوير جودتها، وتتمثل فيوابؼميزات التي بردد بظات البن  ابػاصة وبسيزه عن عاقي 

 تعتبر اقتصاديات ابغجم من أىم العوامل التي تؤثر على أدا  حجم البنك وموقعو وانتشار فروعو :
البنوؾ، وتعتٍ توافر إمكانات مالية كبتَة وقدرة واسعة على الانتشار، ومرونة عالية في ابزاذ القرارات عتطوير 

 حجم البن  وانتشار بَر كِ   واجتذاب العديد من العملب ، وعلى ىذا الأساس فإفّ  البنكيةت وتنويع ابػدما
فروعو يعطي للبن  القدرة على تطوير ابػدمات والإنفاؽ الاستثماري على التكنولوجيا ابغديثة التي أصبحت 

 ؛البنكيةأساس تطوير ابػدمات 
 ن  ونظم الاتصالات داللو ونظم الإشراؼ والرقاعة : يلعب التنظيم الإداري للبالنواحي التنظيمية للبنك

والتمتع عابؼرونة اللبزمة بؼلبحقة التغتَات التي بردث في بؿيط البن   البنكيةعاملًب حابظاً في تطوير ابػدمات 
 والقدرة على الاستجاعة عسرعة لاحتياجات العملب ؛

 التوسع  البنكيةتقدنً ابػدمات  : لقد أصبح من أىم مظاىر التطور فيالمستوى الفني والتكنولوجي
، إذ بوقق السرعة في الأدا  وتوفتَ الوقت للعاملتُ والعملب  البنكيالكبتَ في استخداـ التكنولوجيا في العمل 

 ولفض التكاليف؛
 إى  سرعة الأدا  لتلبية احتياجات الزعائن،  البنكي: بوتاج العمل )العنصر البشري(بنكية الكوادر ال

ابؼدرعة وابؼؤىلة والقادرة على تقدنً  لتوفتَ والتيار الكوادر البنكية ؾ على التخطيط ابعيدلذل  تركز البنو 
إى  ضرورة الاىتماـ  البنكيعتميز، وقد أدى استخداـ التكنولوجيا ابغديثة في العمل  البنكيةابػدمات 

ا والارتقا  بدستوى عتدريب وتأىيل الكوادر البشرية عالبنوؾ حتى تصبح قادرة على استخداـ التكنولوجي
لا برقق النجاح ابؼطلوب إف لم  البنكيةعملية تطوير جودة ابػدمة  ، وعلى ىذا الأساس فإفّ البنكيةابػدمة 

وتقدبيها للعميل عشكل ميسر  ل وقادر على فهم ابػدمات ابعديدةيكن البن  يتمتع عتأطتَ عشري مؤى
 التي بيلكها البن .ومتميز، لذا يعتبر ابؼوظفوف ابؼؤىلوف من أىم الأصوؿ 

وتتمثل في بؾموعة القوى التي لا بزضع  :البنكيةالعوامل الخارجية المؤثرة في تطوير جودة الخدمات  . ت
كما ىو ابغاؿ عالنسبة للعوامل الداللية، فهذه العوامل تؤثر على أدا    إدارة البن  ولا بيكنو التحكم فيها لسيطرة

                                                           
1

 ،2005 ئر،ابعزا جامعة ،الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،الجزائرية التجارية المصارف في المصرفية الخدمات تطوير على التسويقية السياسات تأثير ،ىواري معراج 
 .121ص: 
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ت، لذا بهب على البن  مراقبة وما تفرضو من تهديدات وبردياالبن  ولدماتو من للبؿ ما تصنعو من فرص 
 :1و من تفاعل، وتتمثل ىذه العوامل فيضوابذاىاتها حتى يستطيع التعامل مع ما تفر  حركتها
 العوامل السياسية والثقافية والاجتماعية؛ 
  العوامل الاقتصادية؛ 
 العملب  وابؼنافسوف؛ 
 .العوامل التكنولوجية 

 البنكية وير جودة الخدمةمناىج تط: ثانيًا
؛ لبنكيوعابػصوص القطاع ا  بصيع القطاعات ابػدمية تقريبًانظراً لزيادة حدة ابؼنافسة وارتفاع توقعات العملب  في

النجاح لا يكمن فقط في توفتَ ابػدمات القائمة عشكل صحيح، وإبما أيضًا في إنشا  لدمات جديدة جذاعة  فإفّ 
 :2العملب ، ويتم ذل  من للبؿومتميزة تتفق مع تطور حاجات 

 تطوير الكفا ات البشرية، كونا بسثل الأساس وابؼنطق عالنسبة للتطوير؛ 
 تطوير الأساليب والإجرا ات التي تقدـ هةا ابػدمة إى  العميل؛ 
  التطوير ابؼستمر في التكنولوجيا ابؼستخدمة في البن ، عإدلاؿ كل التقنيات والأنظمة الإلكتًونية من أجل
 ستُ وتطوير طرؽ تقدنً لدماتو.بر
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، كلية العلوـ الاقتصادية 01، ع: 23، المجلد مجلة جامعة دمشق للعلوم القانونية (،CPAلة التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق ) حاطاري بؿمد العربي،  1

 .49، ص: 2007وعلوـ التسيتَ بؿمد ليضر، عسكرة، 
2
 L.CHRISTIPHER et All, Opcit, p: 110. 
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وىو ما يوضحو الشكل  التي تقدمها ابػدمة البنكيةوفي الواقع تستخدـ البنوؾ ثلبثة مناىج رئيسة لتطوير جودة 
 التالي:

 البنكية(: مناىج تطوير جودة الخدمة 32الشكل رقم )
 

  

 

 

 

 
 .130، ص: 2777لنشر والتوزيع، مصر، ، إيتًاؾ لالتسويق المصرفي، بؿسن أبضد ابػضتَي المصدر: 

 :1وبيكن تفستَ الشكل الساعق كالتالي

  :البنكيةويقوـ أساسًا على استخداـ الاعتكار وإضافة ابعديد إى  بؾموعة ابػدمات منهج التطوير بالإضافة 
 التي يقدمها البن  حاليًا، ويتعتُ أف يكوف ىذا ابعديد أكثر إشباعًا بغاجات العميل؛

 البنكيةوىو منهج تستخدمو البنوؾ من أجل برستُ جودة تقدنً ععض ابػدمات  وير بالحذف:منهج التط 
لاصة عالشركات أو كبار  عنكيةالتي يتم بزصيصها لعملب  معنيتُ، كأف تقوـ البنوؾ عفتح فروع أو وحدات 

للؤفراد، ومنهج  ةعنكيولا تقوـ عتقدنً لدمات  كبتَة ابغجم  البنكيةالعملب  وتشغيلها على نطاؽ العمليات 
 التطوير عابغذؼ لو نوعاف حذؼ مؤقت مرحلي وحذؼ دائم؛

 :واحدة، وتقدبيها على  عنكيةحيث يتم دمج مزايا ومنافع لدمتتُ أو أكثر في لدمة  منهج التطوير بالدمج
اقات واحدة جديدة، كأف يتم دمج مزايا ومنافع لدمة ابغساب ابعاري و دفاتر التوفتَ والبط عنكيةأنا لدمة 

 الائتمانية في لدمة واحدة.

 
                                                           

 .235، ص: 1999، إيتًاؾ للنشر والتوزيع، مصر، التسويق المصرفي، بؿسن أبضد ابػضتَي 1

 تطوير ما ىو قائم

 التطوير بالإضافة 

 التطوير بالحذف

 التطوير بالدمج
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 تطوير جودة الخدمات البنكيةواستراتيجيات : مراحل ثالثاً
 عادة ما يتبع البن  عدة لطوات للتوصل إى  لدمات جديدة كما ينتهج عدة استًاتيجيات عصدد ذل .

 :جديدة بنكيةمراحل التوصل إلى طرح خدمات  -1
 :1ابؼراحل ىي كالآتي بدجموعة من البنكيةبسر عملية تطوير ابػدمات 

ا من مصادر داللية أو لارجية؛ فمن عتُ ابؼصادر د ىذه الأفكار ابعديدة إم  رِ قد تَ طرح أفكار جديدة:  . أ
ابؼسؤولوف عن وظيفة التسويق، موظفو البن ...، أما عالنسبة للمصادر  ة وظيفة البحث والتطوير في البن ،الداللي

 بؼنافسة...؛ابػارجية فتتمثل في العملب  والبنوؾ ا
وعيانات  ويتم في ىذه ابؼرحلة استخلبص ععض الأفكار في ضو  أىداؼتصفية وغربلة الأفكار الجديدة:  . ب

إذ لا بيكن بذرعة كل ما يعرض من ومدى ابؼلبئمة بغاجات العملب  من جهة ألرى،  البن  وإمكاناتو من جهة
 فكار؛أ

فكار كدراسات لبياف جدوى القياـ عتنفيذ ىذه الأوىذا يعتٍ القياـ عدراسات عديدة التحليل القتصادي:  . ت
برليل الكلفة والعائد، ويتطلب الأمر الاستعانة عبحوث التسويق ودراسة التنبؤات  ذاوك ابعدوى الاقتصادية
 ابؼستقبلية للسوؽ؛

ويتطلب ذل  برديد الطريقة التي يتم هةا عرض ابػدمة وكيفية التًويج بؽا تحديد مواصفات الخدمة:  . ث
عها والعملب  المحتملتُ أو ابؼتوقع كسبهم لطلب ابػدمة، ومن ثم برديد ابؼتطلبات ابؼالية والبشرية والتقنية وتوزي

 وغتَىا؛
 علىا أىم مرحلة، كونا تتسم غالبًا بدخاطرة كبتَة لعدـ القدرة بيكن القوؿ أنّ تجربة واختبار الخدمة:  . ج

 بؿاولة بزفيض نسبة عدـ التأكد على مدرا  الفروع لألذ في يبقى دور التسويقالتأكد من بقاح الفكرة، إلا أف 
 آرائهم واقتًاحاتهم بخصوصها؛

، ويشمل ذل  مراجعة أدا  ععد طرح ابػدمة ابعديدة في السوؽ ينبغي مراقبة النتائج لفتًة زمنية معينةالتقييم:  . ح
 مثل: ة ابعديدة من عدة نواحي ابػدمة البنكي

   نة عابػدمات ابؼنافسة؛مدى رضا العميل عن ابػدمة مقار 
  مستويات ابؼبيعات والتكاليف والربحية المحققة؛ 
  إمكانية استجاعة البن  السريعة لتعديل ابػدمة بؼقاعلة التغتَات السوقية؛ 
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  في مراحل دورة حياة ابػدمة.لبنكية موقع ابػدمة ا 
 :بنكيةإستراتيجيات تطوير الخدمة ال -2

 :1اىا لتطوير لدماتو، منهاأف يتبن   بن كن للىناؾ العديد من الإستًاتيجيات التي بي
عتطوير عرنامج بػدماتو، بيكن  البن وترتكز ىذه الإستًاتيجية على قياـ  إستراتيجية تنمية وتطوير السوق: . أ

 من للبلو إشباع حاجات ورغبات قطاعات جديدة من الزعائن من للبؿ:
   ها؛جغرافية جديدة لم يسبق التعامل مع إى  مناطقعتوسيع وتدعيم شبكة توزيعية بػدماتو لتصل  البن قياـ 
   عزيادة جاذعية لدماتو لفئات جديدة من الزعائن من للبؿ تطوير مواصفات جديدة في ابػدمة  البن قياـ

 ف الزعائن ابعدد في السوؽ عتل  ابؼواصفات؛يابؼقدمة وتكثيف ابغملبت التًوبهية هةدؼ تعر 
  ضلًب عن الزعائن ابغاليتُ.البحث عن فئات جديدة من الزعائن ف 

عزيادة حجم تعاملو من لدماتو ابغالية  البن وتقوـ ىذه الإستًاتيجية على قياـ  :إستراتيجية اختراق السوق . ب
 زيادة جهوده التسويقية ابؼختلفة هةدؼ: البن في سوقو ابغالي، وىذه الإستًاتيجية تتطلب من 

 ابغالية؛ البن استخدامهم بػدمات  على زيادة معدلات بن تشجيع الزعائن ابغاليتُ لل 
  ؛البن  ابؼنافسة لشرا  لدماتوبؿاولة جذب واستقطاب زعائن 
  ُيتصفوف عنفس صفات الزعائن ابغاليتُ للبن .بؿاولة جذب فئات جديدة من الزعائن ابؼرتقبت 
لى قياـ وتقوـ ىذه الإستًاتيجية ع إستراتيجية تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية: .ج

و يقوـ عاكتشاؼ ، كما أنّ م حاجات الزعائنئجديدة أو تعديل ابػدمات ابغالية لتلب عنكيةعتطوير لدمات  البن 
 ابغالية؛ البنكيةاستخدامات جديدة للخدمات 

جديدة في أسواؽ جديدة،  عنكيةعتطوير لدمات  البن بتٌ ىذه الإستًاتيجية على قياـ وتُ إستراتيجية التنويع: د. 
 ة ما تكوف ىذه ابػدمات لارجة عن نطاؽ ابػدمات ابؼألوفة.وعاد
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 : مصادر تطوير جودة الخدمات البنكيةرابعًا
 يستند تطوير أو برديث ابػدمات البنكية إى  مصادر داللية ومصادر لارجية وىي:

 : 1ل فيوىي التي يكوف مصدرىا البن  نفسو، وتتمث :البنكيةالمصادر الداخلية لتطوير جودة الخدمة  -1
حيث تتشكل لديهم ابػبرة ولاصة الذين يتعاملوف عشكل مباشر ودائم مع الزعائن، موظفو البنك:  .أ 

الكافية نتيجة للبحتكاؾ الدائم هةم، والقدرة على تربصة احتياجات العملب  في شكل أفكار لتطوير ابػدمة 
 ؛البنكية

بحوث والتطوير ضمن ىيكلها التنظيمي، أصبحت البنوؾ تنشئ إدارة الإدارة البحوث والتطوير بالبنك:  .ب 
توكل بؽا مهمة البحث وإجرا  الدراسات ابؼتعلقة عتطوير ابػدمات واقتًاح ابغلوؿ العلمية ابػاصة عطرؽ وآليات 

 التطوير؛
 بات الزعائني ورغالبنكبيكن لإدارة التسويق عالبن  القياـ عدراسة برليلية للسوؽ إدارة التسويق بالبنك:  .ج 

القائمة  البنكيةوتكوين تصورات وأفكار تقتًح لتطوير ابػدمات  البنكية،يب وطرؽ تقدنً ابػدمات وتقييم أسال
 أو استحداث لدمات جديدة عناً ا على رغبات الزعائن وما تقدمو البنوؾ ابؼنافسة؛

ية حيث تقع على عاتقهم مسؤولية ابزاذ القرارات الإستًاتيجمديرو البنوك )أو الإدارة العليا للبنك(:  .د 
والبحث ابؼستمر بععل البن  يقدـ لدمات  البنكيةوتقدنً الاقتًاحات ابؼتعلقة عتحديث وتطوير ابػدمات 

 أكثر تنافسية.
وبسثل كافة الأطراؼ ابؼتواجدة في المحيط ابػارجي : لبنكيةالمصادر الخارجية لتطوير جودة الخدمات ا -2

احات والآرا  والانتقادات التي من شأنا أف تساعد في للبن ، والتي تقوـ عتغذية البن  بدختلف الأفكار والاقتً 
التي ابػدمات التي يقدمها البن ، وغالبًا ما تكوف ىذه ابؼصادر أكثر متانة وفاعلية وفائدة من تل  عملية تطوير 

 :2على ابؼستوى الداللي، من عينها
فكارًا جديدة بيكن من للببؽا حيث أنو نتيجة التعامل ابؼستمر قد تظهر لديهم أزبائن البنك الحاليين: . أ

التي  لبئها للبستفادة من كل ابؼلبحظاتالبنوؾ تهتم عاقتًاحات وشكاوى عم أف ، لذا بقدلبنكيتطوير العمل ا
 يقدمونا؛

                                                           
1
 S. ETIENNE, Marketing Stratégique, Edition C.L.E, Tuinsie, 2000, p: 30. 

2
 Ibid, P: 31. 
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يبادر ابؼنافسوف في تقدنً لدمات  فكار التطوير والتحستُ، فعندمالأا عد مصدراً ىامً إذ تُ البنوك المنافسة:  . ب
الاستفادة من حالات الفشل التي ترافق مبادراتهم، ومن ثم إمكانية تطوير ابػدمة أو إظهارىا جديدة بواوؿ البن  
 على بكو جديد؛

بنوؾ أف حيث ينبغي على الالمنظمات العلمية )الجامعات ومعاىد البحث العملي( ومصادر التقنيات:  . ت
 ؛البنكيةبؼا بيكن أف تضيفو إى  ابػدمات  تكوف على اتصاؿ دائم هةا

 ت البحوث الخارجية ومكاتب الخبرة والستشارة المتخصصة.شركا . ث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 جودة الخدمة البنكية  : الفصل الثاني   

128 

 خلاصة الفصل:

 كانت سوا هةاتو الألتَة  تأثره تزايد فقد ،فيها يعيش التي البيئة في ويؤثر يتأثر امفتوحً  انظامً  البن  يعتبر    
 يفرض أصبح عل ،إليو  ـقدَ يُ  بدا ضىير  يعد لم والذي منها اىامً  اجز ً  الزعوف يعتبر حيث لارجية، أو داللية
، تشهدىا ةبنكيال السوؽ أضحت التي ابؼنافسة عسبب أمامو ابػيارات زيادة إى  ذل  ويرجع ورغباتو، شروطو
تزايد ابذاه ىذه البنوؾ بكو  من للبؿجلب أكبر عدد بفكن من العملب ، على ابؼؤسسات البنكية تعمل حيث 

ابؼنافسة و  لتحديات التي تواجو العمل البنكيبؼنتجات التي ترتقي بؼستوى اتقدنً أنواع جديدة من ابػدمات وا
 .من أجل مسايرة العصرنة التكنولوجية والتأقلم مع المحيط الاقتصاديالشديدة وبرستُ جودتها 

 فظةوالمحاقِبلهم  من ابؼطلوعة الرضا ودرجة الزعائن عأبنية تقتنع أف البنوؾ على يستوجب سبق ما على اوعنا ً    
 جودة برستُ مراعاةللبؿ  من إلاّ  يتم لا وىذا ورغباتهم، حاجاتهم مع تتماشى لدمات تقدنً للبؿ من عليهم،
 البيئة حوؿ مسبقة عدراسات القياـ إى  يدفعما  ابعديد تكنولوجيال لمحيطا في ظل وتطويرىا البنكية ابػدمات
 ما وىو وابػدمات، ابؼنتجات لفتبـ بذاه أفعابؽم وردود ازعائنه ورغبات حاجات ومعرفة ومتطلباتها وابؼالية البنكية
ابؼتمثلة في الوصوؿ إى   الأىداؼ برقيق في وفعالية بقاعة الأكثر السياسة وإلتيار رسم على البنوؾ يساعد

 .لدمات ذات جودة تضمن عقا  العملب  القدامى وجلب عملب  جدد
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 :تمهيد

لقد أثبتت العديد من الدراسات أن تبتٍ البنوك لتكنولوجيا الإعلام والاتصال بهعلها تواجو العديد من       
الصعوبات والعقبات التي تؤثر عليها وتقلل من فعالية تطبيقها خاصة في ظل العوبؼة واقتصاد السوق، الشيء الذي 

و خاصة، حيث تستخدم العديد من البنوك أساليب جديدة زاد من حدة ابؼنافسة بتُ البنوك عمومية كانت أ
وتطبيقات مبتكرة للوصول إلى تقدنً خدمات قادرة على الصمود أمام البدائل ابؼنافسة خاصة وأن العميل أصبح 

ر ؤثأكثر وعيًا ودرايةً بدا بهري في الأسواق النقدية وابؼالية بسبب ثورة ابؼعلومات، فتكنولوجيا الإعلام والاتصال ت
قدمة ومن ثم برقيق ميزة على أداء العمليات البنكية

ُ
تنافسية للبنك في السوق  من خلال برستُ جودة ابػدمات ابؼ

 ما بهعل ابػدمات أكثر جاذبية للعملاء.البنكي 

ومن أجل الإبؼام بدا جاء في ىذا الفصل تم تقسيمو إلى ثلاثة مباحث، حيث تم التطرق في ابؼبحث الأول إلى      
ابؼبحث وفي ابؼبحث الثاني ابػدمة البنكية الإلكتًونية، أما  خصائصها ومكوناتهاو  البنكية ابػدمات لوجياتكنو 

البنوك بالإضافة إلى أثر ىذه  على والاتصال الإعلام تكنولوجيا تطبيق وبـاطر مزايا الثالث فتم فيو التعرض إلى
 الأختَة على برستُ جودة ابػدمة البنكية.
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 لأول: تكنولوجيا الخدمة البنكيةالمبحث ا

ا مهماً، فهي أداة مؤثرة وفعالة حيث تؤثرّ في كفاءة التّنفيذ وأداء البنوك وعلاوة على عد التكنولوجيا عنصرً تُ     
ذلك فإنّ التّكنولوجيا بسنح البنك القدرة على إبهاد وتقدنً منتجات وخدمات مالية جديدة للعملاء في كل من 

 فراد وابؼؤسسات.للأ  نكيةالبسوقي الأعمال 
 مطلب الأول: ماىية تكنولوجيا الخدمة البنكيةال

، ومن ابؼهمّ أن نتعرّف على مفهوم البنكيةأدّى التقدّم التكنولوجي إلى ظهور العديد من التّطورات في الأنشطة    
 وأىم مكوّناتها.خصائصها و  البنكيةالتكنولوجيا 

 نكية وخصائصهاولًا: تعريف تكنولوجيا الخدمة البأ 
 بيكن تعريفها كالآتي:: تعريف تكنولوجيا الخدمة البنكية .1

  وعليو بنكية جديدة ومتميزة،ىي رصيد ابؼعرفة الذي يسمح بإدخال آلات ومعدات وعمليات وخدمات  أ.
بؾالتُ: الأوّل ىو التكنولوجيا الثقيلة والتي تشمل الآلات  البنكيفي المجال  ضمّ ي مصطلح التّكنولوجياف

" مثل ابغاسبات وآلات عد النقود البنكيةوالتي يطلق عليها اسم "تكنولوجيا الصناعة  البنكيةوابؼعدات 
ة وتشمل الدّراية والإدارة التكنولوجيا ابػفيف ، والثاني ىووشاشات عرض العملات ووسائل الربط والاتصال

 ؛1البنكيوابؼعلومات والتّسويق 
 خلال من ابؼبتكرة أو التقليدية البنكية للخدمات البنوك تقدنً يةالإلكتًون البنكية بابػدمات يقصد ب.

 التي العضوية للشروط اوفقً  فيها ابؼشاركتُ على إليها الدخول صلاحية تقتصر إلكتًونية، اتصال شبكات
 :2بهدف بها العملاء لاتصال كوسيلة الشبكة على ابؼنافذ أحد خلال من وذلك البنوك، برددىا
 ؛ةالشبك على بنكية خدمات بدون تقدنً البنك يؤديها التي ابػدمات عن ابؼعلومات إتاحة -
 بياناتهم وبرديث حساباتهم وأرصدة على معاملاتهم كالتعرف بؿدودة خدمات على العملاء حصول -

 قروض؛ على وطلب ابغصول
 برويل الأموال. مثل بنكية عمليات تنفيذ العملاء طلب -

                                                           
كلية العلوم   لدكتوراه في العلوم الاقتصادية،، أطروحة لنيل شهادة االتحرير المصرفي ومتطلبات الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةبريش عبد القادر، 1

 .139 ، ص:2006-2005جامعة ابعزائر،  ،فرع نقود ومالية الاقتصادية وعلوم التسيتَ،
 ابعزائر، ،08 ، ع:، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانيةدور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريعرابة رابح،  2

 .14، ص: 2012
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 خلال من للعملاء مباشرة ابؼصرفية ابػدمات تقدنً '':بأنها لكتًونيةالإ بنكيةال ابػدمةتكنولوجيا  عرفتج. 
 )والشركات دار فالأ( ابؼستخدمتُ بعميع ابؼصرف يوفرىا التي ابؼختلفة الإلكتًونية القنوات مع الآلي التفاعل

 .''1الساعة مدار على
فة العلمية على العمليات الإنتاجية ا تطبيق ابؼعر و بيكن تعريف تكنولوجيا ابػدمة البنكية على أنهّ وعمومًا فإنّ 

لإنتاج خدمة ما، بدأً من إجراء البحوث وصولًا إلى السوق بالاعتماد على أربعة عناصر متشابكة ومتكاملة 
 تشكل مظاىر استخدام التكنولوجيا في العمل البنكي ىي: 

 ابعانب ابؼادي: ويتمثل في الآلات وابؼعدات ابؼستخدمة؛ 
  الاستعمالي: ويتمثل في طرق استخدام ىذه ابؼعدات؛ابعانب الاستخدامي أو 
 ابعانب العلمي: ويتمثل في ابؼعرفة البنكية ابؼطلوبة؛ 
  .ابعانب الابتكاري: ويتمثل في اكتساب ابؼهارات اللازمة لتقدنً ابػدمات البنكية 

 :خصائص تكنولوجيا الخدمة البنكية .2
 2:فيما يلي هاخصائصأىم بيكن برديد  نكيلبمفهوم التكنولوجيا في المجال ادراسة من خلال     

 التي بيكن الاستفادةالبنكية ىي بؾموعة ابؼعارف وابؼهارات والطرّق والأساليب  البنكيةإنّ التّكنولوجيا  -
 ؛البنكيمنها بالتّطبيق العلمي في المجال 

 البنك لتحقيقفي حد ذاتها بل ىي وسيلة يستخدمها  اكنولوجيا بدفاىيمها ابؼختلفة ليست ىدفً الت إنّ  -
 غاياتو؛أىدافو و 

 ؛لمجال الرئيس لتطبيق التكنولوجياىي ا بنكيةإنّ ابػدمة ال -
 ة فقط بل بيتد إلى الأساليب الإدارية.بنكيجيا على بؾال أداء ابػدمة اللا يقتصر تطبيق التكنولو  -

 
 
 
 
 

                                                           
 .02 :ص ، 2013 الكويت، ،12 :ع ،إضاءات مجلة ،الإلكترونية المصرفية الخدمات ابؼصرفية، ساتراالد معهد  1
 .140: سابق، صمرجع ، بريش عبد القادر 2
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 التكنولوجيا المستخدمة في البنوك المطلب الثاني: مكونات
 نكية أساسًا بفا يلي:تتكون التكنولوجيا الب

  أولًا: التكنولوجيا المجسدة في الآلات والمعدات
وىي تتمثل في ابغوار الآلي بتُ العميل ونظام البنك وذلك باستخدام أجهزة الرد التلقائي، بحيث يستطيع الرد    

رسالة للمركز ليتم  على أي رسالة تصلو أثناء اليوم وبعد ساعات العمل، يتلقى العميل رسالة تلقائية تؤكد وصول
لي، وبيكن أن بقسد بعض الآلات وابؼعدات ابؼستخدمة في ذلك من خلال ما لرد عليها في صباح يوم العمل ابؼواا

 :1يلي
، لبنوكابػلوي من أحدث التكنولوجيات التي توصلت إليها ا البنكيعد ابؽاتف يّ  :الخلوي البنكيالهاتف  .1

تفية ابعوالة ابؼستخدمة لنقل البيانات إلى بليون جهاز، وتشمل حيث من ابؼنتظر أن يصل عدد ابػطوط ابؽا
ابؼعلوماتية والاستفسار عن الأرصدة وأي معلومات يطلبها عبر ابؽاتف ابػلوي، ابػدمات  البنكيةابػدمات 

العميل باستعمال خدمة الرسائل القصتَة أو ابؼكابؼة ابؽاتفية، كما يتيح ابؽاتف ابػلوي للزبون الاطلاع على 
عروض البنوك وعلى أسعار الصرف الفورية ومعدلات الفائدة والقيام بعمليات التغطية وابؼضاربة وابؼراجعة في 

 أسواق الصرف الآجلة والاستعلام بشأن القروض وبسويل الاستثمارات؛
بكو  يظل التلفزيون حتى يومنا ىذا أكثر الوسائل الناجحة للإعلام ابؼوجو :()التفاعليالتلفزيون التخاطبي  .2

بعد أن كان من عيوب التلفزيون  جاع الصدى بتُ ابؼراسل وابؼستقبلابعمهور، وقد تطور ليتيح التًاسل وإر 
 ها عبر شبكة التلفزيون التفاعليإرجاع الصدى بتُ ابؼراسل وابؼستقبل، كما أصبحت خدمة الانتًنت يتم تقدبي

 Hong Kong andبريطانيا أين احتل بنك ) ، ومثال ذلكخاصة وأن التلفزيون احتل مكانة في العالم أبصع
Shanghai Banking Corporation HSBC (  الريادة في استخدام التقنيات في الصتَفة باستثماره مبلغ مائة

 " التلفزيون؛مليون دولار في شركة "أوبن
اشة التلفزيون وعبر من خلال ش البنكيةومنو يعتبر التلفزيون التفاعلي تقنية جديدة تسمح للعميل بإبسام عملياتو 

تلفون، تلفاز، مة تستوجب وجود )دون ابغاجة إلى وجود كمبيوتر وىذه ابػد البنكيوصلة خاصة بخدمة الانتًنت 
 نتًنت(.إ

                                                           
 .56، ص: 2009الأردن،  ، دار الثقافة للنشر والتوزيع،الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الانترنتبؿمود بؿمد أبو فروة،  1
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كي برس أو تشعر عندما يلمسها صيصًا ل: ىي عبارة عن شاشات تلفزيونية مركبة خ  الشاشات اللمسية .3
  ،علومات دقيقة عن ابؼكان الذي حدث فيو اللمس بالضبطولكي تكون قادرة على تزويد الكمبيوتر بد شيء

لمسية التي تستعمل ابؼعلومات ابؼقدمة بواسطة الشاشة للإجابة كما تستخدم الشاشات اللمسية مع البربؾيات ال
 ؛1على طلبيات ابؼستعمل، وبيكن اعتبار ابؼوزعات الآلية للنقود شاشات بؼسية

جهاز يقوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق ابؼكتوبة عبر عبارة عن (: الفاكس )الناسخ الهاتفي .4
 :2مايليخطوط ابؽاتف العادي، فهو عبارة عن تقنية اتصال حديثة تشمل 

 جهاز استنساخ إلكتًوني صغتَ مرتبط بخط ابؽاتف؛ 
 جهاز مرتبط بخط ابؽاتف؛ 

 وبيكن برديد أىم ميزات وخصائص الفاكس على النحو التالي:
 س سهلة الاستخدام ولا برتاج إلى خبرة أو فتٍ متخصص؛أجهزة الفاك 
 رخيص الثمن وبيكن للأفراد شراءه؛ 
  ،خطوط ابؽاتف في كل مكان؛حيث تتواجد لا بوتاج إلى متطلبات كثتَة 
  ؛الفاكس تكلفةبنفس سرعة ودقة و من الصعب إرسال الوثائق عبر وسائل أخرى 
 نفس الوقت.بيكن إرسال الرسائل  والوثائق إلى عدة جهات في  

 ثانيًا: الشبكات التي تربط عناصر الوحدة البنكية
 أبنها ما يلي:بتكلفة أقل اعتمدت البنوك عدة أنواع من الشبكات لتسوية معاملاتها بسرعة وبدقة و 

 فقد ابؼعاصر، عابؼنا في الكمبيوتر  شبكات تكنولوجيا إبقازات أىم إحدى الإنتًنيت عدتُ : نترنتشبكة الا .1
 إلى إضافة خاصة، كمبيوتر أجهزة أو شفرات إلى برتاج لا التي الإنتًنيت استخدام شخص أي نبإمكا بات

 .كلها أقطابو إلى الإنتًنيت وصلت الذي العالم في مكان أي من إليها الولوج إمكانية
 :ابيكن تعريفها على أنهّ  :تعريفها . أ

 وفقا بعضها مع وابؼتصلة العالم حول رةابؼنتش   والشبكات ابغاسبات من ملايتُ ابأنهّ  البعض عرفها 
 ؛3تابؼعلوما لتبادل عملاقة شبكة لتشكيل ىاتفية خطوط بواسطة  IP/TCPلبروتوكول 

                                                           
 .49، ص: 2008، ابغلبي للنشر، بتَوت، لبنان، أنظمة الدفع الإلكترونيأبضد سفر،  1
 .52، ص: 2000 القاىرة، العربية، النهضة دار ،العلمية الناحية من التجارية البنوك ،عمارة بؿمود أبضد 2
 .107ص:  ،2005،الأردن ،والتوزيع للنشر وائل دار ،رونيةالالكت الإدارة شبكات ،وآخرون السابؼي بؿمد الرزاق عبد علاء 3
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 تضم عابؼية شبكة عن عبارة ىي أو، وخاصة عامة شبكات بؾموعة تضم دولية شبكة ابأنهّ  اأيضً  وتعرف 
 ؛1مركزي بركم لأي بزضع لا التي الآلية ابغاسبات من شبكات بؾموعة

 نكبي البعض بعضها مع ابؼتصلة الشبكات من عدد من مكونة عابؼية شبكة :ابأنهّ  آخرون عرفها بينما 
 أو لكتًونيإ بريد شكل على يستقبلها أو ابؼعلومات يرسل أن بالشبكة موصول جهاز أي من إليها الوصول

 ابؽاتف خطوط عبر ماتابؼعلو  ىذه تنتقل ،الانتًنيت خلال من الشبكة على جهاز أي إلى لكتًونيإ ملف
 معلومات فيها كمبيوترات من الانتًنيت تتشكل ،ابؼستقبل إلى ابؼرسل من الصناعية والأقمار والكبلات

 أو ومشاىدة ونقل لإبهاد تكنولوجية بنية ومن ابؼعلومات ىذه واستقبال بإرسال يقومون ومستخدمتُ
 ؛2المحتويات بؽذه الاستماع

 إنتًنت" كلمةInternet " بقليزيةالإ الكلمة تصاراخ ىي International Network شبكة ومعناىا  
 طريق عن الدول من العديد في البعض بعضها مع الشبكات بؾموعة ربط فيها يتم  التي العابؼية ابؼعلومات

 مركزية كمبيوتر أجهزة خلال من بينها ابؼعلومات تبادل على القدرة بؽا ويكون الصناعية، والأقمار ابؽاتف
 كما ،عامة بصورة بالشبكة والتحكم فيها الأساسية ابؼعلومات بززين تستطيع التي ابػادم أجهزة باسم تسمى

 ؛3ابؼستفيدين أجهزة باسم الفرد يستخدمها التي الكمبيوتر تسمى أجهزة

 تنظيمية وحدات تستخدمها أي الآلية، للحاسبات تنظيمية كشبكة الشبكة ىذه تستخدم أن وبيكن 
 استخلاص بيكن من ثمو  ا،وغتَى ابغكومية وابؼؤسسات والشركات كالبنوك مستقلة داريةإ كيانات تعتبر
 :ىي الانتًنيت شبكة بها تتصف ةرئيس صفات ثلاثة
 ؛الآلية للحاسبات شبكات بداخلها تضم النطاق واسعة شبكة أنها بدعتٌ ت:الشبكا شبكة - 
 فهم من ثمو  العالم أبكاء بـتلف من تخدميهافمس دولية شبكة لأنها انظرً  :بؾهولتُ الشبكة مستخدمي - 

 ؛البعض لبعضهم بؾهولون
 .مستخدميها بعدد ينخفض لا الشبكة أداء أن بذلك ويقصد: بؿدودة غتَ قدرات ذات - 

ومن ىنا بيكن تعريف شبكة الانتًنت على أنها: شبكة اتصال برظى باستعمال واسع من طرف الأفراد، حيث 
 دمات وابؼعارف بشتى أنواعها منتشرة في بصيع أبكاء العالم.تقدم بؾموعة كبتَة من ابػ

                                                           
 .478 : ص ، 2007الإسكندرية، ابعديدة، ابعامعة دار ،المعلومات وتكنولوجيا البنوك إدارة، طو طارق 1
 .38، ص: 2005الأردن،  عمان، والتوزيع، للنشر حامد دار ،الالكتروني التسويقنصتَ،  طاىر بؿمد 2
 .09ص:  ،2008 عمان، العربي، المجتمع ، مكتبةالانترنت إلى مقدمة ،آخرونو  سعاده بؿمد صالح 3
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تستخدم شبكة الانتًنت نظامًا موحدًا في التعاملات يعتمد على بؾموعة من : بروتوكولات الانترنت . ب
و: "بؾموعة من القوانتُ التي بردد وتفصل كيف بيكن بغاسبتُ البروتوكولات، وبيكن تعريف البروتوكول على أنّ 

 .1صلا ببعضهما عبر شركة ما"آليتُ أن يت
 :2تنقسم البروتوكولات في الانتًنت إلى قسمتُ أساسيتُ بنا

  الانترنتبروتوكول IP :بسكن من التفرقة بتُ كل  ىو عنوان منفرد موحد مكون من عدة أرقام تسلسلية
 مة للشبكة؛مة وابؼنظ  ابغواسيب ابؼستخد  

  بروتوكولTCP: ثم يقوم بتجميع تلك ابغزم  الانتًنتبل برويلها إلى يقوم بتقسيم ابؼعلومات إلى حزم ق
 حتى تصل إلى وجهتها أي الوصول إلى ابغاسوب ابؼستقبل.

بيكن حصر بـتلف ابػدمات التي تقدمها الانتًنت بؼستخدميها  :الخدمات الأساسية لشبكة الانترنت . ت
 :3فيما يلي

 البريد استخدام عن تغتٍ ئلالرسا لتبادل وسهلة سريعة خدمة وىي: الالكتروني البريد خدمة -
  ؛التقليدي

 نقل بروتوكول وتعتٍ File Transfer Protocolلكلمة  اختصار ىي: (FTP) الملفات نقل خدمة -
 اجدً  قصتَ وقتفي  الشبكة على ابغواسيب بتُ ابؼلفات نقل من البروتوكول ىذا نُ بيك   حيث ابؼلفات،

 الملفات تنزيلالأولى  :4ابؼلفات مع للتعامل ريقتتُط ىناك ؛ابغاسوب فيو دوجي مكان أي عن النظر بغض
 إلى الإنتًنت من ابؼلفات تنزيل )بدعتٌ المحلي ابعهاز يف إلىض  مُ ـال الكمبيوتر من ابؼلفات جلب عملية وىي

 الكمبيوتر المحلي إلى الكمبيوتر من ابؼلفات وإرسال برميل عملية وىو :الملفات تحميل ، والثانيةجهازك(
يف.  الـمُض 

 شبكة أي في آخر بجهاز الاتصال في ابؼستخدم يساعد برنامج ىو: Telnet بعد عن الاتصال خدمة -
 يبعد وقد آخر بلد أي في يكون قد الذي ابعهاز ذلك أمام اجالسً  ابؼستخدم ىذا كان لو كما واستخدامو

 ز؛ابعها في ابؼتوفرة وابؼصادر ابػدمات من الاستفادة بهدف وذلك ،الأميال آلاف عنو

                                                           
 .62، ص: 2009، منشورات ابغلبي ابغقوقية، لبنان، أساليب الحماية القانونية للمعلومات التجارية الإلكترونيةبؿمد سعيد أبضد إبظاعيل،  1
 .61، ص: 2003الإسكندرية، ج م ع،  ، الدار ابعامعية،اندماج وخصخصة البنوكطارق عبد العال بضاد،  2
 .214، ص: 2008، إثراء للنشر والتوزيع، عمان، العملية الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتمزىر شعبان العاني، شوقي ناجي جواد،  3

4
 M.D.MUFTAH, Glossary of Information Systems and Technology, International Publishing House, 

EGYPT, 1995, P: 70. 
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إبهاد معلومات معينة على الشبكة عن بىي عبارة عن أدوات تسمح للمستخدم  محركات البحث:  -
 ،Yahooكمحرك البحثيارات ابؼطلوبة أو برديد كلمات معينة من خلال البحث  طريق برديد ابػ

Google  ؛1وغتَىا 

ة وبؼدة معينة، بسكن الشخص من استخدام حيز معتُ على الشبكة لقاء تكلفة قليل مواقع إلكترونية: -
 حيث بإمكان ابؼستخدمتُ عرض ابؼعلومات التي يريدىا على ىذا ابؼوقع.

 شبكة الإنترانت: .2
 الآتي:كتعددت التعاريف حوبؽا حيث كانت   تعريفها: . أ

 العاملتُ احتياجات لتلبية تصمم والتي الانتًنيت تقنيات ستخدمت   التي ابػاصة اتالشرك شبكة ىي 
 ؛2ابؼنظمة وأنشطة عمليات عن وابؼعلومات البيانات تبادل أجل ومن الداخلية ابؼعلومات من
 دولية معلومات شبكة إلى يشتَ مصطلح الإنتًنيت أن ىو بينها وبتُ شبكة الإنتًنت يفرق ما وأىم 

 تطبيق ببساطة وىو ،"الداخلية الشبكة" ـــــــــب ويسمى جديد الإنتًانت مصطلح بينما الانتشار، واسعة
 فالإنتًنيت من ثم، و 3بابؼؤسسة خاصة شبكة نطاق على ولكن الإنتًنيت توظفها التي ياتللأعراف والتقن

 عمال على ومقتصرة سرية ومعلوماتها مؤسسة أو إدارة أو لشركة فهي الإنتًانت بينما الاستعمال عابؼية
 ؛فقط ابؼؤسسة

 ابؼعلومات سرعة وتعتمد الإستًابذية أعمابؽا ووحدات فروعها في أو الشركة مقر في تنفيذىا يتم كما 
: الشبكة المحلية والشبكة ، حيث تنقسم شبكة الإنتًانت جغرافيًا إلى نوعتُالشبكة معيار نوع على فيها

 الواسعة.
ومن ىذه التعاريف بيكن تعريف الشبكة الداخلية على أنها شبكة بؿسوبة وبؿمية تعمل على ضمان الاتصالات  

 كنولوجيا الإعلام والاتصال. داخل ابؼنظمة اعتمادًا على وسائل ت
 قسمتُ: إلى ابعغرافي الامتداد حيث من الإنتًانت شبكة تنقسم :أنواع شبكة الإنترانت . ب

  الشبكة المحليةLAN :وابؼتصلة معينة ببرامج ابؼزودة الأجهزة من لمجموعة تسمح داخلية شبكة ىي 
 واحد بدوزع مزودة كلم 10 طرهق يتعدى لا صغتَ جغرافي حيز إطار في الاتصال بكوابل بينها فيما

                                                           
 .49، ص: 2001 القاىرة، القاىرة، الانتصار للنشر، (،تحليلية )دراسة الفكر ميزان في العولمة ،السيد عاطف 1
 .57، ص: 2006 عمان، ابؼناىج، دار ،الالكترونية الأعمال ،وآخرون ياستُ غالب سعد 2
 .62، ص: 2001 ،وتبتَ  ابعامعية، الراتب دار ، الإنترنيت لشبكة الإعلامية الوظيفة الدناني، ردمان ابؼالك عبد 3
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الشبكة  :أشكال ثلاثة ىناك يوجد حيث أشكال عدة إلى تنقسم بدورىا المحلية ؛ والشبكة1للملفات
 ابغلقية. والشبكة النجمية الشبكةو  ابػطية )ابؼتتالية(

 عملية يسهل عنوان أو فريد مادي بدوقع تتميز بالشبكة بؿطة مربوطة كل فإنّ  winfield""وينفليد  يقول وكما 
 ىي ما والعقدة بعقدة، طةبؿ كل ربط يتم أن ابؼعتاد ومن إليها، بثها أو الأخرى المحطات من ابؼعلومات استقبال

 عملية بذري امعند أو الإرسال نقاط من عدد يقارب حينما الاتصالات شبكات حاسوبي في بركم نقطة إلا
 .2معينة بركم وظيفة تنفيذ عند أو التبديل

  اسعة الشبكة الوWAN : ّالأول جوىريتُ اختلافتُ وجود مع المحلية، نفسها ىي الواسعة الشبكة إن 
 الاختلاف عليو يتًتب ماو وى الكيلومتًات، آلاف ربدا أو ابؼئات بعشرات ىنا تكون قد التي ابؼسافة ىو

 شبكاتال في مركزية كنقاط الاتصال عملية تنظيم بدهمة تقوم خاصة أجهزة وجود ابؼتمثل في الثاني
 ة.الواسع

 خدمات الإنترانت: . ت
 ؛(E-Mail)الالكتًوني  البريد -
 ؛((Real Time Chatting Serviceابغقيقي  الزمن في ابغوار خدمة -
 ؛((Portable Electronic Document-PEDالمحمولة  الالكتًونية ابؼلفات تقنية -
 ؛(Network News-NNTP)خبار الأ نقل خدمة -
 .(Video Conference)الفيديو  مؤبسرات خدمة -

 :3بؽا أبنية بالغة بيكن تلخيصها فيما يليأىمية الإنترانت:  . ث
حيث يعمل جهاز ابػادم في شبكة الإنتًانت مطابقًا بسامًا بؼثيلو بالنسبة للانتًنت، تخفيض التكلفة:  -

 تكلفة إنشاء شبكة الإنتًانت منخفضة مقارنة بالأنواع الأخرى من الشبكات؛ وعلى ىذا الأساس فإنّ 
حيث يقلص استخدامها الكثتَ من الوقت وابعهد في الاتصال بتُ عناصر فير الوقت والجهد: تو  -

 وأركان البنك؛
غالبية التشكيلات والنظم ابغاسوبية ابؼتوفرة،  إلىأي إمكانية الارتباط والوصول الاستقلالية والمرونة:  -

 ة ابغاسوب من منابع وشركات بـتلفة؛ز حيث يتم ربط الإنتًانت بتُ أجه
                                                           

 .20، ص: 1994، وتبتَ  ابعامعية، الراتب دار الحاسوب، شبكات يونس، موسى تامر 1
 .145ص: ، 1992 الرياض، العامة، الإدارة معهد، المكتبات في الآلي التشغيل مشاريع إدارة سليمان الصوينع، علي تربصةمارلتُ كلايتون،  2
 .62، مرجع سابق، ص: شبكات المعلومات والاتصالاتبعي، إبيان فاضل السامرائي، عامر إبراىيم قند 3
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 بؼا توفره من دقة في عملية التحكم في مستوى ابعودة؛ عتبارىا إحدى دعامات ضمان ابعودةبيكن ا -
 نت تنظيم تبادل ابؼعلومات وابػدمات الإدارية عن طريق بماذج معيارية متفق عليها.اوفر الإنتً تُ  -

 :كسترانتشبكة الإ  .3
 مقدمتها وفي الإنتًانت نظام إلى هتج  وُ  التي الانتقادات نتيجة الإكستًانت شبكة ظهرت تعريفها: . أ

 حيث: ابػارجية الأطراف عن والبعد الاستقلالية
 والذي وعملائو، موزعيو مع دائم واتصال متواصلة بعلاقة إلّا  يأتي لن مشروع أي بقاح أن البعض يرى 

 داخل العاملتُ بتجهيز تقوم التي الإنتًانت شبكة عكس على؛ متشابكة علاقة إلى النهاية في يؤدي
 خارج في ابؼستفيدين احتياجات لتلبية مم  ص  تُ  الإكستًانت شبكة نفإّ  ابؼعلومات من باحتياجاتهم ابؼؤسسة
 الناس حاجات لتلبية مصم  تُ  التي ابػاصة ابؼؤسسة شبكة هيفالأسهم،  وبضلة والعملاءابؼوردين  من ابؼؤسسة

 ؛1لالأعما بيئة في ابؼوجودة الأخرى ابؼنظمات ومتطلبات ابؼعلومات من
 ومراكز والعملاء بالشركات ابػاصة تالانتًان شبكات تربط التي الشبكة ىي الاكستًانيت شبكة 

 على ابغفاظ مع فيها وابؼشاركة ابؼعلومات تبادل بؽم تؤمن افإنهّ  مشتًكة، أعمال بذمعهم الذين الأبحاث
 شبكات منها عديدة تبؾالا في الاكستًانت تطبيقات بناء ويتم ،شركة لكل المحلية تالانتًان خصوصية

 ؛.2..وابعامعات البنكية والتعاملات البنوك
إذن بيكن تعريف شبكة الاكستًانت على أنها شبكة إنتًانت امتدت خدماتها إلى ابػارج، بسكن ابؼسموح بؽم من 

 الوصول لشبكة البنك واستخدامها وابغصول على ابؼعلومات ابػاصة بالبنك.
 من الأعمال قطاع يتطلبو ما إلى استجابة الاكستًانت شبكات نشأتتصنيفات شبكة الاكسترانت:  . ب

 الشديدة العناية مع الشبكات طريق عن ابؼتبادلة ابؼعلومات على أمن من يقتضيو وما وبرالفات شركات
 الأنواع إلى يقسمها الذي الأعمال قطاع على يعتمد الاكستًانت شبكات تصنيف فإنّ  وبؽذا بالصلاحيات،

 :3التالية

                                                           
 .57ص:  وآخرون، مرجع سابق، ياستُ غالب سعد 1
  .141وآخرون، مرجع سابق، ص:  السابؼي بؿمد الرزاق، عبد علاء 2

3
 A.BEDEL, Comment Mettre En Place Un Extranet Dans Une Administration, vu le 17/09/2013, site: 

www.admiroutes.asso.fr 



 الفصل الثالث:  أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمات البنكية   

140 

 

 منها   بالفرعية للبضائع الرئيسية ابؼستودعات الشبكات ىذه تربط: التزويد إكسترانت شبكات
 من للعديد إضافة ابؼستودع، في البضائع من ثابتة كمية على للمحافظة اليً آ فيها العمل تسيتَ بغرض

 ؛ابؼخزون في بالتحكم ابؼتعلقة الأخرى ابػدمات
  حجم إلى مستندة للمتعاملتُ صلاحيات الشبكات ىذه بسنح: للتوزيع اكسترانت شبكات 

 ابؼنتجات بقوائم الدائم التزويد مع ا،يً آل ابغسابات وتسوية الالكتًوني الطلب خدمة بؽم وتقدم م،تهتعاملا
 ؛خدمات وغتَىا من التقنية وابؼواصفات ابعديدة

 بسنح إذ، اعيةالصن القطاعات في والتنافس ديةالن   الشبكات ىذه تعزز :التنافسية إكسترانت شبكات 
 تنقل بحيث بينها فيما ربطها طريق عن والشراء البيع بؾال في متكافئة فرصة والصغتَة الكبتَة الشركات
 ابؼنتجات جودة يعززو  عالقطا  ذلك في ابػدمة مستوى من يرفع بفا الدقيقة التقنية وابؼواصفات الأسعار
 .الاحتكار على ويقضي

 ماعدا الإنتًانت شبكات خدمات نفسها ىي الإكستًانت كةشب خدمات إنّ  أىمية شبكة إكسترانت: . ت
 :1ما يليفي فوائدىا أىم وتتمثل أوسع، بصهور إلى موجهة أنها

 من مؤسسة إلى شراء طلب بإرسال الشرق من مؤسسة تقوم أن بيكن إذ ء:الشرا عمليات تسهيل 
 ؛أنواعها لبك ابؼراسلات إلى ابغاجة وتلغي بينهما تربط التي الإكستًانت عبر الغرب
 مناطق في ابؼنتشرين الفروع مديري من الفواتتَ توقيع عملية ابػدمة ىذه سهلتُ  إذ ر:الفواتي متابعة 

 بذري عملية كل إلى تشتَ التي العلامات ووضع والقبض الصرف إجراء بدتابعة بؽم تسمح كما بـتلفة،
 ؛والأقسام الفروع بتُ تناقلها أثناء الفاتورة على
 وابؼعاىد ابعامعات) ابؼؤىلة البشرية ابؼوارد مصادر لربط الإكستًانت ستخدمتُ  :التوظيف خدمات 

 بذد إذ الطرفتُ، لكلا ابؼنافع متعددة خدمة تقدنً بغرض ابؼتخصصة العمل سوق مع ب...(التدري ومراكز
 عن اجاتواحتي نم  يؤ  العمل سوق أن كما ابؼناسب الوقت في ابؼناسبة العمل فرصة ابؼؤىلة البشرية ابؼوارد
 ؛نفسها الشبكة طريق

                                                           
1
 M.H.WESTPHALEN, Communicator: Le Guide De La Communication D'entreprise, 3

e 
Ed, Dunod, Paris, 

France, 2001, p: 399 
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 الرئيس دبابؼزو  المحليتُ ابؼوزعتُ تربط إكستًانت شبكة بناء بيكن :البضائع توزيع شبكات تواصل 
 مفهوم إلى ابؼستندة التطبيقات بتٌتُ  أن بيكن كما ابغسابات، وتسوية والشحن الطلب عمليات لتسريع

 .بها ابؼتعلقة ساباتابغ وتسوية التوزيع عمليات كامل لأبستة الطلب نقطة
 تنقسم شبكة ابؼوزع إلى:  شبكة الموزع: .4
 ينقسم إلى قسمتُ: شبكة الموزع الأوتوماتيكي )الشباك الأوتوماتيكي(: . أ

 DABيرمز لو ب : (Distributeur Automatique de Billets) الموزع الآلي للأوراق النقدية. 1أ.
تيكية تستخدم عن طريق البطاقات الإلكتًونية وتسمح ة أوتومان  وىو ماك   ،سم الصراف الآليويطلق عليو ا

 ذلك.للمستفيد بسحب مبلغ من ابؼال دون اللجوء إلى الفرع، وابعدول التالي يوضح 
 (: الشباك الآلي للأوراق النقدية80الجدول رقم )

 النتائج التقنية المبادئ العامة الموزع الآلي
 

 

 

DAB 

 

  يسمح بالسحب لكل حائز
 ؛على بطاقة سحب

  يوجد في البنوك والشوارع
والمحطات وأماكن أخرى، كما 

 يعمل دون انقطاع.

  جهاز موصول بوحدة مراقبة
إلكتًونية تقرأ ابؼدارات ابؼغناطيسية 

ذه الأختَة يسجل عليها للبطاقة، ى
 ابؼبالغ ابؼالية ابؼمكن سحبها أسبوعيًا.

  بزفيض نشاط
 السحب من الفروع.

Source: N.TOURNOIS, Le Marketing Bancaire Face Aux Nouvelle Technologies, Masso, 

Paris, 1989, P: 30. 

وىو  GAB ــــويرمز لو ب (:Guichet Automatique de Billets) الشباك الآلي للأوراق النقدية. 2أ.
ف النقدي حيث بالإضافة إلى تقدنً خدمة الصرا ،ماكينة خاصة أكثر تعقيدًا من ابؼوزع الآلي للأوراق النقدية

مثل: سداد الفواتتَ والاستعلام وطلب دفتً الشيكات،  البنكيةأصبح يقدم بؾموعة متكاملة من ابػدمات 
ذا ابعهاز ، وكان ىالبنوكوتعتمد خدمة الصراف الآلي أساسًا على وجود شبكة من الاتصالات تربطها مع 

م ابػدمة  جعلت من ابؼمكن واحد، لكن دخول تقنية بؿو ل القيود بنكمع  مرتبطاً فقط في الأول أن تقُد 
 . وابعدول ابؼوالي يبتُ ذلك:1الأخرى البنوكنات من ماك   بنكلأي 

 

                                                           
 .34ص:  سابق، مرجعأبضد سفر،  1
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 (: الشباك الآلي للبنك80الجدول رقم )

 النتائج التقنية المبادئ العامة الشباك الآلي

 

 

GAB 

 

  بىول بغائز البطاقة القيام
العمليات منها: بالعديد من 

القيام السحب، معرفة الرصيد، 
 بتحولات، طلب شيكات...

  جهاز موصول بالكمبيوتر
الرئيس يقرأ ابؼدارات ابؼغناطيسية 
للبطاقة التي تسمح بدعرفة الزبون 

 بفضل رمز سري.

  يستعمل من طرف
الزبائن في أوقات غلق 

 .البنوك

 حالة استعجال. 

Source: N.TOURNOIS, Le Marketing Bancaire Face Aux Nouvelles Technologies, 

Masso, Paris, 1989, P: 31. 

عبارة عن أجهزة خاصة  (:Terminal de Paiement électronique le TPE) نهائي نقطة البيع . ب
ذه مباشرة أو عن طريق شبكة اتصالات، وى البنوكمصممة أصلًا للتعامل مع بطاقات الدفع ومرتبطة مع 

وعات عن طريق البطاقات ابؼمغنطة في البداية ثم برولت ن ابؼستفيد من قبول ابؼدفك  الأجهزة من شأنها أن بسُ 
لقارئ نقطة البيع بيررىا على اموظف  ان العميل بومل البطاقة فإن  إذا كو  ،1بكو استخدام البطاقات الذكية

التعريف الشخصي، حيث يقوم الكمبيوتر ابؼركزي بعد ذلك بإضافة ثم يعرف برقم  الإلكتًوني ابػاص بالبطاقة
 صيد حساب ابؼتجر.القيمة لر 

 (: نهائي نقطة البيع08الجدول رقم )

 النتائج التقنية المبادئ العامة نهائي نقطة البيع

 

 

TPE 

  بىول لكل حائز على البطاقة
القيام بالعديد من العمليات مثل: 
السحب ومعرفة الرصيد والقيام 

 بتحويلات وطلب شيكات...

  جهاز موصول بالكمبيوتر الرئيس
بؼدارات ابؼغناطيسية للبنك يقرأ ا

للبطاقة التي تسمح بدعرفة الزبون 
 بفضل رمز سري.

   بل الزبائن يستعمل من ق
 .في أوقات غلق البنوك

  الزبون ابؼستعجل 

 

Source: N.TOURNOIS, Le Marketing Bancaire Face Aux Nouvelles Technologies, 

Masso, Paris, 1989, P: 31. 

 

                                                           
 .282ص:  سابق، مرجع والإنتًنيت، العوبؼة بيئة في البنوك إدارة، طو طارق 1
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 البيع نقاط عند الطرفية الوحدات فهوملم تبسيط(: 42) رقم الشكل

 

 .283: ص ، 2007الإسكندرية، ابعامعي الفكر دار ،والانترنيت العولمة بيئة في البنوك إدارة طو، طارق  :المصدر

ذا النوع من الشبكات تعمل ابغواسيب ى في: serveur networks client/) شبكة العميل/الخادم .5
وتتقاسم  تصال الداخلي، حيث يتم ربط ىذه الأجهزة بشبكات الاميلخصية وحواسيب الشبكة كأجهزة عالش

قوم بإدارة الشبكات، كما يتم ربط شبكات ابؼناطق المحلية بشبكات الذي ي تطبيقات ابؼعابعة مع خادم الشبكة
. والشكل ابؼوالي يوضح 1وشبكات ابؼناطق الواسعة التابعة لمحطات عمل العميل وابػادممناطق بؿلية أخرى 

 لك:ذ

 (: مثال عن نظام العميل/ الخادم42)الشكل رقم 

 

 

 

 
Source: M.H.DELMONDE, Management Des Systèmes D’information, Dunod, Paris, 

France, 2003, p: 63. 

                                                           
 .127، ص:  2004، مكتبة لبنان ناشرون، بتَوت، معجم الكيلاني لمصطلحات الكمبيوتر والأنترنتتيستَ الكيلاني،  1

 كمبيوتر

 كمبيوتر

 مقسمة(وظائف )ملقمات  (وظائف فردية) محلات عمل نظام اتصال الشبكة

 كمبيوتر

 كمبيوتر
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بعملية برويل وإعادة برويل يعتمد نظامها على ما يعرف  (:Home Banking) شبكة البنوك المنزلية .6
لبنك بالكمبيوتر الشخصي ابؼوجود بدنازل العملاء من خلال وسائل بط الكمبيوتر ابؼركزي لحيث يتم ر  البيانات،
)ابػطوط ابؽاتفية(، حيث يعمل الكمبيوتر الشخصي كمحطة طرفية لاستقبال ابػدمات مثل عرض الاتصال 

 1أرصدة العميل، طباعة الكشوفات وبيان الشبكات المحصلة...
 المنزلية للبنوك الاتصال ليةعم مفهوم (: تبسيط64الشكل رقم)

 
 .280: ص ، 2007،الإسكندرية ابعامعي، الفكر دار ،والانترنيت العولمة بيئة في البنوك إدارة ،طو طارق: المصدر  

 ابؼنزلية البنوك عليها قطل  يُ  التي الظاىرة وىي ابؼنزلية، البنوك خدمات تقدنً في الانتًنيت شبكة توظيف احاليً  ويتم
 البنكية ابػدمات مع التعامل ثم الإنتًنيت، بشبكة البنك موقع على أولاً  بالدخول العميل يقوم حيث بالإنتًنيت

 .ابؼوقع داخل ابؼتاحة
أي   ransfersWide Interbank Financial TSociety إلى iftswويرمز اسم  :swift شبكة سويفت .7

 البنوك في العالم، وىي بصعية تعاونية غتَ ربحية مسجلة كشركة مسابنة بؿدودة بصعية اتصالات التًاسل ابؼالي بتُ
ىذه ابعمعية في رأبظابؽا وتدفع رسوم تراسلها فيما بينها إلى ابعمعية دورياً ابؼسؤولية، وتساىم البنوك الأعضاء في 

 والتأمينات سات ابؼاليةابؼؤس ، فهي نظام دولي للتحويل ابؼالي بتُ البنوك وأصبحت بت2ُوعلى أساس شهري
بنك وفي  240حيث كانت تضم حوالي  1973البورصات وغرف ابؼقاصة مقرىا في بروكسل، وقد أنشئت سنة و 

 بلدا. 197مؤسسة موزعة على  7300بلغ عدد أعضائو  2002سنة 
                                                           

 .275ص:  ،2007دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية،  ،والإنترنيت العولمة بيئة في البنوك إدارة ،وط طارق 1
 .35، ص: 2004د للنشر والتوزيع، الأردن، ، دار ابغام، العمليات المصرفية الخارجيةماىر كنج شكري 2
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 متطلبات تطبيقها عوامل انتشارىا و  الخدمة البنكية تكنولوجياأىمية  لمطلب الثالث: ا
 أبنية استخدام التكنولوجيا في رفع حجم عمليات البنك، ثم التطرق إلىإلى في ىذا ابؼطلب التعرض سوف يتم 

 كالتالي:العوامل أو الأسباب التي أدت إلى انتشار تطبيق التكنولوجيا في البنوك ثم متطلبات تطبيقها  
 أولًا: أىمية تكنولوجيا الخدمة البنكية  

 :1نكية فيما يليتكمن أبنية تكنولوجيا ابػدمة الب
: من خلال جذب متعاملتُ جدد يرغبون في الانتفاع من ابػدمات ابػاصة بو الدعاية والإعلان للبنك .1

 والتي يقوم بعرضها على الويب؛
احتفاظ ابؼتعاملتُ مع البنك بأموابؽم لديو يعتٍ ثقتهم في تلبية حاجاتهم ابؼالية عند  : إنّ زيادة موارد البنك .2

ابؼتعاملتُ معو يعتٍ زيادة موارد البنك، لذا وجب تطبيق التكنولوجيا بطريقة بذعل العملاء  نشوئها، وزيادة عدد
د ليخدمهم لا ليسلبهم أموابؽم؛  يشعرون بأن البنك وُج 

: أي برقيق كفاءة في التعامل بكفاءة مع النمو الهائل والمتسارع لعدد حسابات العملاء بالبنوك .3
 ؛2إبقاز ابؼعاملات البنكية ون زيادة عدد ابؼوظفتُ، مع برقيق السرعة فيالتعامل من الناحية المحاسبية بد

تخفيض التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات وإجراء المقاصة فيما بين الشيكات التي تمثل ىذه  .4
: فقد أدى استخدام التكنولوجيا في معابعة ىذه الشيكات إلى خفض ابؼعاملات الورقية وكذا المدفوعات

إرسال الشيكات من فرع إلى آخر ومن بنك إلى آخر بالإضافة إلى تكلفة العمالة ابؼرتبطة بفرز  خفض تكلفة
 وقيد ىذه الشيكات يدوياً؛

: إذ أصبح بإمكانهم التعامل مع البنوك ابؼتعاملتُ معها في أي تحرير العملاء من قيود الزمان والمكان .5
صل ابؼستمر مع العملاء )عبر الانتًنت مثلًا( أصبح أمراً وقت دون ابغاجة إلى الانتقال إلى مقر البنك، فالتوا
 ضرورياً من حيث توفتَ معلومات تفصيلية وأكثر دقة؛

: بفا أتاح بؽم الاستفادة من تمكين البنوك من تقديم خدمات لعملائها لم تكن معروفة لهم من قبل .6
 فرص أفضل لتوظيف أموابؽم؛

بنوك في الصتَفة الإلكتًونية أصبحت ىناك إمكانية تقدنً فمن خلال توسع الزيادة القدرة التنافسية:  .7
 ؛1خدمات بنكية بسعر أقل وبجودة أكبر

                                                           
 .23زياد رمضان، بؿفوظ جودة، مرجع سابق، ص:  1
 .291، ص: 2007للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،  غريب ، دارأدوات وتقنيات مصرفيةمدحت صادق،  2
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من خلال القدرة على تقدنً خدمات بنكية إلكتًونية متكاملة مع مراعاة السرية زيادة الحصة السوقية:  .8
 والأمان والدقة وكذا مراعات حاجات العملاء ابغالية وابؼستقبلية؛

فمن خلال التوسع في الصتَفة الإلكتًونية يستطيع البنك التوسع  ر والتنويع في الخدمات:تشجيع الابتكا .9
 في حجم ابػدمات التي يقدمها وبزفيض كلفتها والتنويع فيها؛

: وىو شرط ضروري للنجاح لأنو يسمح بابغصول على ابؼعلومات تسمح بالربط الإلكتروني مع العملاء .10
 اذ قرارات إستًاتيجية.بالوقت ابغقيقي واستخدامها لابز

أظهرت دراسة أجريت على أحد البنوك الأمريكية بعد إدخال التقنية ابغديثة في عمل البنك زيادة في عدد   
خلال عشر سنوات،  %15لكل موظف وابلفاضًا لعدد موظفي الفرع الواحد بنسبة  %25ابغسابات قُدرت ب 

في  %،30للبنك وزاد عدد ابغسابات بنسبة  %50ة بنسبة كما أظهرت ىذه الدراسة زيادة حجم العمليات البنكي
فقط خلال الفتًة نفسها، ما يعتٍ أن مكننة عمليات البنك  %17حتُ زادت تكلفة العمليات البنكية بنسبة 

%70على الرغم من زيادة حجمها بنسبة  %33أدت إلى خفض تكلفة العمليات البنكية بنسبة 
2. 

  انتشارىالوجيا في البنوك وعوامل متطلبات تطبيق التكنو ثانيًا:  
يتطلب تطبيق التكنولوجيا في البنك بذنيد بـتلف مواردىا وقدراتها بؼواجهة بؿيطها مهما كانت تعقيداتو من أجل 

  :3ارفع مستوى الأداء العام الذي يرتبط بعدة عناصر أبنه
تَ ابؼوارد...(، والذي يرتبط بدوره مستوى أداء كل عملية من العمليات البنكية ) الإنتاجية، الإدارية، تسي .1

 بإمكانات ابؼؤسسة وكفاءاتها؛
التنقيب عن البيانات التفصيلية والشاملة ابػاصة بالعملاء وابؼنافستُ وابؼوردين والسوق، بالإضافة لتكوين  .2

 بـزن للبيانات بىدم ابؼؤسسة البنكية بأكملها؛
 ت إلى معارف تستغلها ابؼنظمة للقيام بدختلف العمليات؛معرفة وبرليل متغتَات المحيط ابػارجي وبرويل البيانا .3
استخدام التكنولوجيا ) ابغواسيب، وشبكات الاتصال( بؼعابعة بـتلف ابؼتغتَات التي تؤدي إلى التنبؤ بسلوك  .4

 العملاء وتشخيص القطاعات السوقية وتصنيف العملاء ابعدد؛
 تساىم في توفتَ النتائج لصناع القرار. استخدام بؾاميع متكاملة من الإجراءات والبربؾيات التي .5

                                                                                                                                          
، عمان، الأردن، 01دار وائل للنشر والتوزيع، ط:  ،وات والتطبيقات ومعيقات التوسعالصيرفة الإلكترونية: الأدعبد الفتاح زىتَ العبدلات،  بؿمد نوري الشمري،ناظم  1

 .193، ص:2008
2

 .293ص: مرجع سابق،  مدحت صادق، 
 .37 ص: ، 2008عمان، ابؼناىج، دار ،1  ط ،المعلومات وتكنولوجيا الإدارية المعلومات نظم أساسيات ،ياستُ سعد 3
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 البنكيةالعوامل التي كانت وراء الانتشار الهائل لتطبيقات تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الصناعة  منو 
 نذكر:

 زيادة الإنتاجية؛ .1
 برستُ ابػدمات؛ .2
اث عبر الزمان دراسة ما ليس متاحًا )تكنولوجيا الإعلام والاتصال ذات القدرة الفائقة على بسثيل الأحد .3

 وابؼكان(؛
 ابؼرونة )برقيق ابؼرونة ابؼطلوبة لتلبية مطالب السوق ابؼتغتَة ومواجهة التغتَات في نوعية ابؼواد ابؼستخدمة(. .4

 
وتعتبر عملية تتبع ابؼؤسسة البنكية لبيئتها ابػارجية لاستكشاف البيانات وابؼعلومات اللازمة أمراً ضرورياً بهب    

الاستمرار، حتى تتمكن ابؼؤسسة من تعديل إستًاتيجيتها حسب النموذج التكيفي أو مشاركة أن يتصف بالدوام و 
بصيع عمابؽا في تفستَ ابؼعلومات التنظيمية والبيئية لاستخدامها في تصميم الاستًاتيجيات حسب النموذج 

تاجيتها ومستوى أدائها التفستَي؛ حيث تلجأ ابؼؤسسة البنكية لزيادة الطلب على منتجاتها وخدماتها وبرستُ إن
إلى تغيتَ التكنولوجيا ابؼستعملة، من خلال تنويع منتجاتها عبر تغيتَ بزصصها أو إلى خفض أسعارىا من خلال 

 الضغط على التكاليف.
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 المبحث الثاني: الخدمة البنكية الإلكترونية

 الشبكاتو  ابؼعلومات اقتصاد في ريعوالس ابؽائل التوسع نتيجة كان الالكتًونية ابػدمة عصر ظهور إنّ    
 كما السوق، في أكثر للتمركز ابػصوص وجو على والبنوك عامة الأعمال بؼنظمات ادفعً  أعطت التي لكتًونيةالإ
 مقاساتهم على مفصلة شخصية خدمات نًوتقد العملاء إلى الوصول من بسكنهم وقدرات افرصً  بؽا رتوفّ 

 .اأحيانً  توقعاتهم وتفوق تهموإدراكا تتناسب ابعودة من وبدستويات

 جودة الخدمة البنكية الإلكترونية المطلب الأول: 
     .عريفات جودة ابػدمة البنكية وكيفية قياسها وكذا أبعاد برقيقهاتذا ابؼطلب إلى أىم عرض في ىتسوف يتم ال

 ولًا: تعريف جودة الخدمة البنكية الإلكترونيةأ 
 لبنكية كالتالي:ول جودة ابػدمة اتعددت التعاريف ح

 شبكة على تقدبيها بعد أو قبل  سواء بـتلفة نظر وجهات من للخدمة الإدراك أو الفهم": اأنهّ  علىعُر فت  .1
 عبر وابػدمات للمنتجات والتسليم الشراءو  التسوق وفعالية كفاءة تقييم اأنهّ  على فهمتُ  أن وبيكن ،الانتًنيت
 ؛1الانتًنيت

 ذات خدمات تقدنً إلى تهدف فهي ،ابػدمة جودة مفهوم عن بىتلف لا بنكيةال ابػدمة جودة مفهوم إنّ  .2
 ، 2 مستمرة بصفة ورغباتهم حاجاتهم وتلبية لإرضائهم للزبائن عالية جودة

 ابؼتطلبات ىذه برديد على بنكال قدرة ودراسة الزبائن بؼتطلبات إرضاء اأنهّ  على بنكيةال ابػدمة جودة تعرف .3
 إلى  خلابؽا من يسعى أن بهب عالية جودة ذات خدمات تقدنً عملية بنكال تبتٌ فإذا التقائها، على والقدرة
 .3الزبائن متطلبات على التفوق

 من ثمو  توقعاتهم، ليقابل للعملاء ابؼقدمة ابػدمة مستوى إليها يرقى التي الدرجة مقياس ىي بنكيةال ابػدمة فجودة 
 في عليها التفوق أو العملاء توقعات مع الفعلي ابعودة مستوى تطابق يعتٍ متميزة جودة ذات خدمة تقدنً فإنّ 

 ومستوى ابػدمة لأبعاد العملاء توقعات بتُ ابؼقارنة في يكمن بنكيةال ابعودة مفهوم فإنّ  ولذلك الأحيان، بعض
 .بؽم ابؼقدمة بنكيةال ابػدمات تتضمنها التي ابعودة في بالفعل الأبعاد تلك توافر مدى يعكس الذي الفعلي الأداء

 
                                                           

1 V.KENOVA, P.JONASSON, Quality Online Banking Service, Bachelors Thesis Within Bisness 

Administration, Jonicoping University, May 2006, p: 11. 
 .257 :ص ، 2007عمان، والتوزيع، للنشر زىران دار ،الخدمات تسويق، الطائي النبي عبد بضيد ،العلاق تَبش 2
 .32ص:  ،02ع:  ،الإنسانية العلوم مجلة ،نظرية دراسة المصرفية، الخدمة وجودة الانترنيت بكةش بين العلاقة دراسة أىمية ، الصرف حسن رعد 3
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 جودة الخدمة البنكية الإلكترونيةقياس ثانيًا:  
 خدماتهم عرض إلىبنوك ال من العديد توجو نتيجة لكتًونيةالإ إلى التقليدية من ابػدمات جودة تطورت لقد    
، ومن بتُ التطور ىذاو  ىتتماش قياس أدوات إبهاد إلى الباحثتُ من العديد دفع بفا الإنتًنيت، في مواقع على

 :1يلي مادوات قياس جودة ابػدمة البنكية الإلكتًونية نذكر تلف أبـ
 :(webqual) الخط على جودةال -0

 شبكة على ابؼواقع جودة لتقييم للعملاء يقدم الذي (الالكتًوني الاستبيان) ابػط على الاستبيان ابأنهّ   فر عّ ت ـُ 
 العملاء وتقييم ،(الاستبيان في تساؤلاتال على بهيب) العملاء بلق   من نجزُ يُ  ، حيثلتطوراتو اوفقً  الإنتًنيت

 مقارنات بإجراء (webqual) بظح لقد .القرار صنع عملية لإدارة مفيدة تعتبر كمية مقاييس إلى ولبوُ  النوعي
 ةابؼعلوم جودة لتقييم جزئي تتابع تعتبر اأنهّ  كما الوقت، مرور معو  ابؼيدان نفس في الالكتًونية التجارة بيئة بتُ

 في ميدان كل سب متغتَاتح عدلوتُ  نجزتُ  متكرر سلوك أصبحت ، فقدالالكتًونية التجارة بيئة في انتشارىاو 
 ؛الالكتًونية التجارة

 4- E.Servqual: 

 وىي E-tailing envirenmenment)  (الالكتًوني ابعدار بؿيط في ابػدمة بعودة مفاىيمي بموذج وبأنّ  يعرف
 البحوث من مشتقة ىي (servqual) ابؼسماة ابػط خارج التقليدية ابػدمات جودة ىيكل على قائمة

 خصائص سبعة ينتجما  والتحليلية التجريبية ابؼعلومة بؾموعة ابؼتمثلة في  التعديل بؾموعات حول الاستكشافية
 ىذه كل .ابؼباشر الاتصال التعويض؛ الاستجابة؛ السرية؛؛ الإبقاز الاعتمادية؛ الكفاءة؛: ابػدمة بعودة

 قدرة تقيس الاستجابة خاصية فمثلاً ، ابػط على ابػدمات لتقييم العملاء يستعملها مقاييس ثلبس ابػصائص
 لتقييم التسويق بؼديري كهيكل (E. Servqual) استعمال بيكن، و السريع الأداءو  العملاء أسئلة على الإجابة

 .الالكتًوني ابعدار بؿيط في ابػدمات جودة
3- Qual -S-E: 

 ومن ،ابػط على ابؼقدمة ابػدمة جودة لقياس مشتقة اأنهّ  على (parasurman, zethaml)من  كل فهاعرّ 
 الوضعية ،لكتًونيةالإ ابػدمة جودة لقياس بـتلفتتُ وضروريتتُ وضعيتتُ اكتشفت المجمعة التجريبية ابؼعلومات

 والوضعية ،صوصيةوابػ النظام توافرو  الوفاءو  الكفاءة :وىي صفة 22بؽا  أبعاد أربعة تضم (E-S-Qual)الأولى

                                                           
1 R.MOSTAGHEL, Customer Satisfaction, vu le 16/09/2013, site : http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-

PB-EX- 0658-SE.pdf, p p  : 57-58. 

http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-PB-EX-
http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-PB-EX-
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 صفة 11 بؽم أبعاد ثلاثة وتضم ابؼوقع مع روتيتٍ لقاء بؽم ليس الذين العملاء مع تكون(E-RecS-Qual) الثانية
 .الاتصالو  التعويضو  الاستجابة وىي
 جودة الخدمة البنكية الإلكترونيةأبعاد ثالثاً: 

 الباحثتُ تزايد اىتمام إلى أدى عدبُ  عن ابؼالية ابػدمات لتقدنً علام والاتصالالإ لتكنولوجيا ابؼتزايدة الأبنية إنّ    
 البنكية ابػدمات جودة أبعاد في للنظر بـتلفة دراسات نًقدحيث تم ت ،الالكتًونية البنكية ابػدمات جودة قضاياب 

 تم صفة 21 إلى والوصول التقليدية ابػدمات جودة أبعاد من الانطلاق تم حيث البسيطة، ابؼواقع في خاصة
   .وابؼصداقية الاىتمامو  الثقةو  ابؼوقع واجهةو  الوصول :أبعاد بطسة إلى فيضهابز
 عبر الانتًنيت ابػدمات جودة لقياس اخصيصً  ضعتوُ  (servqual)ــــــل بفاثلة أداة ىي e-servqual إنّ   

 ,parasurman)بلمن ق   2002 عام اوتنقيحه اواختبارى 2000 عام اتطويرى تم وقد ،الالكتًونية( )ابػدمات

zethaml, malhotra) عبر ابؼتسوقتُ الزبائن من ابعودة وتصورات مفاىيم حول استطلاعية دراسة قدموا الذين 
 الزبائن فيها تقسيمتم  حيث النوعية الدراسة مرحلة ،مراحل ثلاثة خلال من الأداة ىذه تطوير وتابعوا الانتًنيت،

 نفس على تركز المجموعات من ابؼشاركتُ ردود وكانت أفراد، سبعة أو ستة على برتوي بؾموعة كل بؾموعات إلى
 في المجموعات عبر ملحوظ بشكل متماثلةو  ةمتناسق الأبعاد أنّ  وجدوا حيث الالكتًونية ابػدمة جودة أبعاد

 .1الشبكة على تقييمها بهرى التي ابػدمة أو ابؼنتج نوع عن النظر بغض للجودة تقييمهم
 وابؼرونة، الوصول الاستجابة، ابؼوثوقية، البنكية: ابػدمة جودة لقياس عدبُ  11 تشفوااك الثانية المرحلة وفي   

 .ابؼوقع بزصيص، ابعمال علم السعر، معرفة وابػصوصية، الأمن الثقة، ضمان الكفاءة، التنقل، سهولة
 :الالكتًونية ابػدمة بعودة أعلاه ابؼذكورة الأبعاد كل وصف على بوتوي التالي وابعدول

    )lservqua-Eة )(: أبعاد جودة الخدمة البنكية الإلكتروني00ول رقم)الجد

 الوصف الالكترونية الخدمة جودة أبعاد
 Reliability  الاعتمادية

 

 توفتَ الوعد، حسب والتسليم ابػدمة ودقة للموقع الفتٍ الأداء تصحيح يشتمل  -
 .ابؼنتجات عن ابؼعلومات

  Respensiveness  الاستجابة
 

 مشكلة وجود حالة في مساعدة على بغصولعلى ا القدرةو  السريعة جابةالاست -
 .سؤال أو

 .ابغاجة عند ابؼنظمة إلى للوصول السرعة وجو على للموقع الدخول - Acces  الوصول

                                                           
1
 V.KENOVA ,P.JONASSON, Op Cit, P   : 15 
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 (.صنافالأ)ى أخر  اختيارات عن للبحث العودة الشراء، الدفع، طرق اختيار - Flexibility  ابؼرونة

 Ease of التفحص سهولة

Navigation 
 

 دون من بوتاجونو ما على للحصول العملاء تساعد وظائف على بوتوي ابؼوقع -
 بتُ إياباو  ذىابا الانتقال سرعة سهولة للعملاء تتيح جيد، بحث بؿرك بيتلك صعوبة،

 .الصفحات
 Efficiency  الكفاءة

 
 ابؼعلومات من أدنى حد يتطلبو  سليم، بشكل ومنظم الاستعمال سهل ابؼوقع -

 .العملاء تدخلات على بذيب التي
 الثقة /الأمان

Assurance/Trust 
 أن بهب جيدة، ابؼوقع بظعة تكون أن ابؼوقع، مع التعامل في بالثقة العميل يشعر -

 .ابؼعلومات في صادقةو  واضحة تبيعها التي ابػدمات أو ابؼنتجات تكون
 عرفةابؼ بشن

Price Knowledge 
 مقارنة بصاليالإ السعرو  ،الشحن أسعار برديد للعميل بيكن الذي ابؼدى -

 .التسوق عملية خلال بالأسعار
 وابػصوصية الأمن

Security/Privacy 
 .الشخصية ابؼعلومات وبضاية التدخل من للعملاء ابؼوقع تأمتُ درجة -

 ابؼوقعبصالية 
Site Aesthetics 

 .ابؼوقع مظهر -

 ابؼوقع مظهر
 التخصيص/التكييف

Customization/Personalizat

ion 

 .التسوق سرعة الأداء، العملاء، لاحتياجات اوفقً  ابؼوقع تكييف -

Source: V.A.ZETHAML & All, A Conceptual Framework For Understanding E-Services 

Quality: Implications For Future Research And Managerial Practice, Marketing Science 

Institution, Report No.00-115, 2000, P: 16 

 جديدة أبعاد يشمل ولكنو التقليدية ابػدمة جودة لقياس ابؼعد (Servqual)بموذج  اكثتًَ  شبويُ  النموذج ىذا  
 الوصولو  الثقة/الأمانو الاستجابة و  ابؼوثوقية من ابعودة فأبعاد الانتًنيت، ضاءف أجل من فقط بؿددة

 بالنسبة سواء ابغسي الإدراك نفس بؽاو   (Servqual)لنموذج الرئيسية الأبعاد من عتبرالتخصيص تُ /والتكييف
 مع تتعامل التي الصفات بعض بؽما وابؼوثوقية الوصول بعدي أن بالإضافة إلى الالكتًونية، أو التقليدية للخدمة

 التفحص سهولة مثل بالتكنولوجيا ترتبط معظمهاف ابعديدة ابعودة لأبعاد بالنسبة أما .الانتًنيت على بؿددة قضايا
 من ابػصوص وجو على ابؼوقع تقييم على يركز الانتًنيت على ابعودة تقييم أن ثبت وقد ،ابؼوقع بصالياتو  ابؼرونةو 
 معرفة ىي التكنولوجيا على تنطوي لا التي ابعديدة الأبعاد من واحد ىناك أنّ  كما الباحثتُ، من العديد بلق  

 .الانتًنيت عبر التسوق بغالة الأرجح على المحددو  رالأسعا
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 إلى وقسموىا ثانية مرة بتحليلها قاموا ثم ، 2005سنة أبعاد 7 إلى 11 من الأبعاد بزفيض تم الثالثة المرحلة وفي   
 بؽم ليس الذين بالعملاء خاص وجزء صفة،22 و أبعاد أربعة وبؽا للموقع الدائمتُ بالعملاء متعلق جزء جزئتُ

 :يلي كما الأبعاد كل وصف على انبوتوي الآتيتُ ابعدولتُو   ،صفة 11 بؽا أبعاد 3 تضمن ابؼوقع مع روتيتٍ لقاء
 

 )Qual-S-E((: أبعاد جودة الخدمة البنكية الإلكترونية 04الجدول رقم )

E-S-Qual scale 

 الصفة الأبعاد
 الانتًنيت واستعمال الوصول وسرعة السهولة - Efficiency  الكفاءة

 الوفاء وتوافر الأعمال ابقاز أجل من ابؼوقع قبل من عودالو  برقيق مدى  - Fulfilment  الوفاء
 للموقع الصحيح التقتٍ الأداء - System Availability التوافر نظام

 العملاء معلومات وبضاية ابؼوقع تأمتُ درجة  - privacy  ابػصوصية
Source: V.A.ZETHAML & All, E-S-Qual: A Multiple- Item scale Assessing Electronic 

Services Quality, Journal of Marketing, Vol. 49, 2005, P: 220. 

 

 )Qual-ERecS(ة الالكتروني الخدمة جودة أبعاد (:13) رقم الجدول

ERecS-Qual scale 

 الصفة الأبعاد
 ابؼوقع طريق عن والعودة ابؼشاكل، معابعة في الفعال التجاوب - Responsiveness  الاستجابة
 العملاء مشاكل حل ابؼوقع فيها يعوض التي الدرجة - compensation  التعويض
 الانتًنيت أو ابؽاتف طريق عن ابؼمثلتُ من ابؼساعدة توفتَ - Contact  الاتصال

Source: V.A.ZETHAML & All, E-S-Qual: A Multiple- Item scale Assessing Electronic 

Services Quality, Journal of Marketing, Vol. 49, 2005, P: 221. 
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 لمطلب الثاني: النقود الإلكترونيةا
وذلك من خلال السماح لعملاء البنوك بإجراء عمليات الشراء والبيع تطوراً كبتَاً،  لبنكيةلقد شهدت ابغركة ا  

قود من خلال شبكة الانتًنت باستخدام وسائل الدفع الإلكتًونية التي تنتجها ىذه البنوك، فظهر ما يعرف بالن
 أىم أشكابؽا.و ، لذا سوف يتم التطرق إلى مفهوم ىذه الأختَة وخصائصها الإلكتًونية

 )التعريف والعناصر(أولًا: مفهوم النقود الإلكترونية 
 ا: لقد اختلف فقهاء الاقتصاد حول وضع تعريف موحد للنقود الإلكتًونية فذىب البعض إلى تعريفها على أنهّ 

انتقابؽا بطريقة معينة من حساب شخص ما إلى حساب شخص آخر، ىذه  "وحدات رقمية إلكتًونية يتم .1
ا أن بُززن في ذاكرة كمبيوتر صغتَ ملتصق بكارت بوملو ابؼستهلك بحيث يستخدمها في الوفاء عن الوحدات إمّ 

طريق ىذا الكارت، أو بززن في ذاكرة الكمبيوتر الشخصي للمستهلك بحيث يستخدمها عن طريق ىذا 
 ؛1الكمبيوتر"

 ؛2"" النقود التي بززن إلكتًونيًا وىي:E. Money تعرف أيضًا باسم كما  .2
ستخدم بصورة ا:"بـزون إلكتًوني لقيمة نقدية على وسيلة تقنية، يُ فها بأنهّ أما البنك ابؼركزي الأوروبي فقد عرّ  .3

دم كأداة شائعة للقيام بددفوعات بؼتعهدين دون ابغاجة إلى وجود حساب بنكي عند إجراء الصفقة، وتستخ
 ؛3بؿمولة موضوعة مقدمًا"

:" بؾموعة من البروتوكولات والتوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة الإلكتًونية أن برل اعرف أيضًا على أنهّ تُ  .4
 ؛4فعليًا بؿل تبادل العملات التقليدية"

على أداة إلكتًونية، برظى السابقة بيكن القول أن النقود الإلكتًونية ىي قيمة نقدية بـزنة  اريفانطلاقاً من التع
والأصل أن إصدار ىذا النقد يتم مقابل ، بقبول واسع من ابعمهور لذا تستعمل كأداة للدفع وبرقيق أغراض بـتلفة

وديعة لا تقل قيمتها عن القيمة ابؼصدرة أي أن ىذا النقد قائم على مبدأ "الدفع ابؼسبق"، وبيكن استخدامو في 
 تامة. كما أنو قابل للتجزئة بفا يتيح تسوية ابؼدفوعات صغتَة القيمة.أيّ وقت وفي أي مكان وبسرية 

 :العناصر الأساسية للنقود الإلكتًونية كالآتي بفا سبق بيكن تلخيص 
 أي تشمل وحدات نقدية بؽا قيمة مالية؛قيمة نقدية : 

                                                           
 .341، ص: 2005، الإسكندرية، ، دار الفكر ابعامعي، الأوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية الحديثةمصطفى كمال طو، وائل أنور بندق 1
 .28، ص: 2005، قسم الاقتصاد )الناشر(، جامعة الإسكندرية، ج م ع، وأسواق مالية ، اقتصاديات، نقود وبنوككمال أمتُ الوصال  ،بؿمود يونس 2
 .370، ص: 2003، دار النهضة العربية، القاىرة، الآثار النقدية والاقتصادية والمالية للنقود الإلكترونيةبؿمد إبراىيم بؿمود الشافعي،  3
 .47، ص: 2005ر الفكر ابعامعي، الإسكندرية، ج م ع، ، دا، البنوك الإلكترونيةمنتَ وبفدوح بؿمد ابعنبيهي 4
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 ونية، حيث يتم عد ىذه الصفقة عنصرًا مهمًا في تعريف النقود الإلكتً تُ : مخزنة على وسيلة إلكترونية
شحن القيمة النقدية بطريقة إلكتًونية على بطاقة بلاستيكية أو على قرص صلب للكمبيوتر الشخصي 

 للمستهلك؛
 تتضح أبنية ىذا العنصر في بسييز النقود الإلكتًونية عن وسائل الدفع غير مرتبطة بحساب بنكي :

 التقليدية؛
 ىذا العنصر ضرورة أن برظى النقود الإلكتًونية  : يعتٍتحظى بقبول واسع من غير من قام بإصدارىا

بقبول واسع من الأشخاص وابؼؤسسات التي قامت بإصدارىا، فيتعتُ أن لا يقتصر استعمال النقود على 
 برصلأو بؼدة بؿددة من الزمن أو في نطاق إقليمي، ولكي تصتَ نقودًا يتعتُ أن  بؾموعة معينة من الأفراد
 باعتبارىا وسيط للتبادل؛على ثقة الأفراد وقبوبؽم 

 :بهب أن تكون ىذه النقود صابغة للوفاء بالالتزامات ابؼختلفة   وسيلة للدفع لتحقيق أغراض مختلفة
 ء السلع وابػدمات ودفع الضرائب وغتَىا.كشرا

 ثانيًا: خصائص النقود الإلكترونية  
 :1ائص، وىييرى الاقتصاديون وجوب أن تتّصف النّقود الإلكتًونية بجملة من ابػص  

 بحيث أن مستخدم ىذه النقود يبقى بؾهولًا حفاظاً على السرية وابػصوصية؛ :لإبهاما .1
 حيث يقبلها ابؼتعاملون مقابل التنازل عن سلعهم وخدماتهم؛ :اأن تمثل قيمة نقدية حقيقية مخزنة إلكترونيً  .2
ع من الأفراد وابؼؤسسات غتَ حتى تأخذ النقود الإلكتًونية صفة النقدية بهب أن برظى بقبول واس القبول: .3

 ا للتبادل؛من أصدرىا باعتبارىا قابلة للدفع ووسيطً 
ل بضلها ووصوبؽا إلى كل سهُ : برمي النقود الإلكتًونية ابؼستهلك من خطورة بضلها ونقلها بحيث ي  الأمان .4

 الأماكن، كما أن العبث بها كالتزوير والتزييف أكثر صعوبة منو في النقود العادية؛
أي أن تكون سهلة ابغمل والاستخدام والنقل نظراً بػفة وزنها، فهي أكثر عملية من النقود  مة:الملائ .5

 العادية؛
: بحيث أن كل مصدر يقوم بخلق وإصدار نقود بـتلفة من حيث القيمة أو من حيث عدد عدم التجانس .6

 السلع وابػدمات التي بيكن شراؤىا بواسطة ىذه النقود؛

                                                           
1

 .11، ص: 1999، ابؼنظمة العربية للتنمية، القاىرة، عالم التجارة الإلكترونيةرأفت رضوان،  
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 البنك ابؼركزي فإنّ  ق بل لقانونية التي يتم إصدارىا منعلى خلاف النقود ا: خاصة النقود الإلكترونية نقود .7
طلق على ىذه يُ  لذامؤسسات أو شركات خاصة  النقود الإلكتًونية يتم إصدارىا في غالبية الدول عن طريق

 النقود الخاصة.النقود اسم 
 ثالثاً: أشكال النقود الإلكترونية

حيث يتجسد  ،من خلابؽا بززين القيمة النقدية ا للوسيلة التي يتمتًونية وأشكابؽا تبعً بزتلف صور النّقود الإلك   
 : 1النقد الإلكتًوني في صورتتُ

وىو عبارة عن بطاقة بىزن بداخلها قيمة : (le porte monnaie électronique) حامل النقد الإلكتروني .1
إدخابؽا في الأجهزة ابؼعدة لذلك، ومن أمثلتها نقدية، حيث تسمح ىذه البطاقة بتسوية ابؼدفوعات من خلال 

 Danmond)سابقة الدفع ابموندابؼنتشرة في أوربا والولايات ابؼتحدة، وبطاقة د (Smart cards)البطاقات الذكية 

prepaid card)  والتي يتم تداوبؽا بصورة شائعة في الدابمارك، وىناك بعض البطاقات التي تستعمل كنقود
 ابؼنتشرة في فنلندا.        Abant cardمثل بطاقة  (debit card) دم في ذات الوقت كبطاقة خصم إلكتًونية وتستخ

ا بطاقات متعددة الأغراض؛ حيث تستخدم في ذات الوقت كبطاقة خصم وكبطاقة تليفون وكبطاقة وىناك أختًَ 
 ا إلكتًونية؛شخصية كذلك، بالإضافة إلى كونها نقودً 

ىنا ، و la monnaie) (virtuelleا النقد الافتًاضي يسمى أيضً : la monnaie) réseau( النقد الشبكي .2
بؾسدة في حامل ما، ليتم  بززن النقود على القرص الصلب للكمبيوتر الشخصي للمستخدم دون أن تكون

وذلك باستخدام بربؾيات  (Internet)استعمابؽا في أي وقت من خلال برويلها عبر شبكات الاتصال العابؼية 
بحيث يتم ، (le modem) مدبؾة بأجهزة الكمبيوتر ابػاصة مثل ابؼودم (des logiciels spécialisés) ةمتخصص

 خصم بشن ابؼعاملات من القيمة النقدية الإلكتًونية ابؼخزنة على ذاكرة الكمبيوتر الشخصي. 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 D. Kosiur, Comprendre Le Commerce Electronique, 2

e 
tirage, Microsoft

 
Presse, Paris, France, 2000, p: 44. 
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 : تصنيفات الخدمة البنكية الإلكترونيةالمطلب الثالث
 أبنيتها من وزاد بنكيال النشاط إلى البلاستكية البطاقات من العديد دخول السبعينات أوائل في العالم شهد لقد

 .الالكتًونية التجارة حجم وبمو الالكتًونية الدفع وسائل وتطور الدولية التجارة بتطور وتعددىا
 أولًا: البطاقات النقدية الإلكترونية 

 تنقسم البطاقات البنكية إلى عدة أنواع منها:
ىي إحدى أنواع بطاقات ابؼعاملات ابؼالية، وىي من البطاقات الافتًاضية  :(credit card)الائتمان بطاقة  .1

التي تتيح لصاحبها ابغصول على الائتمان، وىذا الائتمان قد يكون في شكل سلع أو خدمات أو نقود أو في 
حيث يتمتع حاملها بائتمان فعلي ، ةشكل آخر لو قيمة مالية، وىذه البطاقة بسثل ائتماناً حقيقيًا بغامل البطاق

 ؛1لزم بالوفاء فوراً بالسدادر بؽا، ولا يُ من البنك ابؼصد  
 :آلية عمل بطاقة الائتمان . أ

 :2ئتمانية كما يليابيكن للبطاقة البلاستيكية أن تؤدي مهامها التي أنيطت بها كنقود  
  ًلومات الضرورية وبهب أن يكون ىذا ابؼع ل على البطاقة من البنك بيلأ فيوا للحصو يقدم ابؼتعامل طلب

 مع البنك أو لو حساب جار فيو؛ الشخص متعاملاً 
 يتقصى البنك بظعة ابؼتعامل الائتمانية وبينحو البطاقة إذا كانت بظعتو مشجعة ويتحصل عليها ابؼتعامل 

 ؛(le numéro de code)ويقدم لو رقم الشفرة  بعد تقدنً الوثائق ابؼثبتة لذلك
 بؼتعامل البطاقة يستطيع استعمابؽا في شراء السلع وابػدمات من المحلات ابؼتفق معها، إذ عندما يتسلم ا

 Adresse grapheيقوم البائع في كل مرة بدلأ بموذج معتُ بقيمة البضاعة ثم بيرر ابؼشتًي البطاقة في جهاز 

اقة كما سبق الذكر وتوضع ا منو بعملية الشراء، ثم تؤخذ البطويوقع حامل البطاقة على ىذا النموذج إقرارً 
 ذا كانت البطاقة ليس بها مشاكل(،في ابعهاز وتدخل الشفرة ويتحصل على ثلاث بماذج من الفواتتَ )إ

 يأخذ بموذجتُ بوتفظ بواحدة لدى البنك والأخرى لو؛ ا والتاجرويوقع العميل ويأخذ بموذجً 
  ًيات كل عميل وتقيد تلك ابؼشتًيات في يستعمل البنك بماذج الفواتتَ ابؼقدمة من أجل معرفة قيمة مشت

 ابغسابات ابعارية للمتعاملتُ كما يلي:
 الرصيد مدين إذا كان فيو نقود وبزصم مباشرة؛ 

                                                           
، ج: -ابعديد في تقنيات ابؼصارف –، ابعديد في أعمال ابؼصارف من الوجهتتُ القانونية والاقتصادية بطاقات الائتمان والعمليات المصرفية الإلكترونيةالنجار، عبد ابؽادي  1

 .27، ص: 2002، منشورات حلبي، بتَوت، 01
 .354 :ائل أنور بندق، مرجع سابق، صو ، مصطفى كمال طو 2
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  ُد في رصيد ابؼدين دون حساب الفوائد. قي  الرصيد صفر ي 
ا خلال ا أو جزئيً وفي نهاية كل شهر يرسل البنك للعميل قائمة بالفواتتَ ابػاصة بابؼشتًيات يطلب منو سدادىا كليً 

، أما في حالة وبعد ىذه الفتًة يبدأ البنك بحساب الفوائد ،1يوما من ذلك التاريخ دون فوائد أو مصاريف 25
بدون سداد  البنك يفرض على العميل فوائد على الرصيد ابؼتبقى انتهائها ولم يتم تسديد قيمة ابؼشتًيات فإنّ 

 .2شهرياً %1.5بدعدل 
 :تتمثل فيما يليلائتمان: مزايا وعيوب بطاقة ا . ب
 :3منها لائتمانية بعدة مزايا نقدية ىامةتتمتع البطاقة ا. 1ب.  

 ا، كما يستفيد من سهولة يومً  55و 25: يتمتع بتحويل بؾاني يتًاوح ما بتُ بالنسبة لحاملها
 الاستخدام وسد حاجات السيولة لديو؛

 لبطاقة الائتمانية لأن ذلك سيؤدي إلى : ترحب المحلات التجارية باستعمال ىذه ابالنسبة للتاجر
أن حجم  زيادة مبيعاتها على الرغم من العمولة التي تدفعها ىذه المحلات للبنوك ابؼصدرة للبطاقة، إلاّ 

 ابؼبيعات يغطي وبسهولة حجم ىذه النفقات.
 بالنسبة للبنك مصدر ىذه البطاقة: 

  ًا للبنك؛بيثل نظام البطاقة في حد ذاتو إشهار 
  ا للبنك؛ا عاليً النظام عائدً يعطي ىذا 
 ضمان عدد كبتَ من حاملي ىذه البطاقات كزبائن دائمتُ للبنك؛ 
  إجبار المحلات التجارية على فتح حسابات لدى البنك لأن التاجر مضطر لذلك حتى تتحول

 تزداد سيولة البنك حيث لا بزرج الأموال منو حتى تعود إليو كوديعة. من ثمالأموال بغسابو و 
 :4البطاقة الائتمانية عدة مشاكل نلخصها فيما يلي كما يتًتب على استخدام .2ب.      

  د فق  ابؼوظفتُ في التعامل مع الفواتتَ، ومع تكرار الأخطاء تُ  ق بلالأخطاء ابؼرتكبة من  بسببعدم الدقة
 الثقة بتُ العميل والبنك؛

 الغتَ؛ ق بلانية أو ضياعها واستعمابؽا من سرقة البطاقة الائتم 

                                                           
  .40، ص: 2000، دار وائل، الأردن، 1، ط ، إدارة البنوكمؤيد عبد الربضن الدوريفلاح حسن ابغسيتٍ،  1
 .174، ص: 2003، دار الكتب العلمية، القاىرة، التجارة الإلكترونيةعبد ابغميد بسيوني، عبد الكرنً بسيوني،  2
 .119 :ص، 2006 ،هورية مصر العربيةبص ،سكندريةابعامعية، الإ، الدار والأعمال الالكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة التجارةفريد النجار،  3
 .120ابؼرجع السابق: ص:  4
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  يوما؛ 55التكاليف العالية للبنك وابػاصة بتوزيع البطاقة وطبعها ومنح قروض بدون فوائد بؼدة 
  ابؼتعاملتُ مع قلة الودائع  ق بلخطر السيولة الذي يتعرض لو البنك جراء الاستعمال ابؼفرط للبطاقة من

كزي، فيصبح الفرق البنك ابؼر  ق بللدى البنك التجاري ووجود صعوبة في رفع سعر إعادة ابػصم من 
جود في العمولة غتَ مؤثر ويؤدي ذلك إلى وقوع البنك في مشكلة السيولة خاصة في حالة عدم دفع و ابؼ

 ابؼستحقات في وقتها؛
   بل البنوك التجارية وابؼؤسسات ابؼالية، وتعدد البنوك العارضة للبطاقات الائتمانية وبرسينها ابؼنافسة من ق

 لبنوك التجارية.يزيد من خطر ابؼنافسة بتُ ا
وىي بطاقة غتَ ائتمانية تعتمد على وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البنك  ) بطاقة الخصم(:بطاقة الدفع  .2

في صورة حسابات جارية بؼقابلة المحتويات ابؼتوقعة للعميل حامل البطاقة، حيث تسمح لو بتسديد مشتًياتو ويتم 
العميل بوول الأموال العائدة لو إلى البائع )التاجر( عند  فإنّ السحب في البنك مباشرة عكس بطاقات الائتمان، 

ا توفر ابعهد والوقت للعملاء بالإضافة إلى زيادة إيرادات البنك استعمالو ىذه البطاقة، وتتميز ىذه البطاقات بأنهّ 
 ؛1ابؼصدر بؽا

ا برمل ئتمان في أنهّ وبزتلف عن بطاقة ابػصم وبطاقة الا )بطاقة الدفع المسبق(:بطاقة القيمة المخزنة  .3
في تسوية ابؼدفوعات ابػاصة بابؼبلغ وابػدمات مقابل ابغصول عليها باستخدامها  دفع مقدمًاقيمة نقدية بؿددة تُ 

بعض بطاقات القيمة  كما بقد  يمة نقد إضافية في البطاقةبالإمكان بززين قف اة، إذا قاربت على الانتهاءابؼشتً 
 قات قابلة للاستعمال أكثر من مرةبعض البنوك يصدرون بطا كن حاليًا فإنّ ابؼخزنة ابؼغلقة قابلة للرمي، ول

وبطاقة النقل  téléphone card ، ومن أشهر استخداماتها بطاقة ابؽاتف 2وتسمى بأنظمة القيمة ابؼخزنة ابؼفتوحة
transit card؛ 

)بطاقة وشكلها ىي بطاقة تشبو البطاقات الائتمانية في حجمها  :(smart card) ذكيةالبطاقة ال .4
بلاستيكية(، وبروي شرائح إلكتًونية ذات دوائر متكاملة تعمل على بززين ومعابعة البيانات، كما تعبر عن قيمة 
نقدية بـزونة ومدفوعة مقدمًا، وقد ابتُك رت للتغلب على ابؼشاكل التي تتعلق بالسرية والأمان في بطاقة الائتمان 

  .3وابػصم

                                                           
 .236، ص: 2006براد ابؼصارف العربية، بتَوت، إ، ، العمليات المالية المصرفية الإلكترونيةزىتَ بشنق 1
 .50سابق، ص:  منتَ وبفدوح بؿمد ابعنبيهي، مرجع 2
 .376وائل للنشر والتوزيع، ص:  ، دار-عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت–لإلكتروني التسويق ايوسف أبضد أبو فارة،  3
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 1ة بالعديد من ابؼزايا منها:تتسم البطاقة الذكي      
 توفتَ اليسر والسهولة في التعامل؛ 
  ًا للعميل؛تقليل فرص التحايل والتلاعب من خلال تضمنها على بيانات أدق وأكثر برديد 
 تقوم بجميع الأدوار التي بيكن أن تقوم بها البطاقات الأخرى؛ 
  ًني أو مراكز البيع التجارية.و بيكن ابغصول عليها بيسر وسهولة من خلال منافذ الصرف الإلكت 

البطاقة الذكية قد تصبح دفتً شيكات ابؼستقبل، حيث تعكس كل تعاملات العميل  إنّ  ":ويعلق البعض قائلاً 
 ؛2"ابؼالية ومدفوعا تو

 تلعب دور النقود من بـتلف الفئات، بفا يضفي عليها الكثتَ من ابؼرونة؛ 
  ها؛الغتَ في حال ضياع ق بللا بيكن استخدامها من 
  ّلشريط ابؼغناطيسي لأي بطاقة أخرىالقدرة الاتصالية للبطاقة الذكية بسنحها الأفضلية على ا إن. 

لكل مليون معاملة ونسبة ابػطأ ىي عدد الأخطاء  250ذلك أن نسبة ابػطأ للشريط ابؼغناطيسي تصل إلى  
 لكل مليون معاملة؛ 100 أثناء بسرير كل معاملة، في حتُ أن نسبة ابػطأ للبطاقة الذكية تصل إلى

 :البطاقة الذكية تشبو النقود من حيث 
 عدم وجود تسوية نهائية أو مقاصة؛ 
 عدم وجود نظام لتعقب الصفقات والتعاملات؛ 
 بيكن نقل القيمة النقدية فيها من بطاقة لأخرى كنقل النقود من حافظة لأخرى؛ 
 .أنها بسثل قيمة نقدية 

 :etElectronic wall المحفظة الإلكترونية .5
من بتُ ابؼشاكل التي برلها المحافظ الإلكتًونية ىي توفتَ مكان بززين آمن بالنسبة لبيانات بطاقة الائتمان     

و بهب كتابة نفس بيانات بطاقة الائتمان وبيانات والنقد الإلكتًوني، وتوفر الوقت في الشراء على الانتًنت لأنّ 
ى في كل مرة يرُاد فيها الشراء، وباستخدام حافظة النقود ر خأخرى كالاسم والعنوان ورقم ابؽاتف وأشياء أ

الإلكتًونية يتم كتابة البيانات مرة واحدة، ويتم إرسال البيانات أوتوماتيكيًا للموقع الذي تتم زيارتو، وقد تكون 

                                                           
 .232 ص:2008، الأردن، ، إثراء للنشر والتوزيع، عمانتسويق الخدمات الماليةأبضد الرحومي،  ،ثامر البكري 1
 .184، ص: 2008ة مصر العربية، ، جامعة ابؼنصورة، بصهوريالتجارة الإلكترونية والعولمةسيد أبضد عبد ابػالق،  2
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خالو في بيكن تثبيتها على الكمبيوتر الشخصي أو تكون قرصًا مضغوطاً بيكن إدالمحفظة الإلكتًونية بطاقة ذكية 
 ؛1فتحة القرص ابؼرن للحاسب الشخصي، ليتم نقل القيمة ابؼالية منو أو إليو عبر الانتًنت

كما بيكن القول أن المحافظ الإلكتًونية مفيدة بصفة خاصة وتوفر قدراً كبتَاً من الوقت، وىي تقوم بتخزين    
ة( وعنوان الشارع وابؼدينة والولاية والدولة معلومات الشحن والفواتتَ شاكلة أبظاء ابؼستهلكتُ ) الأولى والأختَ 

بدا يقدم للمستهلك ل أبظاء وأرقام بطاقات الائتمان بيكنها أن برمكما والرقم البريدي ومعظم المحافظ الإلكتًونية  
، وبعض المحافظ الإلكتًونية برمل نقدًا إلكتًونيًا وبعضها بوتوي on ligneالائتمان على التفحص  يار بطاقةخ  

والمحفظة بإمكانها تقدنً الشهادة  موثقة للمستخدم و يطلب معلوماتات رقمية، وأثناء التسوق في موقع فإنّ شهاد
 .2تلقائيًا

 ثانيًا: الشيكات الإلكترونية  
 تعريف الشيك الإلكتروني: .1
كتًونية، براول بعض ابؼؤسسات البنكية تطوير كافة وسائل الدفع ابؼعروفة لتتناسب مع مقتضيات التجارة الإل   

ف الشيك عرّ حيث يُ ة إلى نظام الشيكات الإلكتًونية، وفي ىذا المجال تم تطوير استخدام الشيكات الورقي
ا ىو بؿرّر ثلاثي الأطراف معالج إلكتًونيً " أو للشيك الورقي التقليدي و ابؼكافئ الإلكتًونيالإلكتًوني على أنّ 

ا من النقود إلى بنك مسحوب عليو بأن يدفع مبلغً  ا من شخص يسمى الساحببشكل كلي أو جزئي يتضمن أمرً 
 .3لإذن شخص ثالث يسمى ابؼستفيد

تعتبر خدمة الشيك الإلكتًوني البديل ابؼناسب لبطاقة الائتمان، وتتبتٌ عدة بنوك عابؼية بناء مواصفات قياسية    
مضاء اليدوي فإنّ الإمضاء على غرار الإو للشيكات الرقمية وتوسيع استخدامها في ابؼعاملات بعملات بـتلفة، 

الإلكتًوني أحد بظات الشيك الإلكتًوني فهو طريقة بسكن من التعريف بابؼمضي وكذلك التّعبتَ عن موافقتو 
 الشّخص الذي قام بإرسال بخصوص بؿتوى النص، وىو كذلك وسيلة للتّحقق من أنّ صاحب ابؼعاملة ىو فعلًا 

 عالية من التّأمتُ وابػصوصية وتأكيد شخصية ابؼرسل.  الرسالة. فالتّوقيع الإلكتًوني يوفّر درجة
 
 

                                                           
 .145، ص: 2004، دار ابؼطبوعات ابعامعية، مصر، 1، طالتعاقد الإلكتروني عبر الانترنتبؿمد أمتُ الرومي،  1
 .296 : ص ، 2003الإسكندرية، ابعامعي، الفكر دار ،1ط، 01ج: ، الالكترونية الحكومة لحماية القانوني النظامالفتاح،  عبد بيومي حجازي 2
 .350مصطفى كمال طو ووائل أنور بندق، مرجع سابق، ص:  3
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 :1ويتم التوقيع الإلكتًوني باستخدام نظام التّشفتَ باستعمال الأسلوب العام ابؼزدوج وذلك على النحو التالي 
    ل بوضع بصمة )علامة خاصة( ويتم تشفتَ ىذه البصمة أو العلامة ابػاصة باستخدام ابؼفتاح يقوم ابؼرس

 للمرسل؛ابػاص 
    ل بتشفتَ الرسالة باستخدام ابؼفتاح العام للمرسل إليو؛يقوم ابؼرس 
  يتم إرسال الرسالة باستخدام شبكة مفتوحة؛ 
    ؛يستطيع قراءة الرسالة من ثمو و ل إليو بفك شفرة الرسالة باستخدام ابؼفتاح ابػاص بيقوم ابؼرس 
    خصيتووالتأكد من ش لوح العام باستخدام ابؼفتا  لل إليو بفك بصمة ابؼرس  يقوم ابؼرس. 

 :2وتتضمن ابػطوات التالية :إجراءات استخدام الشيك الإلكتروني .2
(، حيث يتم فتح حساب جارٍ ابؼقاصة ) في الغالب تكون بنكًا اشتًاك ابؼشتًي لدى جهة تقوم بعملية . أ

 ؛انات البنكي وتسجيلو في قاعدة بيبالرصيد ابػاص بابؼشتًي، ويتم برديد توقيع إلكتًوني للمشتً 
اشتًاك البائع لدى نفس ابعهة التي تقوم بعملية ابؼقاصة، حيث يتم أيضًا فتح حساب جارٍ أو الربط  . ب

) ابعهة  ع وتسجيلو في قاعدة بيانات البنكمع أي حساب جارٍ للبائع، ويتم برديد التوقيع الإلكتًوني للبائ
 التي تقوم بعملية ابؼقاصة(؛

التي يرغب في شرائها من البائع، ويتم برديد السعر والاتفاق على  يقوم ابؼشتًي باختيار السلعة . ت
 أسلوب الدفع؛

بالتوقيع الإلكتًوني ابؼشفر، ثم يقوم بإرسال ىذا  تحرير شيك إلكتًوني مُوقع بدا يعرفيقوم ابؼشتًي ب . ث
 الشيك بالبريد الإلكتًوني ابؼؤمن إلى البائع؛

ابؼشفر، كمستفيد بتوقيعو الإلكتًوني   ع من ابؼشتًي ويوقعولكتًوني ابؼوقيقوم البائع باستلام الشيك الإ . ج
 الذي يقوم بعملية ابؼقاصة؛ ويقوم بإرسالو إلى البنك

بدراجعة الشيك والتحقق من صحة الأرصدة والتوقيعات، وبناءًا على ذلك يقوم بخصم  يقوم البنك . ح
 بإبسام إجراء ابؼعاملة ابؼالية. القيمة من حساب ابؼشتًي وإضافتها إلى حساب البائع ثم إخطار كل منهما

 
 

                                                           
 .468 :ص، 2007، دار الفكر ابعامعي،الإسكندرية،الإدارة الإلكترونية ،بؿمد الصتَفي1
 .247زىتَ بشنق، مرجع سابق، ص:  2
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 :1تتميز الشيكات الإلكتًونية بدا يلي :مميزات الشيك الإلكتروني .3
  من رسوم التشغيل بابؼقارنة ببطاقات الائتمان، بفا  %50لي ايوفر التعامل بالشيكات الإلكتًونية حو

 ذه الشيكات؛يساىم في بزفيض النفقات التي يتحملها ابؼتعاملون به
 ميل الشيكات عن طريق الانتًنت بالرسوم التي يتم برميلها على الشيكات الورقية؛لا يتم بر 
  ساعة فقط، بابؼقارنة بالشيكات العادية  48يتم تسوية ابؼدفوعات من خلال الشيكات الإلكتًونية في

 التي يتم تسويتها في وقت أطول من خلال غرف ابؼقاصة؛
 ء على ابؼشاكل التي تواجهها الشيكات العادية التي ترُسل عن يتيح التعامل بالشيكات الإلكتًونية القضا

 طريق البريد كالضياع أو التأختَ.
 (خدمات المقاصة الإلكترونية)  ثالثاً: التحويل المالي الإلكتروني 

نتج ويُ ، تحتية لأعمال البنوك الإلكتًونيةعد نظام التحويلات ابؼالية الإلكتًونية جزء بالغ الأبنية من البنية اليُ    
ىذا النظام بطريقة إلكتًونية آمنة نقل التحويلات ابؼالية أو الدفعات ابؼالية من حساب بنكي إلى حساب بنكي 
آخر، إضافة إلى نقل ابؼعلومات ابؼتعلقة بهذه التحويلات وبيتاز نظام التحويلات ابؼالية في حال تطبيقو بطريقة 

 .2م وابؼوثوقيةصحيحة بدرجة عالية من الأمن وسهولة الاستخدا
 : تعريف التحويل المالي الإلكتروني .1

  ّعملية منح الصلاحية  لبنك ما للقيام بحركات : "ويعرف نظام التحويلات ابؼالية الإلكتًونية على أن
ا من حساب بنكي إلى حساب بنكي آخر، أي أنّ عملية التحويل التحويلات ابؼالية الدائنة وابؼدينة إلكتًونيً 

 .3ا عن استخدام الأوراق"وضً عبر ابؽواتف وأجهزة الكمبيوتر وأجهزة ابؼودم ع  ا تتم إلكتًونيً 
  لقد تبنت الولايات ابؼتحدة الأمريكية فكرة التحويلات ابؼالية الإلكتًونية بسبب رغبتها في برويل أكثر من

رة سرعة حركة مليون حركة مالية من نظام التحويلات الورقية إلى نظام التحويلات الإلكتًونية وذلك بؼساي
 التجارة الإلكتًونية.

نفذ عملية التحويل ابؼالي عن طريق دار ابؼقاصة الآلية تُ   :آلية تنفيذ عملية التحويل المالي الإلكتروني .2
(ACH: automate clearing house)  ، وىي شبكة تعود ملكيتها وأحقية تشغيلها إلى البنوك ابؼشتًكة بنظام

                                                           
 .248ابؼرجع السابق، ص: 1
 .135 :، ص2008عمان، الأردن،  دار حامد للنشر والتوزيع،، ، التجارة الإلكترونية من منظور تقني وتجاري وإداريخضر مصباح الطيطي 2
، تسيتَ الاقتصادية وعلوم العلوم كلية بزطيط، فرع الاقتصادية، العلوم قسم دكتوراه، رسالة ،الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالة المصرفي القطاع في التسويق دور، بؿمد زيدان 3

 .80، ص: 2005-2004، ابعزائر جامعة
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ا أسرع وأقدر على معابعة بـتلف وبسيزت ىذه ابػدمة عن النظام القدنً بأنهّ ، ونيةالتحويلات ابؼالية الإلكتً 
 .1خدمة برصيل الأقساطو  خدمة إيداع الشيكات لتحصيلها عند استحقاقها خدمات التحويلات ابؼالية مثل

 تيح ىذايُ حيث فيد وذج معتمد واحد بؼنفعة ابؼستبم لي بتوقيع العميل الآمر بالتحويلوتتم عملية التحويل ابؼا   
 ، ويتم بناء وإرسالأو شهرياً  اا أو يوميً ب العميل وفق ترتيب معتُ أسبوعيً النموذج اقتطاع القيمة المحددة من حسا

 بؼالية وإرسابؽا إلى دار ابؼقاصةالتحويل ابؼالي عن طريق ابؼودم إلى الوسيط ويقوم ىذا الوسيط بتجميع التحويلات ا
 التحويل ن ىذا الأختَقار  حيث يُ  ،رسل بموذج التحويل ابؼالي الإلكتًوني إلى بنك العميلرىا تُ ابؼالية الآلية التي بدو 

ابؼالي الصادر من دار ابؼقاصة برصيد العميل، وفي حال عدم تغطية الرصيد لقيمة التحويل ابؼالي يتم إرسال إشعار 
ا لتغطية قيمة عميل، أما إذا كان الرصيد كافيً بعدم كفاية الرصيد إلى الوسيط ليقوم بدوره بإعادة الإشعار إلى ال

ا إذا التحويل ابؼالي فعندىا يتم اقتطاع قيمتو منو وبرويلها إلى حساب ابؼستفيد في وقت السداد المحدد بالنموذج، أمّ 
رغب التاجر في تنفيذ التحويلات ابؼالية عبر دار ابؼقاصة الآلية دون ابؼرور بوسيط فعندىا يتوجب على التاجر 

نة بكلمة مرور خاصة ؤم  وتكون ىذه البربؾيات مُ  ،اكتساب البربؾيات ابػاصة التي تسمح بإجراء ىذه العملية
 ىذا الأختَادق لصالح التاجر، ثم يقوم ا بشيك مصبالتاجر وفي ىذه ابغالة يقوم العميل باعتماد بموذج الدفع مرفقً 

ورىا بإرسال الاعتماد إلى البنك لاقتطاع ابؼبلغ من حساب بإرسال الاعتماد إلى دار ابؼقاصة الآلية التي تقوم بد
العميل في الوقت المحدد وبرويلو إلى حساب التاجر وفي ىذه ابغالة لا حاجة للتحقق من كفاية رصيد العميل لأن 

 .2الشيك ابؼصادق يضمن ذلك
 منافع التحويل المالي الإلكتروني: .2

 :3لة من ابؼنافع، ندرجها فيما يليبوقق نظام التحويلات ابؼالية الإلكتًونية بص
 تنظيم الدفع :(on time payements)   يكفل الاتفاق على وقت اقتطاع وتسديد التحويلات ابؼالية

 وتنظيم عمليات الدفع دون أي ريبة في السداد في الوقت المحدد؛
  السلامة والأمن(safety and security): الية الالكتًونية أزالت ابؼقاصة الآلية والتحويلات ابؼ حيث

 ابػوف من سرقة الشيكات الورقية وابغاجة إلى تناقل الأموال السائلة؛
 تحسين التدفق النقدي :(Improve cash flow)  ًموثوقية و ا رفع إبقاز التحويلات ابؼالية إلكتًوني

 التدفق النقدي وسرعة تناقل النقد؛
                                                           

 .81ص:  ،رجع  السابقابؼ  1
 .136خضر مصباح الطيطي، مرجع سابق، ص: 2
 .572زىتَ بشنق، مرجع سابق، ص:  3
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  تقليل الأعمال الورقية(reduce pay work) : في تقليل الاعتماد على النماذج الورقية ويتمثل ذلك
 والشيكات التقليدية وغتَىا؛

  توفير المصاريف(money saving):  حيث قللت شبكة نظام ابؼقاصة الآلية من تكاليف إدارة
 عمليات ابؼقاصة؛

  زيادة رضا العملاء(promotes customers satisfaction) : حيث تكفل سرعة عمليات التحويل
 ابلفاض تكلفتها برقيق رضا العملاء وتوطيد ثقتهم في التعامل مع التاجر أو الشركة.الإلكتًوني و 

 (ة للدفع والتسديد )الهاتف البنكي والإنترنت البنكيرابعًا: الآليات المستحدث
ل تقدنً في ىذا العصر بالاعتماد على التكنولوجيا والاتصال بغية تطوير نظم ووسائ لقد بسيز العمل البنكي

في بداية ىذا القرن،  البنكية ورفع كفاءة أدائها بدا يتماشى والتقدم ابؼتسارع الذي مس الصناعة ت البنكيةابػدما
وفي ىذا السياق تسعى الدول ابؼتقدمة لتكثيف استخدام أحدث الآليات لتحقيق ىدف خفض العمليات البنكية 

 ذلك على ما يلي:، وقد اعتمدت في من إبصالي العمليات %10التي تتم داخل فروع البنك لتصل إلى حدود 
الافتًاضي تطورات سريعة، فبعد انتشار الأعمال الإلكتًونية والتجارة  يشهد عالم الاقتصاد :الهاتف البنكي .1

وفي ىذا النطاق برزت العديد من ابؼفاىيم كالبنوك  ،الإلكتًونية بشة توجو بكو الأعمال الإلكتًونية اللاسلكية
ا لطوابتَ بذنبً  نعملاء في أي وقت وفي أي مكالل البنكيةلبنوك بتقدنً ابػدمات تقوم ىذه احيث  ابػلوية

 .1الانتظار
عبر ابؽواتف ابػلوية ابػدمات ابؼعلوماتية والاستفسار عن الأرصدة وأي معلومات  البنكيةوتشمل ابػدمات     

تيح ابؽاتف ابػلوي للزبون الاطلاع على أو ابؼكابؼة ابؽاتفية، كما ي ةيطلبها العميل باستعمال خدمة الرسائل القصتَ 
عروض البنوك وعلى أسعار الصرف الفورية ومعدلات الفائدة والقيام بعمليات التغطية وابؼضاربة وابؼراجحة في 

 أسواق الصرف الآجلة والاستعلام بشأن القروض وبسويل الاستثمارات.
ق عملية ة متخصصة في ابػدمات ابؼالية تطلأول منظم "الخط المباشر" كان 1988 سنة فيوللإشارة فقط ف    

ليصبح  ابؼالية عبر ابؽاتف بسرعة كبتَة ، لتتطور بعد ذلك عمليات الشراء ومفاوضات ابؼنتجاتالبيع عبر ابؽاتف
غتَ أن ابؽاتف ليس الأداة  ،لات ابؼالية والتبادلات التجاريةابػط ابؽاتفي من أكثر القنوات ابؼستعملة في التعام

أي أن شبكة اللاسلكي لا تنحصر في ابؽاتف المحمول، فابؼساعد الرقمي الشخصي  ،ابسام الدفع لاسلكيً الوحيدة لإ

                                                           
 ،من المتعاملين مع البنوك القطريةدراسة تحليلية لآراء عينة  -العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونيةطارق بؿمد خليل الأعرج،  1

 .25، ص: 2013دكتوراه، كلية الإدارة والاقتصاد، الأكادبيية العربية ابؼفتوحة، الدبمارك، ال حة مقدمة لنيل شهادةأطرو 
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(PDA: Personnel Digital Assistant)  وابغاسوب المحمول أو حاسوب ابعيب(terminal mobile)  يسمحان
 ا بذلك.أيضً 
أو بنوك  E-Bankingى بالبنوك الإلكتًونية بروز ما يسمإلى لقد أدى انتشار الإنتًنت  الانترنت البنكي: .2

وبصيعها تعتٍ قيام العملاء على إبقاز أعمابؽم من  Home Bankingأو البنوك ابؼنزلية  I-Bankingالإنتًنت 
 ،من إنشاء مباني بدلاً  (WEB)خلال ابؼواقع الإلكتًونية فالبنوك بدأت تفكر في إنشاء مقرات بؽا عبر الويب 

 1نتًنت ابػدمات التالية:ويوفر البنك على الإ
 ؛البنكيةشكل بسيط من أشكال النشرات الإلكتًونية الإعلانية عن ابػدمات  -
 ؛البنوكإمداد العملاء بطريقة للتأكد من أرصدتهم لدى  -
 ا؛تقدنً طريقة دفع العملاء للكمبيالات ابؼسحوبة عليهم إلكتًونيً  -
 كيفية إدارة المحافظ ابؼالية للعملاء؛ -
 لأموال بتُ حسابات العملاء ابؼختلفة.طريقة برويل ا -

 : 2يتم برقيق خدمات الإنتًنت البنكي عبر ثلاث مستويات متتابعة
وىو ابؼستوى الأساسي للبنوك الإلكتًونية أو ما  :Informational: ابؼوقع ابؼعلوماتي المستوى الأول -

البنك يقدم معلومات حول  لو فإنّ ، ومن خلابنكيدنى من النشاط الإلكتًوني البيكن تسميتو بصورة ابغد الأ
 ، وأغلب مواقع البنوك على الإنتًنت ىي مواقع تعريفية معلوماتية.بنكيةبرابؾو ومنتجاتو وخدماتو ال

بحيث يسمح ابؼوقع بنوع من التبادل  :Communicative: ابؼوقع التفاعلي أو الاتصالي المستوى الثاني -
 .لكتًوني وتعبئة طلبات أو بماذج على ابػطالاتصالي بتُ البنك وعملائو كالبريد الإ

 وىذا ىو ابؼستوى الذي بيكن القول أن البنك بيارس :Transnational ابؼوقع التبادلي :المستوى الثالث -
خدماتو وأنشطتو في بيئة إلكتًونية، حيث تشمل ىذه الصورة السماح للزبون بالوصول إلى حساباتو  فيو

 قدية والوفاء بقيمة الفواتتَ وإجراء كافة ابػدمات الاستعلامية.وإدارتها وإجراء الدفعات الن
 
 
 

                                                           
 .480 سابق، ص:رجع ، مالمعلومات وتكنولوجيا البنوك إدارة طارق طو، 1
 .224، ص: 2001مكتبة العبيكان،  لي والإنترنت"،المعجم الشامل لمصطلحات الحاسب الآن صالح الغامدي، "علي ب، عبد العزيز إبراىيم ابعبتَي 2
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 المبحث الثالث: آثار اعتماد تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمة البنكية
البنوك وفي إطار تبنيها لتكنولوجيا الإعلام والاتصال تواجو العديد من الصعوبات  أثبتت دراسات عديدة أنّ    

 تؤثر عليها والتي تقلل من فعالية تطبيقها، لذلك بهب التغلب على ىذه التحديات للاستفادة من والعقبات التي
 وفوائدىا ابؼتاحة. امزاياى

 ومعوقاتهاعلى جودة الخدمة البنكية المطلب الأول: آثار تكنولوجيا الإعلام والاتصال 
تصال على جودة ابػدمة البنكية بشكليها سوف يتم التطرق في ىذا ابؼطلب إلى آثار تكنولوجيا الإعلام والا  

  كما يلي:  الإبهابي والسلبي ثم معوقات تطبيقها
 البنوكعلى تكنولوجيا الإعلام والاتصال ل الرئيسية: الآثار أولاً 

اعتماد البنوك على تكنولوجيا الإعلام والاتصال أو ما يعرف بالتكنولوجيا ابغديثة لو بؾموعة من الآثار التي  إنّ   
 :1البنك بشكل رئيسي منها بسس
  :البنكيةالتوازّن بين الكفاءة والفاعلية  .1
 "درجة الاقتًاب من ابؽدف"، فكلما أدى الأداء إلى اقتًاب البنك من ابؽدف :ابأنهّ  البنكيةالفاعلية عرف تُ  -

 نّ أول ب، ومن ثم بيكن القالبنكيا على زيادة فاعلية النشاط كلما كان ذلك مؤشرً   الذي يسعى إلى برقيقو
 برقيقها. الفاعلية تتعلق بالأىداف ابؼطلوب

 "مقياس بؼقارنة تكلفة ابؼوارد مع ما تم برقيقو من أىداف باستخدام ىذه ابؼوارد".: ابأنهّ الكفاءة وتعرف  -
نفس  إلى العلاقة بتُ مدخلاتو وبـرجاتو، بحيث إذا زادت ابؼخرجات باستخدام البنكيكفاءة النشاط وتشتَ 

 رتفاع الكفاءة.اا على كان ذلك مؤشرً  بؼدخــلاتالقدر من ا
ن ابؼوارد ابؼتاحة للبنوك ليست متوافرة بشكل ا لأعً لفاعلية والكفاءة ممطالبة بالسعي بكو برقيق ا فالبنوكومنو 

الإدارة  نّ إوبدعتٌ آخر ف ،مطلق، فلا تغلب الاعتبارات ابؼتعلقة بالفاعلية على اعتبارات الكفاءة أو العكس
 .الأىداف التي يسعى إليها كل بنك ينبغي بؽا إبهاد صيغة توازنية بينهما في ظل ةالبنكي

معو ولاشك في  على قاعدة عريضة من ابؼتعاملتُ وخدمات في تقدنً البنكيعتمد  :للبنكالدّعاية والإعلان  .2
ا غتَ مباشر عن نً بومل إعلالا  ابؼتعاملتُ معو أوكانوا من   ءبتُ عدد كبتَ من الناس سوا البنكأن تداول اسم 

                                                           
 .483:صجع سابق، مر  المعلومات وتكنولوجيا البنوك إدارةطارق طو،  1
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جتذاب متعاملتُ جدد يرغبون اا ما تكون النتيجة دنً خدمة نافعة وكثتًَ قتب الاسمرتبط ىذا اخاصة إذا ما  البنك
 1؛في الانتفاع من ىذه ابػدمات

 تصال على زيادة ابؼبيعات من خلالحيث تعمل تكنولوجيا الإعلام والا زيادة المبيعات والأرباح: .3
 2؛لربحيةلبرستُ من  ن ذلكيتًتب عما إشباع حاجات ورغبات ابؼستهلك، و  في بنوكمساعدتها لل

ر وابؼكونات في استثمارات العناص كبربسثل أ صبحت تكنولوجيا الإعلام والاتصالفقد أ: إدارة رأس المال .4
 ؛في العديد من الدول والمجتمعات الصناعية بنوكال المرأس 

تحستُ وضعها في البيئة التكنولوجيا ل بنوكديد من الحيث تستخدم الع الحصول على مزايا تنافسية: .5
بصورة أكثر  بابؼنافسة ات مبتكرة تسمح بؽوابغصول على مزايا تنافسية من خلال برامج وتطبيقا التنافسية

 ؛3فعالية
ستخدام ابيكن القول بأن بزفيض التكاليف يعتبر من أىم الفوائد النابذة عن  تخفيض التكاليف: .6

 ؛4 لية للنقود...و استخدام ابؼوزعات والشبابيك الآرز مثال على ذلك ىبأالتكنولوجيا، و 
 بعلب ابؼعلومات كافية التقليدية التسويقية البحوث تعد لم حيث :العملاء مع حميمة علاقات تكوين .7

 أكثرو  تفصيلية معلومات يوفر حيث اا ضروريً أمرً  أصبح مثلا نتًنتالا عبر العملاء مع ابؼستمر فالتواصل اللازمة،
 ؛5دقة
 والاتصالات السلكية ابغاسوب تكنولوجيا توفر حيث: العملاء حاجات وتدوين واستيعاب فهم .8

 بابؼعلومات لتزويدىم العملاء مركزي بػدمة موقع من ىاتفية خدمة أو وعابؼية وطنية لكتًونيةإ شبكة واللاسلكية
 ؛بؼشاكلهم حلول إبهاد أو ابؼختلفة ابػدمات وتقدنً

 ؛السوق من ابغقيقي الوقت في عكسية تغذية على صولللح فرص تكوين .9
 
 
 
 

                                                           
 .39: ، ص1997 لأردن،ا ،عمان ، دار صفاء للنشر والتوزيع،إدارة الأعمال المصرفيةزياد رمضان،  1
 .33: عبد الله فرغلي على موسى، مرجع سابق، ص 2
  34: ابق، صسالرجع ابؼ 3
 .484طارق طو، إدارة البنوك وتكنولوجيا ابؼعلومات، مرجع سابق، ص:  4
 .39زياد رمضان، مرجع سابق، ص:  5
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 آثار تكنولوجيا الإعلام والاتصال على تحسين جودة الخدمة البنكية: ثانيًا
من ابػدمات التي تقدمها البنوك  بشكل خاص علىاستخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في المجال البنكي  يؤثر

 : 1لويتمثل ذلك من خلا خلال برستُ جودتها،
من خلال توفتَ ابػدمات ابؼرتبطة بالتقنيات ابغديثة بفا بهعل  ة تنافسية للبنك في السوق البنكيبرقيق ميز  .1

 ابػدمات أكثر جاذبية للعملاء؛
بررير العمل البنكي من الروتتُ والأعباء الإدارية بفا بىفف الضغط على موظفي البنك، ويساعدىم على  .2

 الاىتمام بجودة ابػدمة؛
 البنك من تنويع خدماتو وتوسيع قطاعات العملاء التي يتعامل معها؛بسكتُ  .3
تطبيق التجارة الإلكتًونية التي تشمل تبادل أشياء ذات قيمة بتُ طرفتُ أو أكثر من خلال وسائل إلكتًونية  .4

لاقات مع وبرستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملاء وبرستُ الع نتًنت بفا بوقق ابؼيزة التنافسيةغالبًا ما تكون الا
 ابؼوردين؛

 تقدنً خدمات أفضل للموظفتُ وابؼراجعتُ بفا ينعكس إبهابيًا على التنظيم؛ .5
 الأساسية تكامل النشاطات إلى يؤدي بفا ابؼتخصصة البيانات قواعد بتُ ما واتصال وصل حلقة تأمتُ .6

 ؛العميل بخدمة ابؼتعلقة
 ابؼعلومات على يسمح بابغصول لأنو للنجاح ضروري شرط وىو العملاء مع الالكتًوني بالربط تسمح .7

 ؛إستًاتيجية قرارات لابزاذ واستخدامها ابغقيقي بالوقت
 ؛الويب عبر خدماتها لتقدنً ىائلة فرصا بنوكلل أتاحت أنها .8
فرصة القيام بالعمليات الاستشارية لعملائها  لإعلام والاتصال للمؤسسة البنكيةكما توفر تكنولوجيا ا .9

 بػدمات ابؼطلوبة وعلى ابؼنافسة القائمة في ابؼيدان؛والتعرف على ابؼنتجات وا
وىناك تأثتَ على النشاط غتَ  تأثتَ التكنولوجيا على العمليات والأنشطة البنكية تبدو واضحة للعميل، إنّ  .10

واضح بدءًا من ابؼكاتب ابػلفية أو العمليات ابػلفية، حيث تسمح ىذه التكنولوجيا بتحستُ جودة ابػدمات 
 .2دمة للعملاءابؼق البنكية

                                                           
1

لسادات، دكتوراه، أكادبيية اأطروحة مقدمة لنيل شهادة ، دور اتفاقية الجاتس في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفية ببنوك القطاع العام المصريسامي أبضد بؿمد مراد،  
 .132، ص: 2002بصهورية مصر العربية، 

2
 M. ZOLLINGER, E.LAMARQUE, Marketing Et Strategie De La Banque, Dunod, Paris, France, 2004, P: 32 
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تكنولوجيا الإعلام والاتصال تساند التطور التكنولوجي وترافقو في إحداث التغيتَ في ميدان ابػدمات البنكية،  إنّ 
كنو من إعادة تنظيم ىياكلو فهي تساعد البنك على مضاعفة موارده وبرستُ نوعية منتجاتو وخدماتو، كما بس

أدائو الداخلي من خلال تغيتَ كافة الأنشطة والعمليات التي تؤدي الاتصال الداخلي وابػارجي، وبرستُ  لتسهيل
 عرض وتقدنً ابػدمة البنكية في ظروف ملائمة للعميل البنكي.أثناء 

 المعوقات التي تواجو البنوك في تطبيق تكنولوجيا الإعلام والاتصال: ثالثاً
دون تقدنً ابػدمات بفعالية وكفاءة، وبيكن  ولمشاكل كثتَة بر ُ من تعاني ابػدمات البنكية ابؼقدمة إلكتًونيًا 

 مشاكل موثوقية ومشاكل قانونية.و  ل إلى ثلاث بؾموعات: مشاكل تقنيةتقسيم ىذه ابؼشاك
ىي مشاكل ترتبط بدمارسة ىذه ابؼعاملات بعتاد معلوماتي رغم درجة تطوره ىو عرضة  المشاكل التقنية:. 1

نة سواء كانت مفتوحة  عرضة للخطأ ولشبكات غتَ آمعنصر بشري  ق بلستخدام من للحوادث وسوء الا
قسم ىذه ابؼخاطر إلى: حوادث، أخطاء وأعمال بزريبية. وبيثل ابعدول ابؼوالي عينة وتُ  ،مغلقة وكالإنتًنت أ

 منها:
 الإلكترونية لبنكيةتتعرض لها العمليات ا (: المخاطر التقنية التي14الجدول رقم )

 
 الحوادث

 فساد العتاد؛ -
 لات خطيرة في أجهزة رئيسية؛تعط -
 ضياع المعلومات؛ -

 
 الأخطاء

 الاستعمال الخاطئ للبرامج المعلوماتية؛ -
 أخطاء تصميم البرامج وإنجازىا. -

 
 

 الأعمال التخريبية

 السرقة؛ -
 الغش؛ -
 إفشاء المعلومات السرية؛ -
على الأنظمة ببرامج تخريبية الهجوم  -

 ية.س  وتجس  

، كلية العلوم مجلة العلوم الاقتصادية والعلوم الإنسانية، مشاكل الاقتصاد الجديدار وبوشلول فايزة، عماري عم :المصدر
 .56 :، ص05 ع:، 2004سطيف،  -الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة فرحات عباس
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افة أبكاء العالم من ل في كبذ  فبالرغم من أن ابعهود في تكنولوجيا العتاد وأنظمة الأمان وتقنيات البربؾة والتصميم تُ 
 و بهدر عدم الاستهانة بخطورتها.أنّ  الباحثتُ والتقنيتُ إلاّ 

 1ن ىذه ابؼخاطر لا ينجو منها أي نظام معلوماتي، وذلك للأسباب التالية:أونلاحظ ب
 عابؼية وبساطة النفاذ للشبكة وازدياد عدد مستخدميها؛ 
 هم ابؼتزايد في التكنولوجيا؛وبركم نتًنيت لدى شربوة كبتَة من الناسبمو ثقافة الا 
 الإدماج ابؼتزايد للانتًنيت في الأنشطة الاقتصادية؛ 
 بقاز بربؾيات الأنظمة إجل أة وغتَ متحكم فيها كما ينبغي من إمكانية اللجوء لتقنيات معلوماتية معقد

 ابؼرتبطة بالانتًنيت؛
 ابغاجة إلى ربط بعض الأنظمة ابغساسة بالعالم ابػارجي؛ 
 ا النفاذ للمواقع الإستًاتيجية قصد بزريبها؛قراصنة الانتًنيت الذين بواولون دومً  تزايد أنشطة 
 .الانقطاعات ابؼتعددة ابؼمكنة أثناء الربط بفا يضر بدصالح ابؼستفيدين من خدمة معينة 

عدم الاطمئنان لتوفر نظام دفع آمن  إنّ  :مشاكل موثوقية ومصداقية في الإثبات بالوسائل الإلكترونية. 2
 يعد بالفعل أىم كابح لنمو ابؼعاملات الإلكتًونية وتطورىا، على الرغم من ابعهود الرامية لتأمينها.

بيثل الأمن الانشغال الأول للمشتًين على الويب  Group Taylor Nelson Sofresفحسب دراسة لمجموعة    
من مستخدمي الإنتًنت  % 43كما أقرت المجموعة أن فوالدافع الأساسي لكسب ثقتهم في ىذه العمليات، 

 فقد الكافية أكدوا عدم رغبتهم في تقدنً أرقام بطاقاتهم بسبب اعتقادىم أن وسائل الدفع لا تتوفر على السلامة
من ابؼشتًين عبر الإنتًنت يتوقفون عن عملياتهم  % 67ا إلى أن حوالي أشارت دراسة أخرى في ىذا الصدد أيضً 

 .2ة أو بسبب بزوفهم من عدم ضمان سرية عملياتهما بسبب نقص الثقإم   نهايتها قبل
ازدواجية آلية العمل وتوثيقو تدعم مشكلة مقبولية وحجية وسائل الدفع الإلكتًوني في الإثبات،  كما أنّ      

للوسائل التقليدية ابؼتعارف عليها بهعل القطاعات ابؼتعاملة بالأنشطة  فاعتماد ىذه الأختَة بشكل مساير وموازٍ 
ا أو مؤسسات لا بىاطرون باستعمال الوسائل ابغديثة ولا يقبلون التعامل بها وىو ة وابؼالية سواء كانوا أفرادً التجاري

 ما يطرح مشكلة مقبولية ىذه الوسائل في الإثبات.

                                                           
، وعلوم التسيتَ، جامعة فرحات عباس، سطيف،كلية العلوم الاقتصادية مجلة العلوم الاقتصادية والعلوم الانسانية، ، مشاكل الاقتصاد الجديدعماري عمار وبشلول فايزة 1

 .58: ، ص2004
 ابؼرجع نفسو. 2
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من عدم العلم بهوية ابؼتعاقد الآخر في عقود التجارة الإلكتًونية حيث يتم  كما تنشأ مشاكل فقد التوثيق     
د بتُ شخصتُ لا يعرف كل منهما الآخر وقد لا يثق كل منهما بالآخر، ومن ابؼخاطر التي تتًتب عن التعاق

، وىو ما يعتٍ أن ينكر أحد الطرفتُ استلام البضاعة مثلا أو استلام النقود 1فقد الثقة ما يسمى بـاطر الإنكار
 المحمولة إلكتًونيا.

 وبذد ،بنوكلل بالنسبة القانونية ابؼخاطر من عالية درجة على نيةالإلكتًو  الصتَفة برتوي :المشاكل القانونية. 3
 العمل وبسويل الأموال، غسيل عملية في تساىم أن بيكن الالكتًونية الصتَفة كون احاليً  تطرح فكرة أبرز

 في تفكتَال استدعى بفا للمتعاملتُ، التقنية توفرىا التي السرية عن ناجم كلو وىذا العالم، في والإرىابي الإجرامي
 مرتبطة أخرى بـاطر وىناك، الإلكتًونية للصتَفة شرعي غتَ استعمال كل بوارب وتشريعي قانوني إطار وضع

 .الإلكتًونية الشبكة نظام على خطر من تشكلو أن بيكن وما للقرصنة ابؼختلفة بالنشاطات
 قل ابؼعلومات والاتصال بالعملاء، إلا  ل نع من ابػدمات البنكية وسه  استخدام النظام الرقمي في البنوك وس   إنّ   

أن ىناك بعض الآثار القانونية ابؼتًتبة عن ذلك، خاصة عند دخول البنك للعمل في بيئة الانتًنت، ومن بتُ ىذه 
 ابؼشاكل القانونية بقد:

ل قصد بو إقامة الدليل أمام القضاء على وجود واقعة متنازل عنها بالوسائ: ويُ مشكلة الإثبات القانوني . أ
التي حددىا القانون، فإذا قام نزاع بتُ البنك وعميلو بشأن إحدى العمليات بهب على ابؼدعي إثبات ما 

ىو ما يطرح  تًجاع وتقدنً ابػدمات إلكتًونيًايدعيو، وبدا أن البنوك حاليًا تعمل على تكنولوجيا ابغفظ والاس
 ؛2لإثباتإشكالًا حول مدى حجية تلك الوسائل إذا أراد البنك اعتمادىا ل

عد من أىم ابؼشاكل القانونية الناشئة عن استخدام التكنولوجيا، حيث : يُ مشكلة التوقيع الإلكتروني . ب
أن العقد في ابػدمات التقليدية يشتًط توقيعًا يدوياً وىذا ما لا بيكن بذسيده في العقد الإلكتًوني، وىو ما 

 لمحاكم؛أورد مشكلة قبول ابؼستند الإلكتًوني كدليل إثبات أمام ا
كتب على دعامة إلكتًونية وليست ورقية، الرسائل الإلكتًونية تُ  : كما ىو معروف فإنّ مشكلة التظهير . ت

فهي غتَ قابلة للتظهتَ والتداول في الشبكات، وىذه ابؼشكلة تعُد من بؿفزات غسيل الأموال عبر الانتًنت 
 %0,5مريكي لتقونً التكنولوجيا وجد أنو بتُ كتب الأداول إلكتًونيًا، فحسب تقرير ابؼت  إذا كانت الأموال ت ـُ

                                                           
 .70، ص: مرجع سابقبؿمد سعيد أبضد إبظاعيل،  1
 .117ص: ، مرجع سابق بؿمود بؿمد أبو فروة، 2
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مليار دولار يتم غسلها  300ذا يقدر أن أكثر من من التحويلات تنطوي على غسيل الأموال، وتبعًا بؽ %1و
 .1سنوياً

 بنكيال النظام أمن إلى بنكيةال ابػدمات لتقدنً ابغديثة التكنولوجيا على الاعتماد بوتاج مخاطر العمليات:. 4
 بيكن لا وىذا عليها، ابؼتًتبة والنتائج ابؼختلفة بالنشاطات مرتبطة بـاطر فهناك ،بنكيةال الإلكتًونية توالشبكا
 القائمتُ على ويتعتُ ومتعامليو، لبنكل اأمانً  يوفر متطور آمن بنكي لكتًونيإ نظام تبتٍ خلال من إلّا  مواجهتو

 لضمان سليمة بفارسة تتيح التي بنوكال من يتأكدوا أن عليها والإشراف الإلكتًونية بنكيةال العمليات تنظيم على
 ومراقبتو الأمن بفارسة اختيار باستمرار بهري أن وينبغي والبيانات، النظام نزاىة جانب إلى البيانات سرية

2ومراجعتو
. 

 بسمعتها، بيس قد بنوكها خدمات في اضطراب أي وأ دولة أي في رتكبتُ  بـالفة كل إنّ  :السمعة مخاطر. 5
ة، السمع بـاطر احتمالات ازدادت الإلكتًونية، بنكبةال ابػدمة تقدنً قنوات على الاعتماد في بنكال زاد ماوكل  
 بنكية،ال ابػدمة تقدنً قنوات في الثقة فقدان إلى تؤدي تقنية مشاكل الإلكتًونية للخدمة ابؼقدم بنكال يواجو فقد
 ابعهل أو الأمن لاحتياطات العملاء استخدام وءس من السمعة بـاطر تنشأ فقد العملاء جانب من أما

 الإلكتًونية، بنكيةال ابػدمة حول بنكلل الإعلامي الدور خلال من الإشكالية ىذه حل يتم اوعمومً  بابغاجة،
 .3للعملاء واستشارية تقنية مساعدات تقدنً خلال من وذلك

 الإلكترونية ةحماية الخدمات البنكي: المطلب الثاني
بؼخاطر بشكل أكثر حدة في إطار العمليات البنكية الإلكتًونية بسبب الإنتاج على شبكة الانتًنت، ازدادت ا   

أظهر التطور التكنولوجي في بؾال بضاية ابؼعلومات بؾموعة من الوسائل والتقنيات التي بيكن من  لكذوبؼواجهة 
 ية.ل سرية وأمن التعاملات البنكية الإلكتًونكفُ خلابؽا وضع نظام أمتٍ ي  

 وبناءًا على ذلك يتم التطرق في ىذا ابؼطلب إلى بعض الوسائل الأمنية ابؼستخدمة وابؼتمثلة في ما يلي:
     La cryptographie أولًا: التشفير  

سنة قبل ابؼيلاد( ولكن بأسلوب بـتلف عما نشهده حاليا لرغبة الأفراد 2000ظهر التشفتَ منذ القدم )حوالي 
وفي  ،أكثر مع انتشار ابغروب في العالمسائلهم حتى بلوغها للمرسل إليو، وانتشر وتطور في ابغفاظ على سرية ر 
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أنو بسكن من اختًاقها، ومن أبرز ابؼؤسسات التي أسهمت في ىذا المجال  ىذا السياق تم ابتكار عدة تشفتَات إلاّ 
 .ابؼعهد الوطتٍ للمعايتَ والتكنولوجيا

يل ابؼعلومات إلى شيفرات غتَ مفهومة )تبدو غتَ ذات معتٌ( بؼنع الأشخاص "عملية برو  و:ف التشفتَ بأنّ عر  يُ   
غتَ ابؼرخص بؽم من الاطلاع على ابؼعلومات أو فهمها وبؽذا تنطوي عمليات التشفتَ على برويل النصوص 

 ؛1العادية إلى نصوص مشفرة"
 بيكننا التمييز بتُ نوعتُ من التشفتَ:   حيث
ل وابؼستقبل ابؼفتاح السري ذاتو في تشفتَ من ابؼرس   يستخدم كلاً  تَ ابؼتماثلفي التشف :التشفير المتماثل -

 ؛الرسالة وفك تشفتَىا
ول ستخدم مفتاحان لتشفتَ الرسالة وفك تشفتَىا، الأفي ىذا النوع من التشفتَ يُ  :لتشفير اللامتماثلا -

 باستخدام ابؼفتاح ابػاص إلّا  وكن فكإذ أن تشفتَ الرسالة بابؼفتاح العام لا بي ،مفتاح عام والثاني مفتاح خاص
 .ل الرسالةمرس   الذي لا يعلمو إلاّ 
 ثانيًا: التوقيع الرقمي

 الإلكتًوني، العقد أو الإلكتًوني كالبريد إلكتًونية رسالة لىإ يضاف بيانات من مشفر صغتَ جزء عن عبارة ىو   
 بهري( البيانات من صغتَ جزءذاتها ) الرسالة من مستخرجة بيانات عن عبارة ما رسالة على الإلكتًوني فالتوقيع
 بؿتوى وانطباق التشفتَ فك عند الشخص من الرسالة صحة من أكدالت يتم بحيث الرسالة مع وإرسالو تشفتَه
  .2الغاية بؽذه خاص كمبيوتر برنامج استخدام ويتم؛ الرسالة على التوقيع

    SETبروتوكولات الحركات المالية الآمنة ثالثاً: 
رتو مؤسستا فيزا وماستًكارد لضمان أمن تعاملات البطاقات الائتمانية مع البنوك ىو بروتوكول آمن للدفع، طو    

وبوصرىا بتُ  ات البطاقة الائتمانية لزبائنهمعبر الإنتًنت، حيث بينع ىذا البروتوكول التجار من الوصول إلى معلوم
  .  3الزبائن والبنك فقط

                                                           
1
 M. LOUADI, Introduction Aux Technologies De L'information Et De La Communication, Centre de 

Publication Universitaire, Tunis, 2005, p: 391. 
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بدعرفة  Master-cardو Visa-Internationalالذي أدخلتو كل من  SETابؼالية الآمنة  يسمح بروتوكول ابغركات  
أطراف التبادل من خلال تبادل التوقيعات الإلكتًونية حيث أنو أصبح يعتبر بدثابة ابغكم في أغلب عمليات الدفع 

 un lecteur de carte à) بطاقاتالتي بذري عبر الإنتًنت، غتَ أن الاستفادة من ىذا النظام تقتضي وصل قارئ 

puce)  بجهاز الكمبيوتر، إذ أن ىذا القارئ بهعل البطاقة تدقق الرقم السري ابؼدخل وتتأكد من مطابقتو للرقم
بل ابؼؤسسة ابؼالية  من ق  فهذا الرقم لا يقرأ إلّا ، ع أن يقرأ رقم البطاقة لأنو مشفرابؼخزن في البطاقة، ولا بيكن للبائ

 .1العملية ابؼاليةالتي تتولى تنفيذ 
ولعل من مآخذ ىذا النظام تكلفتو  ،SETمع الإشارة إلى أن ىذه البطاقة بهب أن تكون متوافقة مع بروتوكول  

 .( les micro-payments)الثابتة التي لا تلائم ابؼدفوعات الصغتَة 

 SSL رابعًا: بروتوكول الطبقات الأمنية
صمم ا مُ ، فهو أيضً Netscape Communications Corpشركة  ق بل، والذي أدخل من SSLأما بروتوكول    
و يسمح فقط بدعرفة ىوية البائع دون ابؼشتًي، وىو الأمر الذي قد ض ضمان إجراء عمليات آمنة، غتَ أنّ غر ب

يربك البائعتُ، بل وقد يربك حتى ابؼشتًي نفسو الذي يتعتُ عليو إرسال رقم بطاقتو للبائع على ابػط، إذ قد 
 من تقدنً رقم البطاقة عن طريق ابؽاتف. قل ضرراًك إلى استعمال رقمو من طرف غتَه، ومع ذلك فهو أيؤدي ذل

وأىم ميزة في ىذا البروتوكول البساطة في الاستعمال، حيث يتم إدماجو ضمن برامج التعامل مع الإنتًنت   
فهو لا يتطلب توفتَ أجهزة  من ثموغتَىا، و  Operaأو  Netscapeأو  MS Internet Explorer ابؼعروفة مثل

متاح لكل مستعملي الإنتًنت، إذ أنو متضمن في  كما أنو SETخاصة. كما أن تكلفتو أقل بابؼقارنة مع تكلفة 
 Netscape.2و Microsoftبرامج 

خاصة منها ابؼشتًيات الصغتَة،   متبادلي الإنتًنت أغلبيةواسع الاستعمال لدى  SSLىذه ابؼزايا جعلت  إنّ    
ميل بعض البرامج ابؼتاحة في الإنتًنت أو برميل الكتب أو شراء الأقراص أو تذاكر السفر أو دفع تكاليف كتح

 .وغتَىا التسجيل
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في ظل تطبيق تكنولوجيا الإعلام والاتصال  لتي تواجو الصناعة البنكيةالمطلب الثالث: التحديات ا
 ومتطلبات تطبيقها

 م التحديات التي تواجو الصناعة البنكية وكيفية تطبيقها كما يلي:سوف يتم التطرق في ىذا ابؼطلب إلى أى
 في ظل تطبيق تكنولوجيا الإعلام والاتصال ديات التي تواجو الصناعة البنكيةأولًا: التح
 :1في العالم، خاصة الدول النامية وذلك على النحو التالي ات متعددة تواجو الصناعة البنكيةىناك بردي

 ولوجية ) في بؾال ابؼعلومات وابغاسبات الآلية والاتصالات( ابؼتلاحقة التي ألغت البعد ابؼكانيالتطورات التكن .1
اء العالم من خلال وسائل الاتصال )ابعغرافي(، وسهلت الاتصال والتًابط بتُ الأسواق الدولية في بـتلف أبك

 ابغديثة؛
في الوقت الذي  ت وسرعة وفورية الاتصال والتًابطبعديد في تشكيلاتو على ابؼعلوماارتكاز الاقتصاد العابؼي ا .2

على  ادي والسلعي، وىذا يوضح أنو لرفع وزيادة القدرة التنافسية لز مالاقتصاد التقليدي على الإنتاج ابؼفيو اعتمد 
 استغلال أفضل الفرص في الأسواق الدولية؛و  د ابعديد معابعة ابؼعلومات بسرعةالاقتصا

الدول النامية، بدا يضمن حسن استغلابؽا  وكفاءة ابؼوارد البشرية في بنوكقدرات ع ابغاجة ابؼلحة إلى رف. 3
 للدول النامية. علومات ابغديثة في ابعهاز البنكيواستخدامها لتقنيات ونظم ابؼ

تمحور التحديات التي تواجو الصناعة البنكية في العالم النامي في بؾال التكنولوجيا ابغديثة ت واختصاراً بؼا سبق فإنّ 
في ضعف استخدام التقنيات ابغديثة )تكنولوجيا الإعلام والاتصال( في بنوك دول العالم النامي، في ظل بررير 

 التجارة العابؼية في بؾال ابػدمات ابؼالية.

 متطلبات تطبيق تكنولوجيا الإعلام والاتصال في البنوكثانيًا: 
 بؿيطها بؼواجهة وقدراتها بـتلف مواردىا بذنيد بنكيةال ابؼؤسسة والاتصال من الإعلام تكنولوجيا تطبيق يتطلب

 2:أبنها عناصر بعدة يرتبط العام الذي الأداء مستوى رفع أجل من تعقيداتو كانت مهما
 بإمكانيات بدوره يرتبط ابؼوارد( والذي تسيتَ الإدارية، )الإنتاجية، البنكية من عملية كل أداء مستوى.1

 وكفاءاتها؛ ابؼؤسسة
 للبيانات بـزن وتكوين السوقو  ابؼوردينو  ابؼنافستُو   بالعملاء ابػاصة والشاملة التفصيلية البيانات عن يبالتنق.2

 بأكملها؛ البنكية ابؼؤسسة بىدم
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 بسلوك التنبؤ إلى التي تؤدي ابؼتغتَات بـتلف بؼعابعة الاتصال( وشبكات )ابغواسيب التكنولوجيا استخدام .3
 ابعدد؛ العملاء وتصنيف سوقيةال القطاعات وتشخيص العملاء

 القرار؛ النتائج لصناع توفتَ في تساىم التي والبربؾيات الإجراءات من متكاملة بؾاميع استخدام .4
 بهب اضروريً  أمرًا وابؼعلومات اللازمة البيانات لاستكشاف ابػارجية لبيئتها البنكية ابؼؤسسة تتبع عملية وتعتبر .5
 مشاركة أو النموذج التكيفي حسب من تعديل استًاتيجياتها ابؼؤسسة تتمكن حتى والاستمرار بالدوام يتصف أن
 وبرستُ وخدماتها منتجاتها على الطلب لزيادة البنكية ابؼؤسسة تلجأ ابؼعلومات، حيث تفستَ في عمابؽا يعبص

 خفض ها أو إلىتغيتَ بزصص عبر منتجاتها تنويعل ابؼستعملة التكنولوجيا تغيتَ إلى أدائها إنتاجيتها ومستوى
 .التكاليف على الضغط عبر أسعارىا

ابؼؤسسات البنكية وابؼالية الناجحة ىي ابؼؤسسات التي تعتمد على التخطيط الاستًاتيجي والإدارة  وأختَاً فإنّ 
ا بالأىداف كأساس واضح في عملها بغية الوصول إلى التمييز وقيادة السوق، حيث تتسم ابؼؤسسات الناجحة بأنهّ 

 استجابة وتفاعلًا مع ابؼتغتَات وابؼستحدثات وابذاىات السوق.الأكثر 
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 خلاصة الفصل:
 حول الذي ابؼتقدم والاتصال علامالإ تكنولوجيا عالم ىو قبل من كان عما كثتَا اختلففي عالم  نعيش اليوم  

 كان لو  حيث رقمي، ذىتٍ نشاط إلى العضلي العمل من الكثتَ انتقل أين رقمي اقتصاد إلى الكلاسيكي الاقتصاد
الأثر الواضح في قدرة وإمكانية أداء ابؼؤسسات خاصة البنكية منها على خلق ميزة تنافسية بالاعتماد على نهج 

السوق بصورة ناجحة  فيحتى تتمكن البنوك من تقدنً خدماتها الأعمال الإلكتًونية كبديل للإدارة التقليدية، ف
إلى استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال كوسيلة أساسية من شأنها برقيق التكامل وفعالة برزت ابغاجة ابؼلحة 

 .والكفاءة في الأداء داخل البنك
لوجي وترافقو في إحداث التغتَ في ميدان ابػدمات و إنّ تكنولوجيا الإعلام والاتصال تساند التطور التكن   

نوعية منتجاتو وخدماتو، كما بسكنو من إعادة تنظيم البنكية، فهي تساعد البنك على مضاعفة موارده وبرستُ 
ىياكلو لتسهيل الاتصال الداخلي وابػارجي، وكذا برستُ أدائو الداخلي من خلال تغيتَ كافة الأنشطة والعمليات 

نً خدماتو في ظروف ملائمة للعميل بفا يساعده في برستُ جودة خدماتو التي يقوم بها البنك أثناء عرض وتقد
 يعد فلم البنكية ابؼؤسسات اىتمام بؿور لازالتو  كانت لطابؼا، حيث أنًها عملاء عدد بفكن من الوجذب أكبر

، العملاء لدى ومألوفة بديهية صارت بأبعاد تتصف بنكية خدمات تقدنً على اتهقدر  على فقط قائما البنوك بقاح
 ىذه برققو بؼا انظرً  العملاء، مع ولاقاتععلى  تًكيزال خلال من تعزيزىاو  ابعودة ىذه تدعيم الضروري من أصبح بل
 يعد الذي للعميل مالية منافع برقيق خلال من ابعودة ىذه تدعيم الى إضافة وخدماتو للبنك بسيز من ختَةالأ

 .وبقاحو البنك ربحية مصدر

 لاءوبدا يرضي رغبات العم عالية بدا يتماشى والتكنولوجيات ابغديثة ذات جودةمن أجل تقدنً خدمات بنكية 
 التحكم في تقنيات الإعلام والاتصال وبرستُ استغلابؽا من خلاللابد من الاىتمام بالعمل البنكي وتطويره 

 للوصول إلى التميز وقيادة السوق.
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 :تمهيد

 التي الاقتصادية  الأنشطة وتنامي تزايد ظل في خاصة العالم مناطق لستلف في اسريعً  اتطورً  البنكي القطاع يشهد   
 التطور ظل في القطاع بهذا للنهوض تسعى العالم دول من كغتَىا والجزائر البنوك، بلقِ  من بسويلات إلى برتاج

 البنكيالنظام حيث يسعى  العالم، دول بنوك تقدمها لستلف التي ونيةالالكتً  بالخدمات ووعي العملاء التكنولوجي
 تقدنً في والاتصال علامالإ تكنولوجيا ومعدات وسائل إدراجوذلك ب ،الجزائري لاعتماد الصتَفة في أداء معاملاتو

  .الرضا من عالٍ  برقق مستوى خدمات ترقى للجودة التي
دراسة بعض البنوك التجارية  التطرق في ىذا الفصل إلىراسة تم ومن أجل الإلدام بشكل عملي بدوضوع الد   

 الالكتًونية على واقع الصتَفة الإلكتًونية في الجزائر والتطرق إلى الخدمات التّعرف بغُية عمومية وخاصة الجزائرية
تنمية الريفية وبنك البنوك لزل الدراسة، وىي أربع بنوك بذارية بنكتُ عمومتُ لعا بنك الفلاحة وال بلقِ  من الدقدمة

وفي ىذه الأختَة  التنمية المحلية وبنكتُ خاصتُ لعا بنك سوسييتي جنرال الجزائر وبنك بي أن بي باريباس الجزائر،
تم قياس جودة الخدمات البنكية الإلكتًونية الدقدمة من قبلها بالإعتماد على توزيع إستبانة على العملاء، ثم برليل 

وتقدنً ثم اختبار الفرضيات، وفي الأختَ استخلاص النتائج  ،SPSS برنامج بواسطةعليها  الدتحصل البيانات
 .اقتًاحات
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 الجزائر في التجارية البنوك بعض بلق   من المقدمة الالكترونية الخدمات: ولالأ المبحث
ل بعض البنوك من خلال ىذا الدبحث سوف لػاول الباحث التطرق لأىم الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من قِب

 اصة في الجزائر كالتاي:الخو  عموميةالالتجارية

 BNP Paribas Aldjazaïrعبر الانترنت لبنك  البنكية: الخدمات الأولالمطلب    
الجزائر خدماتو عبر الانتًنت مع تقدنً خدمة البنك الالكتًوني، ويوزع البطاقات  بي أن بي باريباس يقدم بنك

( لدختلف عملائو، كما يتيح لذم فحص حساباتهم وبرويل الأموال من ، فيزايكية، الذىبيةالبنكية بأنواعها )الكلاس
 وغتَىا. برميل كشف الحسابو  اب لآخرحس

 التعريف ببنك بي أن بي باريباس الجزائرأولًا: 
 لرال في ةالرائد ةالأوروبي سباريبا بي.نأ.بيلمجموعة  ٪100تابعة  شركة ىي :بي أن بي باريباس الجزائر .1

 بعد فرعال إنشاء، وقد تم الجزائر في الفروع من واسعة شبكة بناءلزاولة  مع 2002 عام أنشئت ،الدالية الخدمات
 تسع من أقل في ىذا البنك أصبح، وقد 2000 عام في  BNCIA خلال من للمجموعة بسثيلي مكتب تفعيل

 البلاد تغطي ، وىيافرعً  72 ثر منبفتح أك قام حيث، الجزائر في الخاص القطاع بنوك أكبر من واحد سنوات
 للتنمية الدواطن بنوك أحد لتكون طموحها الاستًاتيجية ىذه وتعكس ،ولاية 19 في ىاوجود مع تدرلغيا

 1.الجزائر في الاقتصادية

شريك مرجعي للشركات الكبرى في الجزائر والشركات الدتعددة  بي أن بي باريباس الجزائرعتبر كما تُ  .2
أثبتت الخبرة التي بسكنو من تقدنً الدعم لعملائها في  فقد ،ؤسسسات الصغتَة والدتوسطةالجنسيات وكذلك الد

صاحبة عملائها من الشركات في تنفيذ وبسويل عملياتها في التجارة بد وىي تقوم ،االعمليات الأكثر تعقيدً 
الجزائر بتطوير منتجات  سبي إن بي باريبا ، بالإضافة إلى ذلك تقومالدولية والاستتَاد والتصدير على حد سواء

 مليارات 10 قدرهال ملك رأس تبس وىي شركة مسالعة  ،والقروض الاستثمارية كالاعتمادللمؤسسسة   لزددة
 CNRC.2 لسجل التجاريل الدركز الوطتٍ مسجلة فيوىي دينار جزائري، 

 

                                                 
1
 A propos de BNP Paribas, BNP Paribas en Algérie, vu le 17/02/2015, disponible sur le site: 

http://bnpparibas.dz/fr/pid5990/bnp-paribas-djazair.html 
2 A propos de BNP Paribas, Quelques chiffres clés, vu le 17/02/2015, disponible sur le site: 

http://bnpparibas.dz/fr/pid5990/bnp-paribas-djazair.html 
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3.  www.bnpparibas.dz :بي أن بي  موعالتابعة لمج ىو الدوقع الرسمي لبنك بي أن بي باريباس الجزائر
لكية واللاسلكية الوصول واستخدام شبكة الاتصالات الس، أما تكاليف انيلروالوصول إلى الدوقع  باريباس

 ومزودي خدمات الانتًنت.  بل شركات الاتصالحو المحدد من قِ على الن يتحملها العميل
 والشكل التاي يعرض الصفحة الرئيسية:
 بي أن بي باريباسبنك (: الصفحة الرئيسية ل72الشكل رقم )

 

 
 
 
 
 

 

     Source: http://bnpparibas.dz, vu le : 17/02/2015.  

 ومزاياىا وكيفية استخدامها بي أن بي باريباسثانيًا: البطاقات البنكية المقدمة من بنك 

ا ىو لشثل في كم  VISAثلاثة أنواع من البطاقات كلاسيكية وذىبية وبطاقة  بنك بي أن بي باريباس الجزائر يقدم
 الشكل الدواي:

 (: أنواع البطاقات البنكية المقدمة من بنك بي أن بي باريباس28الشكل رقم)
 

  
 

 
 
 

 .ملفات داخلية للبنك المصدر:
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 :1فيما يلي  (CIB BNP PARIBAS)البطاقة البنكيةمزايا تتمثل 
 :؛دام رمز التعريف الشخصي الخاص بكاستخ الأمن والسرية 
 :وجعل الددفوعات الخاصة بك في  ي يوم حتى يوم العطلن السحب في أي وقت وفي ألؽك الممارسة

 ،TPE (terminal de paiement électronique)مراكز البيع لرهزة بدحطات الدفع الالكتًوني

 :؛تسديد بشن الدشتًيات بكل سهولةو لؽكنك سحب أموالك  سهلة الاستخدام 
 :الآي لسحب أموالك.لا تنتظر في أجهزة الصراف  توفير الوقت 

 فيما يلي:استخدام البطاقة الخاصة  لؽكن
 :لؽكنك سحب أموالك من أجهزة الصراف الآي التي برمل عبارة التصنيف الدوي للبراءات  السحب

 .بهامزودة  سأن بي باريبا بصيع وكالات بيلأن 
 :لدنافذ مع الددفوعات الالكتًونيةلؽكنك استخدام البطاقة في بصيع ا الدفع(TPE)   علامة التصنيف

 الدوي للبراءات.
 إذا طلب العميل عدم بذديدىا لكن عليو إخبار ا إلّا سنتتُ بذدد تلقائيً مدتها  البطاقة البنكية: لاحيةص 
 .نك بشهرين قبل انتهاء الددةالب
 البنك الالكترونيثالثاً: 

لغب الاشتًاك بتقدنً  بك الخاصة اباتباريباس الجزائر وفحص الحس بي أن بي للوصول إلى البنك على الخط لبنك
و البنك الالكتًوني على مستوى أستمارة عضوية في البنك على الخط طلب للبنك، كما لؽكنك أيضا ملء ا

 وكالتك.
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Carte Gold/ Classique, vu le 18/02/2015, disponible sur le site:  http://bnpparibas.dz/fr/pid5401/carte-

gold.html. 
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 الجزائر عن بعد سن بي باريباأنك بي ببالصفحة الخاصة  (:29الشكل رقم )

 
 

 
 
 

 

 

Source: https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=idesai.tht&t=p#; vu le 

18/02/2015. 

بكل سهولة وبسرعة  باستمرار وعن بعد BNP NET من خلال نتًنتلالؽكن للعملاء إدارة بصيع حساباتهم عبر ا
 :1فائقة

 ساعة، سواء كانت أرصدة الحسابات الخاصة  24/ 24أيام و 7/7لاء فحص بصيع حساباتهملؽكن للعم
بالنسبة للأفراد أما بالنسبة للمؤسسسات فقد تصل  يوم الداضية 30أو تفاصيل عن الصفقات خلال  مبه

 تفاصيل الصفقات إلى سنتتُ مضت؛ 
 ؛خرآإلى يات نقل وبرويل الأموال من حساب ام بعمليالق 
 بررير الريبو برميل البيانات و طلب دفتً شيكات كلى العمليات الدفيدة والعملية  الحصول عRIB   الخاص
 العميل؛ب
 معرفة سعر الصرف لعدة عملات. 

 
 
 
 

                                                 
1
 Gestion des comptes en ligne, vu le 18/02/2015, disponible sur le site: http://bnpparibas.dz/fr/pid5402/gestion-des-

comptes-ligne.html. 

https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=idesai.tht&t=p
https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=idesai.tht&t=p
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 BNP.Net(: صفحة الدخول لحسابك30) الشكل رقم

 
 
 

 
 
 
 

Source: https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, vu le: 

18/02/2015. 

 أمن الموقعرابعًا: 
الجزائر البيانات والدعاملات عبر شبكة الإنتًنت من خلال تشفتَ  سبي أن بي باريباتضمن  قرصنةا لوقوع برسبً   

فالبنك يعزز ويضاعف للعملاء أمن الدخول لحساباتهم ، SSL/technologieالدعلومات مع خدمة تصميم الدواقع 
 .1بإدخال رقم العميل ورقم التعريف الشخصي وذلك بتوفتَ الدفتاح الدزدوج

والذي يتوافق مع مستوى التشفتَ على أعلى  128SSLيستخدم بروتوكول الاتصالات لخدمة تصميم الدواقع 
 من ثميتم تبادلذا على الدوقع و  تشفتَ كل الدعلومات التيفي  بل السلطات الفرنسيةموح بها من قِ الدستويات الدس

 الدعاملات الالكتًونية. ضمان سرية وسلامة كل
 الكترونيً إتحويل الأموال خامسًا: 

من خلال إدخال  مان وسريةأبكل اتهم الشخصية برويل أموالذم من حسابمن ن البنك الالكتًوني العملاء لؽك   
 رقم الحساب الخاص بو ورقم حساب الدستفيد ثم يؤسكد عملية التحويل.

 
 
 

                                                 
1
 Sécurité et Internet, vu le 18/02/2015, disponible sur le site: http://bnpparibas.dz/fr/pid6017/securite-internet.html 
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 الأموال من حساب لحساب تحويلب الصفحة الخاصة(:31الشكل رقم)

 
 
 
 
 

 

       Source : https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/sm3home.html, vu le: 18/02/2015. 

 سادسًا: الاتصال المباشر
 العملاء مستشاري من فريق معخدمة لرانية عن بعد تضع بي أن بي باريباس الجزائر برت تصرف عملائها  -

 :1الرقم التاي فيمساءا  17.00 وحتى صباحا 8:30 الساعة من الخميس إلى الأحد من الاتصالوذلك ب
***021 98 11 31*** 

 ؛وحساب عمل كيفية حول الأسئلة على والرد العميلب الخاصة لباتطال معالجة -
 .الخدماتبل البنك ومرافقة العميل عند قيامو بإستعمال ىذه ن قِ الإستعلام على الخدمات الدقدمة م  -

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 DIRECT Call, vu le 18/02/2015, disponible  sur le site : http://bnpparibas.dz/fr/pid9073/direct-call.html. 

https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/sm3home.html
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 تشرح خصائص خدمة  الإتصال المباشر التيصفحة ال(: 32الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : http://bnpparibas.dz/fr/pid9073/direct-call.html, vu le: 18/02/2015. 

 الدفع عبر الانترنت  :سابعًا
 الدفع عبد الأنتًنت بواسطة خدمةلؽكنهم  الكلاسيكية والذىبية CIBالبطاقات البنكية حيث أن حاملي 

 E-paiement  أيام. 7/7ساعة و 24/24وذلك 
 الأنترنت عبد الدفعالتي تشرح خدمة صفحة ال(: 33الشكل رقم)

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: http://bnpparibas.dz, vu  le: 18/02/2015. 

 

 

http://bnpparibas.dz/
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  ثامنًا: التطبيقات على الهواتف الذكية
ومن أجل برستُ  منوتطبيقات على الذواتف النقالة الذكية وذلك لتقريب البنك  عميلوضع البنك برت تصرف ال 

 :عميلبلو حيث من خلال ىذا التطبيق لؽكن للالخدمات الدقدمة من قِ 
 رة بالضغط على الإختصار الخاص بو؛الولوج للموقع الإلكتًوني للبنك مباش -
عن  عميلالبحث عن وكالات بنك بي أن بي باريباس الدتواجدة في كل ألضاء الوطن وحتى معرفة كم يبعد ال -

 الوكالة البنكية؛
 بالذاتف أو بالبريد الإلكتًوني؛ الاتصال بالبنك سواء -
 نية للحصول على قرض.وىل ىناك إمكاالقيام بدحاكات لقرض عقاري لدعرفة التكاليف  -

أي إعلان خاص بأي خدمة وذلك بالقيام بتصوير رمز "النييو" بتطبيق "قارئ النييو  و لؽكن معرفة تفاصيلكما أنّ 
NEO READER .فيقوم بتوجيهك إلى موقع ىذه الخدمة أين يوجد تفاصيل أكثر  " 

 لجزائرالالكترونية في بنك سوسيتي جنرال ا لبنكية: الخدمات انيالمطلب الثا
بادر ىو الآخر في تقدنً خدماتو عبر الإنتًنت وبسيز عن باقي البنوك في  S.G.A سوسيتي جنرال الجزائر بنك إنَ    

 .الجزائر بخدمة الجودة عن بعد باستخدام الوسائط الصوتية والبريد الالكتًوني
 التعريف ببنك سوسيتي جنرالأولًا: 
 جنرال سوسيتي لمجموعة التابعة الشركات إحدى ، وىودينار ونملي 500 قدره مال برأس 1999 عام في تأسس
مع  تهاااستًاتيجي تكيفت الدستمر النمو مع، و الجزائرية السوق في تستثمر ا التي الفرنسية البنوك أول من واحدة

، 2010 عام في جزائري دينار مليارات 10رأسمالذا إلى حيث قامت برفع  السلطات، وضعتها التي التوجيهية لدبادئا

وضع وقد  ،الأختَة السنوات خلال للبلاد ةالرئيس الددن لستلف في وكالة 70 منتتكون  شبكة بستلك وىي
 .1عملاءال برت تصرف والخبرات الدهنية الكفاءة من لديو ما كل الجزائر جنرال سوسيتي

الصفحة أما  لػتوي على صفحة رئيسية وعدة صفحات تابعة لذا، www.societegenerale.dz وموقع البنك
 مة من بنك سوسيتي جنرال الجزائر.لخدمات الدقدل التقليدية والالكتًونيةتعرض كل الأنواع فالرئيسية 

                                                 
1
 Nous connaitre, Historique de la Societe generale algerie, vu le 19/02/2015, disponible  sur le site:  

http://www.societegenerale.dz/nous_connaitre.html 
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 (: الصفحة الرئيسية لبنك سوسيتي جنرال الجزائر34الشكل رقم)

Source : http://www.societegenerale.dz/, vu le: 19/02/0215. 

 ،الة موزعة في لستلف ولايات الجزائر متمركزة بكثرة في الشمال والوسطوك 70لػتوي بنك سوسيتي جنرال على 
الفاكس و الذاتف و الدختارة من رمز الوكالة  هاض الصفحة كل الدعلومات عنعرِ ا تَ وعند النقر على كل وكالة على حدً 

 لوكالة ومركز أعمال سطيف: اي كمثال للدخولو والشكل الد، العنوانو 
 مركز أعمال سطيفوكالة و  (:35الشكل رقم)

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 Source: http://www.societegenerale.dz/agence_view_test.php, vu le: 19/02/2015. 

 
 

http://www.societegenerale.dz/agence_view_test.php
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 البنك الالكتروني ثانيًا: 
بنك سوسيتي ، فمة عبر الإنتًنت بكل سهولةالوصول إلى ىذه الخد للعميل لؽكنحيث  2003 تم إطلاقها سنة
حيث لؽكنك إدارة حساباتك بكل ىدوء  ،لحاجة للانتقال إليوقدم عدد كبتَ من الخدمات دون ايجنرال الجزائر 

مشاىدة وبرميل كشف الحسابات إجراء عملية و  منها فحص الحسابات بنكيةداء بصيع أنواع العمليات المع أ
 :1ـــوتتميز ىذه الخدمة ب، برويل ويل واحدة أو عدة عملياتبر

 :أيام؛ 7/7وسا  24/24الوصول الفوري إلى الحسابات  الفعالية 

 :؛اجدً  نظام تشفتَ قوي ،سرية الدعاملات التي يقوم بها الأمان والسلامة 

 :؛مرلػة وسهلة الاستعمالو  م واجهة وديةاستخدإ البساطة 

 :لة.اقتصاد الوقت والجهد للانتقال إلى الوكا السرعة 

 لبنك الالكتروني لسوسيتي جنرال الجزائربا الصفحة الخاصة (:36الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  Source : http://sganet.sgalgerie.com.dz/fr/, vu le: 19/02/2015. 

مات  لصد عدة خد SG@NETبعد الدخول للبنك الالكتًوني من خلال الرابط الدوجود على الصفحة الرئيسية 
 فحص الحسابك فحةيسار الصيها بالنقر علخدمة ولؽكن الانتقال إلى أي  ،الشكل السابقكما ىو مبتُ في 

 .مثلاً 
 

                                                 
1
SG@NET, avantages, vu le 19/02/2015, disponible sur le  site : http://www.societegenerale.dz/sganet.html 
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 يفية فحص حساب العميلالصفحة الخاصة بك (:37الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    Source : https://sganet.sgalgerie.com.dz/part/fr/idehom.html, vu le: 19/02/2015. 

 

 :1ــــسا، وفي أي مكان في العالم، وتسمح للعملاء ب 24/24أيام و 7/7 ىذه الخدمة متوفرة
 ؛الدعلومات التي يتم برديثهاو  فحص أرصدة الحسابات 
 فحص الودائع (DAT )؛ 
  ؛يوم 30بحث وبرميل أرصدة الحسابات لددة 
 ؛يها التحويلات الضخمةحساب الدستدين بدا فم برويل الحسابات إلى تنظي 
 ؛طلب الشيكات 
  ؛سائل التجاريةتلقي الر 
 الدخول ل SG@NET .من أجل حل الدشاكل 

موقع سوسيتي جنرال الجزائر قد أنشئت نظم من خلال الدعاملة الخاصة بك على لضمان أقصى قدر من الأ
لصح التقنيات من أ ةواحدىذه التقنية حيث تعتبر  ،(SSL 128 Bitsالتشفتَ القوية )خدمة تصميم الدواقع 

 الحساب وكلمة الدرور الخاصة إدخال رقم لغب، و الشخصية بنكيةالالدعلومات لوصول إلى ل الدستعملة حتى الآن
 على سرية كلمة السر. بالعميل حفاظاً

 
 

                                                 
1
 Visite guidée, vu le 19/02/2015, disponible sur  le site: https://sganet.sgalgerie.com.dz/part/fr/sm4home.html 
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 :1لؽكن اختصار تسعتَة الاشتًاك كما يلي  :SG@Netتسعيرة الاشتراك في خدمة ثالثاً: 
 ؛: لراناللأفراد .1
 1100( وRIBلشيكات+برميل كشف الحساب+)فحص الحساب+طلب ا دج 750 :العملاء من المهنيين .2

 ؛+برويل الأرصدة( RIB طلب  شيكات + برميل كشف الحساب+ دج )فحص الحساب +
دج )فحص  1500و(، +RIBطلب شيكات +دج )فحص الحساب1000: العملاء من المؤسسات .3

دج )فحص الحساب+ طلب شيكات+  RIB ،)2500طلب شيكات+ برميل كشف الحساب+ +الحساب
 ؛برويل الأرصدة( + RIB شف الحساب+برميل ك

 ملء الاستمارة وفي صفحة )أسئلة وأجوبة(، علي ود الإجابة على أسئلتلغلا بحيث مشكلة  واجو العميلإذا  .4
 الدوجودة في الدوقع الإلكتًوني.

 ومزاياىا الجزائر أنواع البطاقات البنكية المقدمة من طرف بنك سوسيتي جنرالرابعًا: 
 :عدة أنواع من البطاقاتلعملائو  جنرال الجزائرسوسيتي يقدم بنك 

بكل  حيث تتميز بقدرة كبتَة على الدفع، (carte à plafond élevéسقف عاي )ب تتمتع :البطاقة الذىبية .1
 ؛2أمان ومن لستلف المحلات التجارية مع سرعة إجراء الدعاملات

 مزاياحيث تتوفر على كل  ،(carte à plafond confortable)تتمتع بسقف ملائم  :البطاقة الكلاسيكية .2
 ؛3سحبالو  دفعال ةبطاق

ا للنساء وذلك لتسهيل الحياة اليومية لذن، خصيصً  اا وجذابً ا عصريً ىي بطاقة مصممة تصميمً : بطاقة اللؤلؤة .3
سمح بإجراء تكما   ،تجار الدتعاقدين مع البنكا بالإستفادة من بزفيضات لدى الىذه البطاقة أيضً لذن وتسمح 

 ؛4أيام 7/7سا و 24/24 السحب تعمليا
بنكية من أجل أفضل طرق البطاقة ال خدمةلعملائو  يقدم بنك سوسيتي جنرال الجزائر :CIBالبطاقة البنكية  .4

 .ريد دون خوف من نفاذ الأمواليشراء ما  للعميل لؽكنكما  ،لسحب ودفع التعويضات

 
 

                                                 
1
 Tarification sga, Vos services de banque à distance, p:05. 

2
 La Gold, vu le 20/02/2015, disponible sur le site : http://www.societegenerale.dz/cib_gold.html 

3
 La classic, vu le 20/02/2015, disponible sur le site : http://www.societegenerale.dz/cib_classic.html 

3
 La perle, vu le 20/02/2015, disponible sur le site : http://www.societegenerale.dz/cib_perle.html 
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 ك تستطيع أن:إذا كنت من حاملي البطاقة البنكية فإنّ 
  الدشتًيات والخدمات على لزطات الدفع الالكتًوني)الدفع الالكتًوني في المحطةتضبط(TPE)  ىو الجهاز

 2008منذ عام تم تثبيتو  حيث  ،CIB الذي يوفر معاملات آمنة وسريعة وفعالة بالنسبة لحاملي بطاقات
 ؛ىذه البطاقةبنك سوسيتي جنرال للتجار الذين يقبلون الدفع من خلال  قِبلمن 
 بشبكة الددفوعات  ء السحب من بصيع آلات التوزيع الالكتًونية )أجهزة الصراف الآي( متصلاً جراإ
 .بنوكلكتًونية ما بتُ الالإ

 سوسيتي جنرال الجزائربل بنك البطاقات الدقدمة من قِ  تتميز :لبنك سوسيتي جينرال الجزائر CIB مزايا بطاقة 
 :1بـــ عمومًا

 :؛عرفو فقطيالذي  فالعميلستعمال في كل مرة، لذا رقم سري وضروري للا الأمن 
 :ضمن توازن سقف رصيدك  و في دقائقأموالسحب  للعميل لؽكن حيث، أيام 7/7و سا 24/24 السرعة

 ؛في الحساب
 :الدؤسسسة  قِبلجهاز صراف آي مقدم من  200 أكثر من التوفر(logo satim)  ومتوفرة في بصيع ألضاء

 الإقليم.
 قبل سوسيتي جنرال الجزائرأنواع البطاقات البنكية المقدمة من ة الخاصة بالصفح(: 38الشكل رقم)

 
Source: http://www.societegenerale.dz/carte.html, vu le: 20/02/2015. 

  

                                                 
1
 Nos Cartes bancaires, vu le 20/02/2015, disponible sur le site : http://www.societegenerale.dz/carte.html. 
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ليو استخدام البريد الالكتًوني عن للعميل أي استفسارات أو مشاكل اإذا ك :خدمة البريد الالكترونيخامسًا: 
 :1وضح في الشكل التايالخاص كما ىو م

 استخدام البريد الالكتروني لإرسال الشكاويب الصفحة الخاصة(:39الشكل رقم)

       
.20/02/2015vu le:  ,http://www.societegenerale.dz/formulaires/emailcenter.php : Source    

 

 (SOGELINEسادسًا: سوسيتي جنرال على الخط)
 لرانيًا ((SOGELINE على الخط جنرال سوسيتي برت تصرف عملائها خدمةالجزائر  جنرال سوسيتي تضع

ا؛ والسبت من  مساءً 20.30 وحتى صباحا 8:30 الساعة من الخميس إلى الأحد من الاتصالوذلك من خلال 
 :الرقم التاي علىا مساءً  20.30حتى  15.00

***021 45 11 55*** 
 :2من خلال ىذه الخدمة لؽكن للعميل

 ؛وآمن خاص ولوج مع الداضية ةالخمس عملياتالو  وحساب من تحققال -
 ؛الفاكس أو والذاتف الإلكتًوني، البريد طريق عن الدعلومات ىذه يتلقّ  -
 ه؛تنتظر  والذي الخاص بو الشيكات دفتً حول أن يتم إعلامو -
 ؛شيكات دفتً طلب -
 ؛الحساب فتح متطلبات معرفة -

                                                 
1 E-mail Center, vu  20/02/2015, disponible sur le  site: http://www.societegenerale.dz/formulaires/emailcenter.php 
2 SOGELINE, vu le 20/02/2015, disponible sur le site: http://www.societegenerale.dz/sogeline.html 
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 بل البنك؛قِ  الإستعلام على الخدمات الدقدمة من -
 وكيفية الإتصال بهم(؛ لومات عامة حول الوكالات البنكيةالإستعلام عن البنك )مع -
 .SOGELINEشرح كيفية عمل خدمة سوجيلاين  -

 SOGELINEالصفحة الخاصة بخدمة سوجيلاين  (:40الشكل رقم)

 
  Source : http://www.societegenerale.dz/sogeline.html, vu le: 20/02/2015. 

 

 الالكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية البنكية: الخدمات االثالثالمطلب 
في تقدنً الخدمات الالكتًونية عبر الإنتًنت واستخدم البطاقات البنكية عبر الصرافات الآلية،  "بدر"بادر بنك 

على أرصدتهم ولشارسة خدمات ما مكن الدتعاملتُ من الاطلاع  وىو وكان أول من قدم خدمة البنك الالكتًوني،
 .الدفع البنكي من تسديد للفواتتَ وطلب دفاتر للشيكات

 BADR الفلاحة والتنمية الريفية بنكالتعريف بأولًا: 

 ظل في ،1982 مارس 13 في أنشئت وطنية مالية مؤسسسة وبأنّ    BADRالريفية والتنمية فلاحةال بنكيعرف  .1
 لذذا البنك في ةالرئيس ةهمالد ، وتتمثلدينار مليار 33 ىو الدسجل ارأسمالذ ذات أسهم لشركة القانوني الشكل
 ؛الريفية الدناطق وتعزيز الزراعي القطاع تطوير

 39و وكالة 300 من أكثر فهو لؽتلك احاليً  اوكالة بنكية، أمّ  140 من البداية تتكون في كانت شبكة البنك .2
للبنك، لذا  والمحلية والإقليمية الدركزية الذياكل لداخ يشتغلون وظفمو  إطار 7000مديرية جهوية وأكثر من 

 .الوطتٍ الدستوى على)عدد الوكالات(  شبكةال من حيث بنك أولو بذعل العاملة توقو  وألعية شبكتو كثافةف
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بنك الفلاحة والتنمية الريفية )بدر( ينتهج سياسة النمو على أساس انتقائي لتطوير الدنتجات والخدمات  إنّ  .3
ابتكار منتجات وخدمات جديدة لإرضاء عملائو في لستلف الأسواق واستهداف عملاء جدد ومهامو التقليدية و 

 :1الرئيسة ىي

  ؛الدعاملات الائتمانية، والعملات الأجنبيةبذهيز بصيع 
 ؛تح حسابات لأي شخص بناء على طلبوف 
 ؛تلقي الودائع 
 ؛الدشاركة في بصع الددخرات 
 ؛الدسالعة في التنمية الزراعية 
 ؛الزراعية والغذائية والصناعية والحرفية الزراعة والصناعاتن وتشجيع ضما 
 ؛مراقبة كل الدعاملات الدالية للشركات الدقيمة 
 ؛التكيف مع الدنتجات الجديدة بوجود إدارة دينامكية 
  ؛لكتًونييات إدارية جديدة مثل التسويق الإدخال تقنإالتنمية التجارية من خلال 
 ؛الات الدتعلقة بأنشطتو مع توسيع ونشر شبكتهاالمجلبنك في ضمان التطور الدنسجم ل 
 رضا عملائها من خلال تقدنً الدنتجات والخدمات التي تلبي احتياجاتهم. 

 bank.net-www.badr :عرض واجهة الصفحة الرئيسية لبنك بدر لستلف ىو الدوقع الإلكتًوني للبنك حيث ت
من لؽكن وبالدخول إلى أي منها تفتح لنا صفحة رئيسية أخرى، أي  ؛جات التقليدية والالكتًونيةتالخدمات والدن

 واجهة الصفحة الرئيسية.لخلال ىذه الصفحة الانتقال إلى كل عنصر من العناصر الأخرى دون الرجوع 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Présentation de la BADR banque, vu le: 20/02/2015, disponible sur le site: 

http://www.badrbank.dz/?id=presentation&lang=fr 
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 (: الصفحة الرئيسية لبنك بدر41الشكل)
 
 
 
 
 
 

 
  

Source : http://www.badr-bank.dz/, vu le: 20/02/2015. 

 

وكالة موزعة في لستلف ولايات الجزائر وعند النقر على كل وكالة على حدا  300 أكثر من "بدر"بنك  لؽتلك
تعرض الصفحة كل الدعلومات عن الوكالة الدختارة من )رمز الوكالة، الذاتف، الفاكس العنوان، الخدمات( والشكل 

 سطيف: للحصول على معلومات عن وكالات في ولاية التاي كمثال للدخول
 سطيف ولاية في وكالات عن معلوماتالصفحة الخاصة ب (:42الشكل رقم)

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : http://www.badr-bank.dz/?id=reseau_details, vu le: 20/02/2015. 
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 BADRnet خدمة البنك الالكترونيثانيًا: 
الدوقع  في الدوجودة الاستمارة لئذلك بدي و قبلال الاشتًاك BADRnet خدمةستفادة من والا الوصول يتطلب

 كلمة"و" رقم الدشتًك" ىذه الأختَة ستقوم بإعطائو ،العميلب الخاصة وكالةال منالإلكتًوني للبنك أو بالتقرب 
 .BADRnet خدمات إلى لوجبالو  ول تسمح أن شأنها من التي" السر
 الصفحة شاىديس ،وب الخاص الويب متصفح في http://ebanking.badr.dz/fr/ عنوانال إدخال طريق عن

 :أدناه الرئيسية
 خدمة البنك عن بعدالصفحة الخاصة ب(:43الشكل رقم )

 
 

  
 

 
 
 
 

   Source : http://ebanking.badr.dz/fr/, vu le: 20/02/2015. 

 

 :1لكتًونيلأي عميل مسجل في خدمة البنك الإ لؽكن
 ساعة؛ /2424و أيام 7/7و ب الخاص الكمبيوتر جهاز من وحسابات بصيع إدارة 
 يوم؛ 45 خلال وب الخاصة الدعاملات بصيع فحص 
 بها؛ تمته ات التيالعملي كل  على والعثور بحثال 
 إلى وب الخاصة البيانات برميل Excel، PDF؛ 
 ؛العملات أسعار ةر ااستش 
 ؛وب الخاص البنك من الشخصية الرسائل تلقي 

                                                 
1
 Guide d’utilisation BADRnet, Présentation de la plateforme BADRnet, p: 03 
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 الدتعددة ملفات برويلات الرواتب لارسإ VSM (Virements de Salaires Multiples) البنك إلى 
 ؛الشركات لعملاء

 ؛(الشركات لعملاء) وب الخاصة التحويل أوامر تنفيذ تقارير وتنزيل فحص 
  ؛ا دون الانتقال إلى الوكالةلكتًونيً إطلب دفتً شيكات 
 بررير الريبRIB  ؛والخاص ب 
 .معو تتعامل الذي البنك مع اتبادلذ يتم التي تالبيانا بصيع لتشفتَ SSL شهادة باستخدام بأمان ىذاكل و 

 لدخول إلى فحص الحساب البنكيا(: صفحة 44الشكل رقم)
 
 
 

 
 
 
 
 

Source : https://ebanking.badr.dz/part/fr/idehom.html, vu le: 20/02/2015.  
اشرة كشف الحساب تًوني مبدخال العميل لرقم الاشتًاك والرقم السري الخاص بو، يعرض البنك الالكإبعد 

 :مبتُ في الشكل التايىو كما   والخاص ب
 (: عرض الحساب البنكي الخاص بالعميل45الشكل رقم )

 
  

 
 
 
 
 

   Source : https://ebanking.badr.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, vu le: 20/02/2015. 
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 طلب تغيير الرقم السريثالثاً: 
تَ كلمة الدرور التي يستخدمها في حالة ما أحس أن الكلمة السابقة سهلة ومن تسمح ىذه الخدمة للعميل بتغي

البنك الذي عادة ما ينصح  قبلالعميل والسرية والأمن من  قبلمن يطة الدمكن اكتشافها وىذا كنوع من الحِ 
 .1العملاء بتغيتَىا عندما يتجاوز استخدامها حدا معتُ

 (: طلب تغيير الرقم السري46الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 
 

         Source: https://ebanking.badr.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, vu le: 20/02/2015. 

 خدمة البريد الالكترونيرابعًا: 
ال بالبنك عبر الاتصدائمًا يرجى  طلبات التوضيح أو شكاوىأو  على أي معلومات أو تقدنً تعليقاتللحصول 

 الرد في أقرب وقت لشكن.وانتظار  البريد الالكتًوني
 البريد الالكتروني (:47الشكل رقم)  

 
 
 
 
 
 

 

Source: http://mail.badr-bank.dz/webmail/, vu le: 20/02/2015. 

                                                 
1
 Guide d’utilisation BADRnet, changement du mot de passe, p: 06. 
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 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية CIBبطاقة  خامسًا: 
كوسيلة لتحستُ خدمة العملاء نظر إليها  أداة للسحب والدفع، ويُ  "بدر"تعتبر البطاقة البنكية ما بتُ البنوك لبنك 

 تطوير البطاقة يتوقف على عنصرين ىامتُ لعا: لذا فإنّ 
  ؛التجار الذين يقبلون الدفع عن طريق البطاقة البنكية 
  الأفراد الحاملتُ للبطاقة. 
 :ب ا تعتبر بطاقة وطنية صالحة في الجزائر فقط تسمح لحاملهاكما أنهّ 
  ودفع فواتتَ الدطاعم والفنادق  من لستلف المحلات التجارية دماتتسديد الدشتًيات من السلع والخ

 ؛الدشتًكتُ في شبكة بنك بدر
  ؛القيام بسحوبات نقدية من الوكالات البنكية لبنك بدر والصرافات الآلية 
  كما أن البطاقة البنكية توفر الوقت والجهد، وتتميز بالسرعة والتوفر في كل الدناطق الإقليمية. 

 بطاقاتالنوعتُ من  " لعملائوبدر"بنك يوفر  "بدر":بنك  بلق  المقدمة من  CIB ت البنكيةأنواع البطاقا
 :البنكية الإلكتًونية الذىبية والكلاسيكية

 الدفع  ولؽكن لحاملها القيام بعمليةنتظم الددخل الوىي متاحة للعملاء ذوي  :البطاقة الكلاسيكية
 ؛1من أي صراف آيسحب الو 

 سقف سحب أكثر ب تتميزمتاحة للعملاء الذين تكون دخولذم مرتفعة و ه البطاقة ىذ :البطاقة الذىبية
 .2تهامن سابق

 :3بل بنك "بدر" بـــــتتميز البطاقات الدقدمة من قِ  :لبنك "بدر" CIB مزايا بطاقة 
 ؛بالعميل الخاص الشخصيالرقم السري و  وذلك بفضل الخصوصيةو الأمن  -
أيام  بدا فيها أيام 7/7و سا 24/24والدفع وعملية الإطلاع على الرصيد إمكانية القيام بعمليات السحب  -

 العطل؛
 تفادي الطوابتَ الطويلة في الوكالات البنكية وبذلك ربح الوقت والجهد؛ -
 طاقات ىي سنتتُ وبذدد آليا إلَا بطلب إلغاء من قِبل العميل أو من قِبل البنك نفسو.بمدة صلاحية ىذه ال -

                                                 
1
 Monétique, Carte CIB, Carte CIB Classique, vu le 20/02/2015, disponible sur le site : http://www.badr-

bank.dz/?id=money_details&idm=20 
2
 Monétique, Carte CIB, Carte CIB Gold, vu le 20/02/2015, disponible sur le site   : http://www.badr-

bank.dz/?id=money_details&idm=25 
3
 Monétique, Carte CIB, Carte CIB Classique, Opcit. 
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 B.D.L المحلية التنمية الخدمات المصرفية عبر الانترنت لبنك :الرابعالمطلب 

 قدمة من قِبل بنك التنمية المحلية من خلال ما يلي: الد البنكيةسيتم التطرق إلى الخدمات 
 B.D.L المحلية التنمية بنكالتعريف بأولًا: 

 بالدرسوم تأسس، جزائري اردين يارمل 36.8 قدره مال برأس ةوميالعم البنوك أحد ىو المحلية التنمية بنك .1
 149 من متكونة تو البنكيةشبك، الجزائري الشعبي القرض عن منبثق وىو 30/04/1985 في 85/85 رقم

 البنكية العمليات بتسيتَ مكلفة وكالة 143 ذلك في بدا الوطتٍ، التًاب مستوى على بإحكام منتشرة وكالة
 ينفرد الذي نشاطال وىو الرىن، على قروض منح في لستصة وكالات 06و مسؤسوليتها برت وضعت التي
 ؛البنوك باقي عن لؽيزه و المحلية التنمية بنك بو

 الاستثمار تعزيز الخصوص وجو وعلى الوطتٍ الاقتصاد تطوير في الفعالة الدشاركة لىإ يهدف بنك ىو .2
 يعبص في الدشاركة خلال من بتنوعها القطاعات بصيع في والدتوسطة الصغتَة الدؤسسسات بتشجيع

 على بنكال أن بحيث ANSEJ،CNAC  ،ANGEM العمومية السلطات وضعتها التي الإجراءات
 :1حيث يقوم بتقدنً، للأفراد التمويلية الاحتياجات لتلبية استعداد

 الزبائن؛ مال رأس زيادة أجل من شخصية دخارإ خيارات 
 العملاء؛ لاحتياجات اوفقً  متماشية قروض 
 ؛البنكي حسابلل يوميةال قبةمرالل لستلفة وخدمات منتجات 
 الدخاطر لستلف من ةلوقاي التأمتُ منتجات. 

 السحب بطاقة) الالكتًونية للوسائل الوطنية الدنظومة عضو ىو المحلية التنمية بنك فإنّ  الأختَ، وفي .3
 السريع للتحويل الدونيغرام وخدمة الإلكتًوني التعويض ونظام( انتًناشيونال فيزا) الدوليةوالبطاقات ( والدفع

 .الجزائر إلى الخارج من للأموال
www.bdl.dz: لستلف  التنمية المحليةعرض واجهة الصفحة الرئيسية لبنك ىو الدوقع الإلكتًوني للبنك حيث ت

حيث يقوم وبالدخول إلى أي منها تفتح لنا صفحة رئيسية أخرى، ؛ جات التقليدية والالكتًونيةتالخدمات والدن
 والشكل التاي يعرض الصفحة الرئيسية:العربية والفرنسية،  بعرض الخدمات باللغتتُ

 

                                                 
1
 La BDL en quelques mots, vu le 23/02/2015, disponible sur le site : http://www.bdl.dz/parcour.html 
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 التنمية المحلية (: الصفحة الرئيسية لبنك84الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : http://www.bdl.dz/, vu le: 23/02/2015. 

 

تعرض  توكالاال قائمةوكالة موزعة في لستلف ولايات الجزائر وعند النقر على  141 بنك التنمية المحلية  لؽتلك
من )رمز الوكالة، الذاتف، الفاكس العنوان، الخدمات( والشكل التاي كمثال  تالصفحة كل الدعلومات عن الوكالا

 الوكالات.للحصول على معلومات عن  للدخول
 وكالاتال عن معلوماتالصفحة الخاصة ب (:84الشكل رقم)

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Source: https://ebanking.bdl.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, vu le: 23/02/2015. 

 

 

https://ebanking.bdl.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht
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 bdl-E خدمة البنك الالكترونيثانيًا: 
الدوقع  في الدوجودة الاستمارة لئي وذلك بدقبلال الاشتًاك E-bdl خدمةستفادة من والا الوصول يتطلب   

 كلمة"و" رقم الدشتًك" ىذه الأختَة ستقوم بإعطائو ،العميلب الخاصة وكالةال منلإلكتًوني للبنك أو بالتقرب ا
 .E-bdl خدمات إلى لوجبالو  ول تسمح أن شأنها من التي" السر
 الرئيسية الصفحة شاىدي ،وب الخاص الويب متصفح في http://ebanking.bdl.dz/fr عنوانال إدخال طريق عن
 :هأدنا

 bdl-Eخدمة الصفحة الخاصة ب(:05الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 
  

 
    Source : http://ebanking.bdl.dz/fr/, vu le: 23/02/2015. 

 

 :1مايلي مسجل في خدمة البنك الالكتًونيلؽكن لأي عميل 
 ساعة ؛ /2424و أيام 7/7 ،وب الخاص الكمبيوتر جهاز من وحسابات بصيع إدارة 
 ؛البنك من الشخصية الرسائل تلقي 
 الدتعددة ملفات برويلات الرواتب لارسإ VSM (Virements de Salaires Multiples) ؛ البنك إلى 
 البحث وبرميل وطبع كشوف العمليات الخاصة بالعميل؛ 
 ؛الخاصة التحويل أوامر تنفيذ تقارير وتنزيل فحص 
  ؛ا دون الانتقال إلى الوكالةونيً لكتً إطلب دفتً شيكات 
 البحث عن الوكالات التي بستلك موزع آي؛ 

                                                 
1
 Convention de prestation bancaire par system informatique, les services offerts au client, p p: 09-10.  

http://ebanking.bdl.dz/fr/
http://ebanking.bdl.dz/fr/
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 .القيام بعملية لزاكات إفتًاضية للحصول على قرض وذلك بإدخال الدخل الشهري ونوع القرض 
الدعلومات  نقل – الاتصال قناة تشفتَ) SSL ىذه العمليات بكل أمان عن طريق نظام التشفتَ تنفيذ يتم

 .البنك قبل من نظام التشفتَ الدستخدم أن يسمح دون الخدمة إلى الوصول للمستخدم لؽكنلا و ( منوالدلفات آ
 لدخول إلى فحص الحساب البنكيا(: صفحة 05الشكل رقم)

 

 
 

 
 
 
 

 

Source: https://ebanking.bdl.dz/part/fr/idehom.html, vu le: 23/02/2015. 

تًوني مباشرة كشف الحساب السري الخاص بو، يعرض البنك الالكدخال العميل لرقم الاشتًاك والرقم إبعد 
 :كما مبتُ في الشكل التاي  والخاص ب

 (: عرض الحساب البنكي الخاص بالعميل07الشكل رقم )
 
 
 

  
  

 
 

       Source: https://ebanking.bdl.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, vu le: 23/02/2015. 
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 يير الرقم السريطلب تغثالثاً: 
 الدرور كلمة تغتَنك بالب عملاءل تسمح انهّ أ ، حيثالأمتٍ الحل خيارات من جزء ىو" الدرور كلمة تغيتَ" خدمة   

 1:لزددة حالات ثلاث في الخدمة ىذه، وتتم أمنية لأسباب من حتُ إلى آخر بهم الخاصة
 بل البنك؛الرقم السري الدقدم من قِ عند الولوج لذذه الخدمة لأول مرة، حيث يطلب من العميل تغيتَ  .1
 ؛الدشتًك بلقِ  من الأصلية الدرور كلمة نسيان حال في الاكتتاب إعادة عند .2
 .الدرور كلمة نفس مع الاتصالات من شكلي عدد إلى وصلت عندما .3
 يةتلقائ رسالةالبنك يقوم بإرسال  فإنّ  ،عدد معتُ السر كلمة نفس الذين يستخدمون العملاء وصل عدد إذا   

 فعال الدرور كلمة تغيتَم، حيث يكون به الخاصة السر كلمة تغيتَيطلب منهم  الخاص البريد خدمةعبر  لعملاءل
هذه الخدمة تسمح للعميل بتغيتَ كلمة الدرور التي يستخدمها في حالة ما أحس أن الكلمة السابقة ، فالفور على

 البنك. قِبليل والسرية والأمن من العم قِبلشافها وىذا كنوع من الحيطة من سهلة ومن الدمكن اكت
 (: طلب تغيير الرقم السري05الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 

 

         Source: https://ebanking.bdl.dz/prof/fr/home.html, vu le : 23/02/2015. 

 
 
 
 

                                                 
1
 Convention de prestation bancaire par system informatique, Changement de mot de passe, p: 10. 
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 ومركز الاتصال خدمة البريد الالكترونيرابعًا: 
الاتصال  إقتًاحات لؽكن أو طلبات التوضيحأو  شكاوىأو  على أي معلومات أو تقدنً تعليقاتللحصول    

؛ أما فيما لؼص مركز الإتصال وانتظار الرد في أقرب وقت لشكن clientele@bdl.dz بالبنك عبر البريد الالكتًوني
فهي خدمة تم وضعها برت تصرف العملاء في حالة احتياج العميل لأي معلومات أو صادفتو صعوبات يقوم 

 08.30وذلك من السبت إلى الخميس من الساعة  ***021.64.16.16***ذا الدركز على الرقم التاي بالإتصال به

 .1مساءا 16.30صباحا إلى 
 التنمية المحلية   لبنك CIBبطاقة  خامسًا: 

قة فيزا وبطا البنكية الإلكتًونية الذىبية والكلاسيكية بطاقاتالمن  أنواع ثلاثة لعملائو التنمية المحلية بنك يوفر 
 :2بنوعيها
 ما والسحب الدفع خدمات تعرضحيث  وىي متاحة للعملاء ذوي دخل منتظم :البطاقة الكلاسيكية .1

 وىي ذات لون أزرق؛ ،دج (300000) ألف بثلاثتُ فيها شهريال لسقفا حددو ؛البنوك بتُ
 وظائف البطاقة ىذهحيث تقدم متاحة للعملاء الذين تكون دخولذم مرتفعة ىذه البطاقة  :البطاقة الذىبية .2
وىي ، دج( 800000) ألف مانتُبث شهريال لسقفا حدد ، حيثألعية أكثر ودفع سحب وأسقف افيةضإ

 ؛ذات لون ذىبي
 ومن مزايا ىاتتُ البطاقتتُ:

 الإلكتًونية الدفع آلات خلال من والخدمات الشراء عمليات تسوية(TPE) التجار لدى الدوضوعة 
 ؛الدتعاقدين

  النقدية للأوراق الآي الدوزع لدى سحب بعمليات القيام (DAB) البنوك بتُ النقدية بالشبكة الدتصل 
CIB ؛الوطتٍ التًاب مستوى على 
 ؛ستعمالالا سهلة 
 ؛ساعة 24 مدى وعلى 7 على أيام 7 والدفع السحب عمليات بإجراء تسمح 
 (؛ذكية بطاقة) أكثر وأمان ضمان توفر 
 ؛الوقت ربح 

                                                 
1
 Contactez BDL, vu le 23/02/2015, disponible sur le site: http://www.bdl.dz/contactez.html 

2
 Carte de retrait interbancaire, vu le 23/02/2015, disponible sur le site: http://www.bdl.dz/carte.html 
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  البنك قبل من الإلغاء حالة في إلا ،آلية بطريقة يكون بذديدىا سنوات( 04) أربع تهاصلاحي مدة تبلغ. 
 الدوزعات على الصعبة بالعملة العمليات بإجراء تسمح لكتًونيإ ودفع سحب وسيلة ىي بطاقة فيزا الدولية: .3

حيث لصد ، العالم دول بصيع في الإنتًنت شبكة وعلى (DAB / TPE) الإلكتًونية البيع ونقاط للأموال الآلية
 1: المحلية التنمية ببنك الخاصة فيزا بطاقات من نوعان
 جاري حساب لديو عميل يلأ تصدر وىي: المحلية التنمية لبنك المسبق للدفع فيزا بطاقة -أ

 الحد يتجاوز لا أن لغب، كما شهريا يورو 1000 ىو الواحدة البطاقة لتحميل المحدد الدبلغو ، الصعبة بالعملة
 ؛الأسبوع في يورو 500 ةللعملي الأقصى

لديو  عميل أي إلى الذىبية الدولية فيزا بطاقة إصدار يتم: المحلية التنمية لبنك الذىبية فيزا بطاقة -ب
 طريق عنيورو  5000 مبلغ إيداع يتم ، حيثالمحلية التنمية بنك دفاتر في مفتوح الصعبة بالعملة حساب
 لا أن لغب، و الصعبة بالعملة حسابو على عميلال بلقِ  من الصادرة الدعاملات تسوية لضمان البطاقة
 .الأسبوع في يورو 1000 للعمليات الأقصى الحد يتجاوز

 تتميز كلتا البطاقتتُ) الذىبية/الدفع الدسبق( بـــ:
 ؛سنتتُ( 02) لددة صالحة البطاقة -
 ؛البطاقة في توفرالد للرصيد الدوافق باليورو الدوقوف الحساب على باليورو الدعاملات مبالغ بزصم -
 ؛بالدينار الدوقوف الحساب رصيد من بالدينار الرسوم مبالغ بزصم  -
 للبطاقة الذىبية( ؛ السفر على لراني تأمتُ)+ عميللل الحياة على لراني بتأمتُ مرفقة البطاقة  -

 بالنسبة لحامل بطاقة الدفع الدسبق؛ عميلال طلب على ابناءً  البطاقة بذديد يتم - 
 بالنسبة لحامل البطاقة الذىبية. صلاحيتها انتهت كلما اتلقائيً  البطاقة بذديد يكون - 

 
 
 
 
 

                                                 
1
 Carte VISA BDL, vu le 23/02/2015, disponible sur le site: http://www.bdl.dz/visa.html 
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 للدراسة التطبيقية ةالمنهجية الإحصائي: نيالمبحث الثا
عتمدة في دراستنا من الدنهج وعينة الدراسة وأسلوب الدراسة وإثبات صدق الد تكون الدنهجية الإحصائيةت    

لة في الإستبانة، وذلك بغُية وضع الأسس الإحصائية العلمية التي بُسكنّنا من بصع البيانات وثبات أداة الدراسة الدتمث
 وبرليلها واختبار فرضيات الدراسة.

 المنهجالمطلب الأول: 
يستعمل الباحث الدنهج الوصفي والدنهج التحليلي في دراستو التطبيقية لتحديد أثر تكنولوجيا الاعلام     

، وذلك كون الباحث يسعى إلى وصف أثر ىذه التكنولوجيات على جودة الخدمات البنكيةلاتصال على جودة وا
ا خدمات البنوك التجارية الجزائرية؛ وىذا الوصف يكون من خلال التحليل والتعليل والتفستَ بصيغة علمية كمً 

ا من خلال البرامج ا وتفستَىا، من خلال بصع البيانات الديدانية وتصنيفها وترتيبها وعرضها وبرليلهوكيفً 
 خصصة والطرق الرياضية والإحصائية الدناسبة، وذلك بغُية الوصول إلى نتائج علمية حول موضوع الدراسة.تالد

كما أن الباحث لُػاول من خلال الدنهج الوصفي برديد وضبط أبعاد الوضعية لزل الوصف من خلال توظيف 
؛ وىذا ما يتطلب تطبيق ىذا الدنهج دون غتَه من بنكيةوجيا الين يستعملون التكنولرؤى أفراد عينة الدراسة اللّذ

 مناىج البحث العلمي.  

 عينة الدراسةالثاني:  المطلب

وذلك باختيار  حة تعميم النتائج الدتوصل إليها،يضع الباحث خطة لستَ عملية الدعاينة ليضمن من خلالذا ص    
لمجتمع الإحصائي لزل الدراسة؛ ىذا الأختَ الذي لُػدّده العينة من خلال أساليب علمية تضمن التمثيل الجيد ل

العملاء الذين لديهم إشتًاك في الدوقع الإلكتًوني للبنك وبالخصوص الذين يقومون بإستعمال الباحث في كل 
 ة )غتَ الاحتمالية( الذي يتم فيوتار أسلوب الدعاينة غتَ العشوائيلؼ جعل الباحث؛ الأمر الذي وتصفح ىذا الدوقع

 لغب أن تتوفر في الدستجوبتُ، ومنعلى الخصائص الدذكورة التي  اأفراد العينة بناءً  -وليس سحب  -اختيار 
أساليب الدعاينة غتَ العشوائية لؼتار الباحث الدمج بتُ العينة العمدية )القصدية( وعينة كرة الثلج )عينة السلسلة 

للطريقتتُ من قُدرة على برقيق أىداف بحثو؛ فالعينة القصدية يتم أو العينة الدورية( لاختيار أفراد عينة الدراسة لدا 
تطبيقها من خلال اختيار أفراد يعرفهم الباحث أو تم توجيهو إليهم ليكونوا من عينة الدستجوبتُ، ويطلب منهم 
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يغُطي  وىكذا إلى أن فيهم الخصائص الدطلوبة في العينةالباحث في الوقت ذاتو توجيهو إلى من يعرفونهم ويرون 
  الباحث حجم العينة الدطلوبة لبحثو. 

 بالنسبة لسحب مفردات العينة، فقد تم اتباع بعض الاجراءات منها: 
  تم مراعاة أن يكون متعاقد مع البنك في خدمة البنك الالكتًوني لضمان عند اختيار العميل الدستجوب

و من بيانات فيما لؼص الخدمة الدقدمة دي بزيارتو لدوقع البنك على الانتًنيت، وكذلك ضمان صدق ما يُ 
 ؛لو
 ؛لا يستخدمونهالكتًونية و فراد الدستفيدين من الدنتجات الإتم استبعاد الأ 
  شرح الذدف منها وتوضيح عطاؤه الاستمارة و إواب، يتم عند اختيار العميل الذي لػقق شروط الاستج
 أسلوب الاجابة.سئلة والعبارات التي تتضمنها و الأ

عدد أفراد العينة، لؼتار الباحث أسلوب العينة الدستقلة والذي يكون أنسب في حالتنا التي لا يعُلم وفيما لؼص 
في وضع سيناريوىات لستلفة لعملية  التالية بعد تبسيطهافيها حجم لرتمع الدراسة، حيث نعتمد على العلاقة 

 ة الديدانية.على لزددي التكلفة والوقت الدمكن لإجراء الدراس ابرديد العينة بناءً 

n

pq
td 0 

 حيث أن:
d0: خطأ الدعاينة؛ 
αدرجة الدخاطرة؛ : 
P: نسبة العملاء الراضتُ بجودة الخدمة البنكية الإلكتًونية؛ 
q: نسبة العملاء غتَ الراضتُ بجودة الخدمة البنكية الإلكتًونية؛ 
n: .عينة الدراسة 

 حيث وىي دالة بسثل رضا العملاء  nƒ ــــــب pومن أجل تبسيط ىذه العلاقة نقوم بتعويض 
n

x
nƒ 

  q=(1-ƒ n  (غتَ الراضتُ أيىي النسبة الدتبقية من العملاء  qالراضون و ىو عدد العملاء xو 

 وبالقيام بعملية التعويض لصد:
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
   

 وبتًبيع الطرفتُ لصد:

n
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)ƒ1(ƒ nn22

0


   

 ومنو:
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2
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
   

ومنو تصبح  %50بــــــ  nƒنقوم بتعويض  العملاء غتَ الراضونالراضون و  و ليس لدينا معلومات على العملاءوبدا أنّ 
 الدعادلة كما يلي:

2

0

2
)

2

1
)(

2

1
(

d

t
n



 

 وبتبسيط ىذه الدعادلة نتحصل على الشكل النهائي لذا حيث تصبح كما يلي:

…………(1) 

 

  tα، حيث αودرجة الدخاطرة  d0لنا حجم العينة بناء على تغتَات خطأ الدعاينة ( 1)قة رقم تبتُ العلا

 ىي قيمة يتم إستخراجها من الجدول الطبيعي بدلالة درجة الدخاطرة.

حجم العينة بناءً : قمنا بوضع ستة سيناريوىات لستلفة تبتُ (1)كما تطرقنا سابقا بالإعتماد على العلاقة رقم 
 والجدول التاي يوضح ذلك: α ودرجة الدخاطرة d0ات خطأ الدعاينة على تغتَ 

 

 

 

 

2

0

2
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 (: سيناريوىات تحديد حجم العينة15جدول رقم )

 nحجم العينة  درجة الدخاطرة  d0خطأ الدعاينة  السيناريوىات

 67.64 0.1 0.1 السيناريو الأول

 96.04 0.05 0.1 السيناريو الثاني

 270.56 0.1 0.05 يناريو الثالثالس

 384.6 0.05 0.05 السيناريو الرابع

 1067.11 0.05 0.03 الخامسالسيناريو 

 9604 0.05 0.01 سادسالسيناريو ال

 .طالبمن إعداد ال :المصدر   

مفردة  385لحساب حجم العينة، والذي لُػدّدىا بـ  رابعل، لؼتار الباحث السيناريو المن خلال معطيات الجدو     
الخامس وذلك لأن السيناريو  ،%5تساوي ودرجة لساطرة %5 يساوي d0)بعد التقريب( عند خطأ معاينة 

دون إمكانيات الباحث،  وفه الأول والثاني والثالثمكانيات الباحث؛ أما السيناريو إلا يتناسبان مع  والسادس
 نتائج بالدقة الدطلوبة.  إعطاء لؽكن ا ما ولانوعً  ينتَ كبودرجة خطرىم   همخطأ معاينت مع وجود

 أسلوب الدراسة  المطلب الثالث:
على الاستدلال علام والاتصال على جودة الخدمات البنكية أثر تكنولوجيا الإيعتمد الباحث في تقدير   

البيانات الديدانية الإحصائي، وذلك من خلال استعمال أسلوب الدعاينة كأسلوب إحصائي للدراسة؛ وسيتم بصع 
إلى  على فرضيات البحث امن عينة البحث باستعمال أداة الاستبانة؛ حيث تم إعداد ىذه الأختَة وتبويبها بناءً 

 لزاور بالإضافة إلى الجزء الأوي الدتعلق بدتغتَات الدراقبة؛  خمسة
 للبنوك التجارية الجزائرية في  على الدوقع الإلكتًونيأي إعتماد العميل  الإعتمادية عدبُ  حول المحور الأول

مَبنيّة على أساس ''مقياس ليكرت''، وذلك لمحاولة الإجابة على فرضية  أسئلة ةخمسوخُصص لو  لستلف تعاملاتو
اعتماد البنك على تكنولوجيا بالإعلام والاتصال يجعلو قادراً على مواجهة  ''البحث الأولى القائلة أن: 

شاملة لأىم  5إلى  1الدرقمة من  العبارات الخمسةوكانت  ،'' دمة البنكيةالمتغيرات التي تعيق تقديم الخ
 كالآتي:  جوانب بعد الإعتمادية 

 وقع الالكتًوني للبنك ملتزم بتحقيق وعوده حول الخدمات الدقدمة في الوقت المحدد؛الد 
 لكتًونية؛بنك يتميز بالدقة في تعاملاتو الإال 
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  قادرة على تلبية رغبة كل عميل؛البنك يقدم خدمات إلكتًونية متنوعة 
 الخدمات البنكية الدستحدثة ترسل للعملاء عبر البريد الإلكتًوني؛ 
 .)الدوزع الإلكتًوني للبنك يعمل بصفة دائمة )في أي وقت 
  من خلال موقعو  لعملاءبعُد الإستجابة أي مدى إستجابة البنك لإنشغلات افيتناول  المحور الثانيأما

مَبنيّة على أساس ''مقياس ليكرت''، وذلك لمحاولة الإجابة على فرضية  أربعة أسئلةمن  ، ويتكونالإلكتًوني
 ،'' تكنولوجيا الإعلام والاتصال تجعل البنك أكثر استجابة لطلبات العميل''البحث الثانية والقائلة أن: 

 على لقدرةاو  السريعة ةالاستجاب شاملة لأىم جوانب 9إلى  6الدرقمة من و  التالية ةربعالأالعبارات  حيث أن
 :سؤسال أو مشكلة وجود حالة في مساعدة على صوللحا

 البنك ينفذ الأوامر الالكتًونية للعملاء بصفة سريعة؛ 
 البنك يتعامل مع الدشاكل النابصة عن التعاملات الإلكتًونية بسرعة؛ 
  ًبسرعة؛بل العميل من قِ  االبنك لغيب عن الاستفسارات والاستعلامات الدرسلة إلكتًوني 
 .يتم الحصول إلكتًونيًا على كشف الحساب عند الطلب فقط 
 على  الدواقع الإلكتًونية للبنوك التجارية الجزائرية تناول بعد الدلموسية أي مدى إحتواءي المحور الثالث

بتُ  اا وإيابً ذىابً  الإنتقال سهولة وتتيح لذم صعوبة دون من وتاجونلػلحصول على ما في اوظائف تساعد العملاء 
وذلك لمحاولة الإجابة على فرضية  نيّة على أساس ''مقياس ليكرت''،مَب أسئلة خمسة، تُطرح فيو الصفحات

استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال تجعل من الخدمة البنكية المقدمة أكثر  ''البحث الثالثة والقائلة: 
بعد شاملة لأىم جوانب  14إلى  10الدرقمة من  التالية مسةحيث أن العبارات الخ ،'' ملموسية بالنسبة للعميل

 :الدلموسية
 وقع الالكتًوني للبنك مصمم تصميم جذاب وبصيل؛الد 
 ل على العميل تتبع لزتواه؛سهُ وقع الالكتًوني للبنك مصمم بشكل يَ الد 
 سهل العثور على ما لػتاجو العميل؛وقع الالكتًوني للبنك يُ الد 
 دمات الدقدمة بشكل جيد؛ وقع الالكتًوني للبنك يعرض الخالد 
 مصمم بطريقة تسهل على العميل اكتشاف الخدمات الجديدة. الدوقع الالكتًوني للبنك 
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  بل على الوصول للخدمة البنكية الدقدمة من قِ عد الوصول أي القدرة فقد تناول بُ  رابعالمحور الفيما لؼص
مَبنيّة على  أسئلة أربعة خصص لو ، والذيوالإتصال البنوك التجارية الجزائرية عبر لستلف قنوات تكنولوجيا الإعلام

تساىم تكنولوجيا الإعلام  '' والقائلة: رابعةوذلك لمحاولة الإجابة على فرضية البحث ال أساس ''مقياس ليكرت''،
 التالية الأربعةحيث أن العبارات  ،'' ةوالاتصال في وصول الخدمة البنكية للعميل في المواعيد المحدد

 البنك إلى للوصول السرعة ووج على الإلكتًوني للموقع الدخولأي  ،وانبالجشاملة لأىم  18إلى  15ن الدرقمة م
 :ا إمكانية الوصول للبنك عن طريق الذاتف بسهولة وبسرعةوأيضً  اجةلحا عند

  ؛وقع الالكتًوني للبنك بسرعةالدلؽكن الدخول إلى 
  ؛)موظف( أو آي(سهولة الوصول إلى البنك عن طريق الذاتف )الرد آني 
 طلاع على حسابو الشخصي بسهولة؛وقع الالكتًوني للبنك يتيح للعميل الاالد 
  وقع الالكتًوني للبنكالدسهولة إلغاد الخدمة الدرغوبة من قِبل العميل على. 
  َيشعر بالثقة في التعامل مع  أي أن العميل تناول بعد الأمان أو الضمان الذي خامسالمحور الوفي الأخت
وأن تكون سمعة الدوقع جيدة، حيث أن الدنتجات والخدمات التي تبيعها واضحة وصادقة  لكتًوني للبنكوقع الإالد

وذلك لمحاولة الإجابة على فرضية  على أساس ''مقياس ليكرت''، اأيضً  مَبنيّة أسئلة أربعة صص لوخُ ، في الدعلومات
، ' كترونياً تعتبر أكثر ضماناً )أمانا( بالنسبة للعميلالخدمة البنكية المقدمة إل ''  والقائلة: امسةالبحث الخ

الثقة والأمان والسرية في تعاملات  شاملة لأىم جوانب 22إلى  19الدرقمة من  التالية الأربعةحيث أن العبارات 
 الزبون عبر الدوقع الإلكتًوني للبنك:

  ني؛يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية تامة عبر موقعو الالكتًو لا 
 لا أشعر بالأمان في تعاملاتي الإلكتًونية مع البنك؛ 
 لقد تم إختًاق )الإستيلاء( حسابي البنكي الإلكتًوني؛ 
  ٌوجود أخطاء في تعاملاتي الإلكتًونية مع البنك. لقد صادفت 

 Likert)ىو لرموع الإجابات المحصلة حول "فقرات ليكرت" و  وقد استعمل الباحث مقياس ليكرت الخماسي

item)  تتألف من قسمتُ: الجذع التي و(stem)  وىي بصلة بردد سلوكية ما، و"السلم" وىو مقياس يستعمل
عة الاستخدام في قياس ئالطرق الشاد من عَ و ي ـُحيث قام الباحث بإختيار ىذا الدقياس لأنّ  ؛لتحديد درجة الدوافقة
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بالسهولة في التصميم  هبسيز ، و ىا الوقت والجهدلاختصار  ث التًبوية والنفسية والاجتماعيةالابذاىات العلمية والبحو 
  .لتصحيح وارتفاع درجة ثباتو وصدقووالتطبيق وا

ا ، ويتغتَ ىذا التًميز تنازليً التايوفيما لؼص التًميز الدستعمل لخيارات الدقياس، فهو كما يوضحو الجدول    
 الفقرات. اد قياسها من موضوعاتر ب سلبية وإلغابية الدعلومات الدا حسوتصاعديً 

 : مقياس ليكرت، تقسيمو وترميزه(16)جدول رقم 

 الخيارات        
 الحالة

موافق 
 بشدة

 موافق
موافق 

 بدرجة أقل
 غير موافق

غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 إيجابية

 الخيارات    
 الحالة

 اأبدً  انادرً  اأحيانً  اغالبً  ادائمً 

 5 4 3 2 1 سلبية

 المحكمتُ. آراءا إلى نادً است طالبمن إعداد ال المصدر:
 

ا لفرضيات الدراسة، قمنا باختبارىا لنرى مدى ملاءمتها للإجابة على فرضيات بعد ضبط لزاور الاستبانة وفقً     
تعديل و ى بنا إلى زيادة البحث، وكذلك مدى قدرتها على بصع البيانات الديدانية من عينة البحث، الأمر الذي أدّ 

سئلة؛ وعند التأكد من قدرة الاستبانة على بصع البيانات واختبار الفرضيات، قمنا إعادة صياغة بعض الأو  حذفو 
يقة التي تناسبهم وتراعي وبدا يسهل على الدستجوبتُ القدرة على الإجابة بالطر  تتُلُستلف طريقتتُبتوزيعها من خلال 

موجو خاصة  الأول ورقي  انللاستب لظوذجتُتم إعداد عناء التنقل لتوزيع الاستبانة،  وبدا لُغنب الباحث ظروفهم
كارتكاب الأخطاء   إلى أفراد العينة الذين  يرى الباحث أنهم قد لغدون صعوبة في استعمال الوسائل الإلكتًونية

 ةأو أولئك الذين بسنعهم انشغالاتهم الوظيفية من الدكوث أمام أجهزة الحاسوب للإجابة على النسخ أثناء الإجابة
أو أولئك الذين لا نستطيع الحصول على بريدىم  من العملاء انة، ولطص منهم كبار السنالإلكتًونية للاستب

ورقية للاستبانة وذلك  ةالإلكتًونية إليهم؛ وكذلك قد يستحسن الباحث إعطاء نُسخ ةالإلكتًوني لإرسال النسخ
النموذج  أما بر الإنتًنيت.في النسخة الإلكتًونية، وخاصة النسخة الإلكتًونية ع ىالتفادي العيوب الدمكن وجود

، وىو موجو إلى أفراد العينة الذين لا -Office Word Microsoft -إلكتًوني تم إعداده من خلال برنامج ثانيال
يستطيع الباحث الوصول إليهم ولؽلك في الوقت نفسو بريدىم الإلكتًوني، أو الأفراد الذين بُسرّر لذم الاستبانة بتُ 
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. كما أن الباحث أخذ في الاعتبار حث في كيفيو اختيار عينة الدراسةقة التي بيّنها البابعضهم البعض حسب الطري
باللّغة الفرنسية، لذلك قمنا بإعداد نسخة  وا على استعمال الدصطلحاتنة تعودُ إمكانية مواجهة أفراد من العي

     الدستجوب. عميلرغبة ال باللّغة الفرنسية، ويتم الاختيار بتُ اللّغتتُ حسبة انالاستب يذجو مطابقة لنم

 ثبات وصدق أداة الدراسةالرابع:  المطلب
التأكد من  وقدرتها على قياس ما صُمّمت لقياسو، فإنّ –الاستبانة  –بغُية التأكد من جودة أداة الدراسة    

 الباحث ا؛ حيث لؼتارا لتمكتُ الباحث من الوثوق في النتائج ودقتهضروريً  خاصيتي الثبات والصدق يعُد جد  
ق التي أبصعت أغلب الدراسات الديدانية الدستعملة لأداة ائللتأكد من ثبات وصدق الاستبانة لرموعة من الطر 

 .الاستبانة على اتباعها
  Reliability ثبات الاستبانة أولًا:

والشروط، قصد بثبات الاستبانة أن تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها أكثر من مرة برت نفس الظروف يُ   
ثبات الاستبانة يعتٍ الاستقرار في نتائجها وعدم تغيتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة توزيعها  أو بعبارة أخرى فإن  

على أفراد العينة عدّة مرات خلال فتًات زمنية معينة؛ حيث سنتحقق من ثبات الاستبانة من خلال طريقتتُ لعا 
 .(Alpha Cronbach)  ومعامل ألفا كرونباخ Split-half) (  معامل التجزئة النصفية

 Alpha Cronbachمعامل ألفا كرونباخ    .5
 القيم الخاصة بهذا الدعامل. التايالطريقة الثانية ىي استعمال معامل ألفا كرونباخ، حيث يبُتُّ الجدول        

 والدرجة الكلية للاستبانة بعُد: معامل الارتباط بين كل (17)جدول رقم 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات الأبعاد

 0,816 22 الاستبانة ككل

 0,688 05 (01) بعُد الإعتمادية   

 0,714 04 (02) بعُد الإستجابة   

 0,648 05 (03)  بعُد الدلموسية   

 0,635 04 (04)   بعُد الوصول   

 0,722 04 (05)    بعُد الأمان   

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج : مصدرال                          
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، ومرتفع في   =0,05 مستوي دلالةا عند يتضح من خلال نتائج حساب معامل ألفا كرونباخ أنو دال إحصائيً    
، وىذا يفوق الحد الأدنى 0.722و 0.635 الاستبانة بدرجة تتًاوح بتُ أبعاد، وفي 0.816الاستبانة ككل بدرجة 

على معامل ألفا كرونباخ في إثبات ثبات الاستبانة؛ ومنو لُؽكنّنا القول أن للاستبانة درجة عالية من  للاعتماد 0.6
 الثبات.
  half Coefficient-Split معامل التجزئة النصفية   .2

ثل الأسئلة في الطريقة الأولى يتم بذزئة فقرات الاستبانة إلى جزأين، الجزء الأول لؽثل الأسئلة الفردية والجزء الثاني لؽ
بتُ درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجية ثم يتم تصحيح  (r) طوجية ثم لُػسب معامل الارتباالز 

  :معامل الارتباط بدعادلة سبتَمان براون كالتاي

Reliability Coefficient  =
r

r

1

2
 …….(02) 

ية والأسئلة الزوجية؛ ويوضح الجدول الدواي النتائج بالنسبة ىو معامل الارتباط بتُ الأسئلة الفرد (r) حيث
بحيث تم حساب الارتباط بتُ الأسئلة الفردية والزوجية، ومن ثم  بعد من الأبعادللاستبانة ككل وبالنسبة لكل 

 .تصحيحو بتطبيق العلاقة السابقة لنحصل على معامل الثبات
 والدرجة الكلية للاستبانة الأبعادالنصفية بين كل : معامل الثبات بطريقة التجزئة (54)جدول رقم 

 الأبعاد
عدد 

 الفقرات
معامل 
 معامل الثبات الارتباط

 22 الاستبانة ككل
*
0.859 

*
0,924 

 05 (01) بعُد الإعتمادية   
*
0,688 

*
0,815 

 04 (02) بعُد الإستجابة   
*
0,678 

*
0,808 

 05 (03)  بعُد الدلموسية   
*
0,639 

*
0,779 

 04 (04)   بعُد الوصول   
*
0,572 

*
0,727 

 04 (05)    بعُد الأمان   
*
0,731 

*
0,844 

 *sig  =0,000   /  =0,05.  
 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  مصدر:ال               
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ل وىي قيمة مرتفعة ستبانة ككللا بالنسبة 0.924، يتضح أن معامل الارتباط بلغ السابقمن خلال الجدول     
الاستبانة مرتفع ولزصور بتُ  أبعاد؛ كما أن معامل الثبات في كل   =0,05 مستوي دلالةا عند إحصائيً  ةودال
 وىذا ما يؤسكد ثبات الاستبانة وصلاحيتها للإستخدام. 0.9و 0.7
، لُؽكنّنا الحكم النصفية التجزئة ةطريقو  معامل ألفا كرونباج بعد التأكد من ثبات استبانة الدراسة من خلال    

 عليها بالثبات وأنّها جاىزة لاختبار مدى صدقها. 
 Validityصدق الاستبانة  ثانيًا:

مت من أجلو وىو قياس لستلف يقُصد بصدق الاستبانة مدى قدرتها على برقيق الغرض الأساسي الذي صُم   
تخذ بناءً على نتائج ودلالة القرار الذي سيُ  التوجهات والآراء والدواقف حول موضوع دراستنا، ومدى صدق وفائدة

 .صدق المحتوى وصدق الدقياس :في التأكد من صدق أداة قياسنا على عتمدناىذا الدقياس؛ حيث ا
 :صدق المحتوى .5

قَاس، حيث لؽكن القول أن صدق المحتوى ىو لزاولة 
ُ
يقُصد بصدق المحتوى مدى بسثيل الدقياس لنواحي الجانب الد

ا؛ وللتأكد من صدق جيدً  قياس ومفرداتو على بسثيل سلوك أو مهارة أو لرال دراسي معتُ بسثيلاً لتحديد قدرة الد
والدنهجية  البنوك والتسويق وجودة الخدماتالمحتوى عُرضت الاستبانة على لرموعة من المحكمتُ الدختصتُ في لرال 

سليم لمحتوى الاستبانة، وقد استجاب الباحث ، وذلك بغُية الإحاطة بكل جوانب البناء اليات الكمية واللّغةوالتقن
 .إلى التعديلات والاقتًاحات الدقدمة من المحكمتُ لتخرج الاستبانة في صورتها النهائية كما ىو موضح في الدلاحق

  Internal Validity الاتساق الداخلي .7
لذي تنتمي إليو ىذه الفقرة، ا البُعديقُصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع 

حساب الاتساق الداخلي للاستبانة وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط بتُ كل فقرة من فقرات  تموقد 
كان حجم العينو كبتَ   كلما،  ثر بحجم العينوأالارتباط يت حيث أن ؛نفسو بُعدلرالات الاستبانة والدرجة الكلية لل

ما مستوى إا لؽكنك الاعتماد علي معيارين لعا وعمومً  ،سيكون دال 0.10 عندرتباط الإمعامل أن د لصسوف 
وذلك كما تبُيّنو الجداول   ارتباط مقبولبريعت 0.30رتباط فوق إي معامل أن أ ىير  لزك جيلفورد الذيو أالدلالو 
 الدوالية.
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 لهذا البعدلية الأول والدرجة الك البعد(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 19جدول رقم )

 البُعد الأول: الاعتمادية

 معامل الإرتباط الفقرات
 0.538* (01)الفقرة 

 0.397* (02)الفقرة 

 0.480* (03)الفقرة 

 0.493* (04)الفقرة 

 0.612* (05)الفقرة 

0,000 = sig* ، دلالةعند مستوى   = 0,05. 
 .SPSSيانات الاستبانة باستعمال برنامج برليل ب المصدر:                                  

الأول من خلال استعمال معامل الارتباط أن بصيع معاملات الارتباط في بصيع  بعديبُتُّ برليل الاتساق الداخلي لل
متسقة  بعد، وىذا يعتٍ أن كل فقرة من فقرات ىذا ال  =0,05 دلالة ىدالة إحصائياً عند مستو  بعدفقرات ال

وىذا المجال  0.6و  0.4الذي تنتمي إليو، حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  بعدمع ال ابشكل جيد نسبيً 
من الاستبانة، ويعُد بذلك الجزء الأول من  بعدمقبول لإعطاء حكم إلغابي على درجة الاتساق الداخلي لذذا ال

 الاستبانة صادقا من ناحية الاتساق الداخلي.
 لهذا البعدوالدرجة الكلية  ثانيال البعدتباط بين كل فقرة من فقرات : معامل الار (20)جدول رقم 

 البُعد الثاني: الاستجابة

 معامل الإرتباط الفقرات
 0.443* (06)الفقرة 

 0.603* (07)الفقرة 

 0.587* (08)الفقرة 

 0.384* (09)الفقرة 

0,000 = sig* ، دلالةعند مستوى   = 0,05. 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر                                  
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الثاني من خلال استعمال معامل الارتباط أن بصيع معاملات الارتباط في  بعديبُتُّ برليل الاتساق الداخلي لل    
 بعدقرات ىذا ال، وىذا يعتٍ أن كل فقرة من ف  =0,05 دلالة ىت المجال دالة إحصائياً عند مستو بصيع فقرا

وىذا  0.6و 0.4الذي تنتمي إليو، حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  بعدا مع المتسقة بشكل جيد نسبيً 
من الاستبانة، ويعُد بذلك الجزء الثاني  بعدالمجال مقبول لإعطاء حكم إلغابي على درجة الاتساق الداخلي لذذا ال

 اق الداخلي.ا من ناحية الاتسمن الاستبانة صادقً 
 لهذا البعدوالدرجة الكلية  لثثاال البعد: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (21)دول رقم ج

 البُعد الثالث: الملموسية

 معامل الإرتباط الفقرات
 0.428* (10)الفقرة 

 0.529* (11)الفقرة 

 0.503* (12)الفقرة 

 0.632* (13)الفقرة 

 0.684* (14)الفقرة 

0,000 = sig* ، دلالةعند مستوى   = 0,05. 
 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر                                

الثالث من خلال استعمال معامل الارتباط أن بصيع معاملات الارتباط في  بعديبُتُّ برليل الاتساق الداخلي لل    
 بعد، وىذا يعتٍ أن كل فقرة من فقرات ىذا ال  =0,05 دلالة ىاً عند مستو دالة إحصائي بعدبصيع فقرات ال

وىذا  0.6و  0.4الذي تنتمي إليو، حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  بعدا مع المتسقة بشكل جيد نسبيً 
عد بذلك الجزء الثالث من الاستبانة، ويُ  بعدالمجال مقبول لإعطاء حكم إلغابي على درجة الاتساق الداخلي لذذا ال

 ا من ناحية الاتساق الداخلي.من الاستبانة صادقً 
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 لهذا البعدوالدرجة الكلية  رابعال البعد: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (22)جدول رقم 

 وصولالبُعد الرابع: ال

 معامل الإرتباط الفقرات
 0.461* (15)الفقرة 

 0.614* (16) الفقرة

 0.593* (17)الفقرة 

 0.481* (18)الفقرة 

0,000 = sig* ، دلالةعند مستوى    =0,05. 
 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر                                 

اط في بصيع من خلال استعمال معامل الارتباط أن بصيع معاملات الارتب رابعال بعديبُتُّ برليل الاتساق الداخلي لل
متسقة  بعدوىذا يعتٍ أن كل فقرة من فقرات ىذا ال ،  =0,05 دلالة ىدالة إحصائياً عند مستو  بعدفقرات ال

وىذا المجال  0.6و 0.4الذي تنتمي إليو، حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  بعدا مع البشكل جيد نسبيً 
من  رابعمن الاستبانة، ويعُد بذلك الجزء ال بعداخلي لذذا المقبول لإعطاء حكم إلغابي على درجة الاتساق الد

 ا من ناحية الاتساق الداخلي.الاستبانة صادقً 
 لهذا البعدوالدرجة الكلية  خامسال البعد: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (23)جدول رقم 

 البُعد الخامس: الأمان

 معامل الإرتباط الفقرات
 0.378* (15)الفقرة 

 0.698* (16)الفقرة 

 0.748* (17)الفقرة 

 0.413* (18)الفقرة 

0,000 = sig* ، ى دلالةعند مستو   = 0,05. 
 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر                                  

رتباط أن بصيع معاملات الارتباط في من خلال استعمال معامل الا امسالخ بعديبُتُّ برليل الاتساق الداخلي لل
 بعد، وىذا يعتٍ أن كل فقرة من فقرات ىذا ال  =0,05 دلالة ىدالة إحصائياً عند مستو  بعدبصيع فقرات ال
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وىذا  0.6و  0.4الذي تنتمي إليو، حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  بعدا مع المتسقة بشكل جيد نسبيً 
من الاستبانة، ويعُد بذلك الجزء  بعدكم إلغابي على درجة الاتساق الداخلي لذذا الالمجال مقبول لإعطاء ح

 ا من ناحية الاتساق الداخلي.من الاستبانة صادقً  امسالخ
ا، فيمكننا القول أن الاستبانة ككل صادقة من حيث الاتساق للاستبانة متسقة داخليً  الأبعاد الخمسةوبدا أن   

 .الداخلي
  tructure ValiditySالصدق البنائي .5

يعُتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى برقق الأىداف التي تريد الأداة الوصول إليها، 
 .التايبيّنو الجدول يُ وذلك كما الاستبانة بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة؛  أبعادمن  بعدارتباط كل  ى مدويبُتُ  

 والدرجة الكلية للاستبانة بعدباط بين كل : معامل الارت(24)جدول رقم 

 الارتباطمعامل  عدد الفقرات الأبعاد

 0,601* 05 (01) بعُد الإعتمادية   

 0,626* 04 (02) بعُد الإستجابة   

 0,599* 05 (03)  بعُد الدلموسية   

 0,518* 04 (04)   بعُد الوصول   

 0,455* 04 (05)    بعُد الأمان   

0,000 = sig* ، دلالةعند مستوى  = 0,05. 
 SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر                          

الاستبانة من خلال استعمال معامل الارتباط أن بصيع معاملات الارتباط في  لأبعاد الصدق البنائييبُتُّ برليل 
 0.4حيث يتًاوح معامل الارتباط في أغلبها بتُ  ،  =0,05 دلالة ىلاستبانة دالة إحصائياً عند مستو ا أبعادبصيع 

 أبعادوىذا المجال مقبول لإعطاء حكم إلغابي على الصدق البنائي لمجالات الاستبانة، وتعتبر بذلك بصيع  0.6و
 الاستبانة صادقة لدا وضعت لقياسو.
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 عرض وتحليل النتائج :ثالثالمبحث ال
 .النتائج عرض خصائص العينة واختبار الفرضيات والاستنتاجات ومناقشتها ستشمل عملية عرض وبرليل

 وصف خصائص العينةالأول:  المطلب
العملاء الذين لديهم إشتًاك في الدوقع الإلكتًوني للبنك لرتمع الدراسة يتكون من  كما أشرنا في عينة الدراسة فإنّ 

 دّدة،استبانة حسب حجم العينة المح 540قد تم توزيع ؛ و وبالخصوص الذين يقومون بإستعمال وتصفح ىذا الدوقع
حيث شملت الدراسة عملاء البنوك التجارية )بنك التنمية المحلية، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بنك سوسيتي 

 ويرة، الجزائر العاصمة،بالجينتَال الجزائر، بنك بي أن بي باريباس الجزائر( لكل من ولاية سطيف، برج بوعريريج، 
وقد تم إختيار ىذه البنوك بالذات من بتُ البنوك التي لذا مواقع إلكتًونية عبر الأنتًنت لأنها تتوفر على خدمة 

التالية  ولاوضحو الجدتوكانت الإحصائيات الخاصة بالاستبانة كما البنك الإلكتًوني أو خدمة البنك عن بعد 
 .سةالخاصة بهذه البنوك في كل ولاية من ولايات عينة الدرا

 لكل البنوك في كل ولاية الخاصة بالاستبانة التفصيلية : الإحصائيات(25)جدول رقم 

بي أن بي باريباس  الإبصاي
 الجزائر

نرال يسوسييتي ج
 الجزائر

بنك التنمية 
 المحلية

بنك الفلاحة 
 والتنمية الريفية

 البنوك                                   
 البيان

 سطيف - د الإستمارات الدوزعةعد 27 25 30 40 122
 عدد الإستمارات الدستًجعة 25 22 26 34 107

 عدد الإستمارات الدلغاة 1 0 2 2 5
 للتحليل الجاىزة الإستمارات عدد 24 22 24 32 102
 برج بوعريريج -عدد الإستمارات الدوزعة 21 25 19 24 89
 عدد الإستمارات الدستًجعة 19 21 18 20 78
 عدد الإستمارات الدلغاة 0 3 0 1 4
 للتحليل الجاىزة الإستمارات عدد 19 18 18 19 74
 البويرة-عدد الإستمارات الدوزعة  24 23 27 0 74
 عدد الإستمارات الدستًجعة 22 22 25 0 69
 عدد الإستمارات الدلغاة 0 0 2 0 2
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 .الدوزعة على الوكالات البنكية الاستبانات من إعداد الطالب بالإعتماد على :المصدر            

 لكل الولايات : الإحصائيات الخاصة بالاستبانة(26)جدول رقم 

 .الاستبانات الدوزعة على الوكالات البنكيةمن إعداد الطالب بالإعتماد على  :المصدر
 
وىي نسبة جيدة لؽكن الاعتماد  %،84.68من خلال الجدول يتضح أن نسبة الاستبانات الجاىزة للتحليل بلغت  

عليها في عملية اختبار الفرضيات؛ كما يُشتَ الجدول كذلك إلى أن نسبة استًداد الاستبانات وصلت إلى حواي 
ا أن نسبة ا إذا ما أخذنا في الحسبان لرال التوزيع الدوسع؛ ويوضح الجدول أيضً وىي نسبة جيدة جدً % 88.57

كان أغلبها   اجدً  ضئيلةمن إبصاي الاستبانات الدوزعة، وىي نسبة  %3.89إبصاليا بحواي الاستبانات الدلغاة قُدّر 

 للتحليل الجاىزة الإستمارات عدد 22 22 23 0 67
 الجزائر العاصمة-دد الإستمارات الدوزعةع 21 19 28 32 100
 عدد الإستمارات الدستًجعة 19 19 23 26 87
 عدد الإستمارات الدلغاة 1 0 1 2 4
 للتحليل الجاىزة الإستمارات عدد 18 19 22 24 83

 إبصاي عدد الإستمارات الدوزعة  93 92 104 96 385
 ةإبصاي عدد الإستمارات الدستًجع 85 84 92 80 341
 إبصاي عدد الإستمارات الدلغاة 2 3 5 5 15

 للتحليل الجاىزة الإستمارات  إبصاي 83 81 87 75 326

زائر العاصمةالج الإبصاي  الولاية سطيف برج بوعريريج البويرة 
     البيان

385 

%100 

100 

%25.97 

74 

%19.22 

89 

%23.12 

122 

%31.67 

 عدد الإستمارات الدوزعة

341 

%88.57 

87 

%22.59 

69 

%17.92 

78 

%20.25 

107 

%27.79 

 عدد الإستمارات الدستًجعة

15 

%3.89 

04 

%1.03 

02 

%0.52 

04 

%1.03 

05  

%1.29 

 غاةلعدد الإستمارات الد

326 

  %84.68 

83 

%21.56 

67 

%17.4 

74 

%19.22 

102 

%26.5 

 الجاىزة الإستمارات عدد
 للتحليل
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يوضح الجدول أن  وفي تفصيل لرال التوزيع ،ية في الإجابةناتج عن عدم استكمال بيانات الاستبانة أو عدم الجدّ 
 .من إبصاي الولايات(% 8.33ولايات ) أربعةبدجموع قدره  ياتعينة الدراسة قد شملت العديد من الولا

نس وبتحليلنا للجزء الخاص بالدعلومات العامة لكل مفردة من العينة برصلنا على الدعطيات التالية والخاصة بج
 كما توضحو الجداول التالية:والأقدمية في التعامل مع البنك  العمر و  العلمي ستوىوالدالدهنة العميل و 

 الجنس: وصف العينة من حيث (27)جدول رقم 

 عدد المفردات الجنس

 221 ذكر

67.8%  

 105 أنثى

32.2% 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  المصدر:                               

در عدد ذكور حيث قُ ؛ فنلاحظ أن أغلب فئات العينة الجنستوزيع أفراد العينة من حيث  أعلاهيوضح الجدول 
أما فيما لؼص عدد أفراد عينة الإناث الدوزع  ،%67.8مفردة أي بنسبة  221تبانة بـــ الذكور الدوزع عليهم الاس

 .%32.2نسبة ب مفردة أي 105درت بــــ عليهن الاستبانة قُ 
 العلمي مستوىوال المهنة: وصف العينة من حيث (28)جدول رقم 

 عدد المفردات العلمي المستوى عدد المفردات المهنة

 161 موظف

 32 ثانويالمن  أقل 49.4%

 51 تاجر %9.80

15.6% 

 32 متقاعد

 129 ثانويال %9.8

 20 طالب %39.6

%6.1 

 5 عاطل عن العمل

%1.5 

 جامعي
165 

 57 رجل أعمال %50.6

%17.5 

 00 مهنة أخرى

%00 
 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج :  المصدر:    
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 %49.4لاحظ أن ما نسبتو حيث نُ  ،والدهنة أفراد العينة حسب الدستوى العلمي توزيع ،أعلاهيوضح الجدول     
، أما %9.8و %15.6التجار والدتقاعدين على التواي بنسبة ، وتليهما نسبة رجال أعمال %17.5، والدوظفتُمن 

سب توزيع أفراد فنجد بذلك أن ن للعاطلتُ عن العمل %1.5وبنسبة ، %6.1درت نسبتهم بــــ فيما لؼص الطلبة فقُ 
وىذا للعمل على وبنسب مناسبة  في المجتمع تتناول أىم الشرائح الوظيفية العلميعلى الدستوى  اعينة الدراسة بناءً 

 .عدم تهميش شرلػة والتًكيز على شرلػة أخرى
عد كنتيجة يُ وىذا  ،%50.6بنسبة  الدستوى الجامعيهيمن عليها يالعلمي نسب أفراد العينة التي  ستوىلُػدّد الدو    

وىي النتيجة  %39.6سبة بن الدستوى الثانوي ليهاي؛ ستوىعلى ىذا الد هملػوز أغلب ذينالدرتفعة وال وظفتُلنسبة الد
مستوى أقل بقي ي؛ و ستوىلػوز أغلبهم على ىذا الد ينالذالتجار والدتقاعدين والعاطلتُ على العمل لنسبة  الدكافئة

  .%9.8قدرت بــــ  تيوال نخفضةالد ةنسبالذو  ثانويالمن 
 الأقدمية في التعامل مع البنك: وصف العينة من حيث العمر و (29)جدول رقم 

 عدد المفردات الأقدمية في التعامل مع البنك عدد المفردات العمر

 185 سنة 30من أقل 

%56.7 
 178 سنة 5 أقل من

%54.6 

 105 سنة 50إلى  30من 

%32.2 
 112 سنة 10إلى  5من

%34.4 

 36 سنة  50ر من أكث

%11.0 
 36 سنوات 10أكثر من 

%11.0 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج : المصدر    

؛ فنلاحظ أن أغلب والأقدمية في التعامل مع البنكتوزيع أفراد العينة من حيث العمر  أعلاهيوضح الجدول     
 نسبةسنة ب 50إلى  30ها الفئة التي تتًاوح أعمارىم بتُ تلي، %56.7سنة بنسبة  30 تقل عنفئات العينة أعمارىم 

الأقدمية في التعامل التصنيف على أساس  ما فيما لؼصأ ؛%11 نسبةسنة ب 50 آخرىا الفئة الأكبر منو  32.2%
من أفراد العينة، تليها فئة الذين تتًاوح  %54.6سنوات بسثل  5 أقل منا برته، فنجد أن الفئة التي خِ مع البنك

 .%11سنوات بنسبة  10، وأختَا فئة الأكبر من %34.4سنوات بنسبة  10إلى  5تهم بتُ خبر 
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 اختبار الفرضيات  المطلب الثاني:
سنقوم في اختبار فرضيات الدراسة باستخدام بيانات العينة للوصول إلى قرار علمي سليم بخصوصها، وقبل     

جريها، ىل ىي اختبارات الفروض الدعلمية أم اختبارات ذلك لابد من البدء بدعرفة نوع الاختبارات التي سن
ا بأن مقياس ليكرت من الدقاييس الرتبية التي تُـعْطَى للفرد الدستجوب في الفروض اللامعلمية؛ وكما أشرنا سابقً 

صورة عبارات أو بنود ويطلب منو إبداء موافقتو أو عدم موافقتو بدرجات متفاوتة تعكس شدة موقفو، الأمر الذي 
لدعرفة توجو آراء  (Sign Test)لطتار اختبار الإشارة  .لتحليلها الاختبارات اللامعلمية نتِج بيانات كيفية تُستعمليُ 

لػسب في  ذيال على الإشارات الإلغابية والسلبية بالنسبة لدتوسط درجة الاجابات  االعينة الدستجوبة بناءً 
 تالية:دراستنا من خلال العلاقة ال

3
5

54321



 

 والفرضية البديلة H0بإتباع مراحل أساسية ىي برديد الفرضية الصفرية  ستةحيث سنقوم باختبار الفرضيات ال   
H1، برديد مستوى الدلالة ومن ثم؛الفرضية الصفرية ؛ائية الاختبار برت صحة فرض العدم، وحساب إحص 

H0:  
0

 ، وأختَا ابزاذ القرار فيما لؼص فرض العدم.  

 ختبار الفرضية الأولىإأولًا: 
عتماد البنك على تكنولوجيا الإعلام والاتصال لغعلو قادراً على مواجهة إ" تنص الفرضية الأولى على أنّ    

  ."الدتغتَات التي تعيق تقدنً الخدمة البنكية 

ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً  :1Hوالفرضية البديلة  0Hتحديد الفرضية الصفرية  .1
ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات ختبار الإشارة، بأنهّ إخصائص 

 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:
H0 : عتماد البنك على تكنولوجيا إدلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول لا توجد فروق ذات

 .قادراً على مواجهة الدتغتَات التي تعيق تقدنً الخدمة البنكية وجعلوالإعلام والاتصال 
H1 : عتماد البنك على تكنولوجيا الإعلام إحول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة

 .قادرًا على مواجهة الدتغتَات التي تعيق تقدنً الخدمة البنكية وجعلووالاتصال 
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، لُؽكننا الاعتماد على الإشارات حول الدتوسط لنفي أو أثبات H1وفي الحالة التي تقُبل فيها الفرضية البديلة     
 الفرضية الأولى.

نتائج اختبار  التاي، يوضح لنا الجدول   =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة : إحصائية اختبار الإشارة  .7
  الأول من الاستبانة. بعدالإشارة لل

 بعد الأول: نتيجة اختبار الاشارة لل(30)جدول رقم 

عدد الإشارات  الأول البعد
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
 الألعية النسبية الدتوسط 

مستوى 
 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 281 الإعتمادية

%86.2 

45 

%13.8 
 مقبولة مرفوضة 0.000 59.67% 3.58

(a):  ًا من تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بسام (=3.) 
(b): لذين يعارضون، أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي تشتَ الاشارات السالبة إلى عدد ا (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج : المصدر

، لشاّ يدل على أن ىنالك فروق عد الأولبأن الفرضية الصفرية مرفوضة في ال أعلاهالجدول يتضح من خلال      
الأول، وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل  بعدذات دلالة إحصائية بتُ متوسطة إجابات العينة حول ال

الأول؛ إذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الدراسة الأولى، وذلك  بعدال فقرات
 *ذو ألعية نسبية بعُد الإعتمادية، فيتبتُّ لنا أن فقراتوالأول و  بعدخلال معطيات إشارات البشكل إبصاي من 

ا ونعتمد على ألعيتها في القول أن ما إبصالو ، وىي جيدة نسبيً 3.58عند متوسط مقدر بـ  %59.67مقدرة بحواي 
ة الأولى بشكل عام، مقابل فهي مؤسيدة للفرضي من ثمرات موجبة و من إجابات العينة كانت ذات إشا 86.2%
 ضة والدتًددة حول الفرضية الأولى.من الإجابات الدعار  13.8%

، بحيث نبتُّ توجو الإجابات البعد الأولوللتفصيل أكثر في القرار الدتخذ حول الفرضية، سنقوم بتحليل نتائج    
الفرضية الأولى؛ وفيما يلي  في كل فقرة على حدى لدا لذلك من تدقيق في الحكم النهائي حول إثبات أو نفي

 وبرليلها.   فقراتالجدول الخاص بال
 

                                                 
 ن فيهافي الحالة التي تكو -بالزيادة أو النقصان   %50 وكلما كانت ىذه الألعية بعيدة عن(، =3)برسب الألعية النسبية بناء على الاقتًاب أو الابتعاد عن متوسط الدراسة  *

H0 فإنها تكون أكثر ألعية لابزاذ القرار. -مرفوضة 
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 الأول البُعد: نتيجة اختبار الاشارة لفقرات (31)جدول رقم 

 فقرات البعد الأول
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

لدوقع الالكتًوني للبنك  ملتزم بتحقيق وعوده ا
(1) حول الخدمات الدقدمة في الوقت المحدد  

249 

%76 

77 

%24 
 مقبولة مرفوضة 0.000 67% 4.02

(2)البنك يتميز بالدقة في تعاملاتو الالكتًونية  210 

%64 

116 

%36 
 مقبولة مرفوضة 0.000 62% 3.72

درة البنك يقدم خدمات إلكتًونية متنوعة قا
(3)على تلبية رغبة كل عميل  

182 

%56 

144 

%44 
 مقبولة مرفوضة 0.040 56.5% 3.39

الخدمات البنكية الدستحدثة ترسل للعملاء 
(4)عبر البريد الإلكتًوني  

169 

%52 

157 

%48 
 مرفوضة مقبولة 0.542 57% 3.42

الدوزع الإلكتًوني للبنك يعمل بصفة دائمة في 
(5)(أي وقت ) 

190 

%58 

136 

%42 
 مقبولة مرفوضة 0.003 56.33% 3.38

(a):  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b) :فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  تشتَ الاشارات السالبة إلى عدد الذين يعارضون، أو ىم متًددون )نوعا ما( حول (=3.) 

 .SPSS: برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر

 بإرسال الخدمات البنكيةالخاصة  (4) ا وىي الفقرةأن ىناك فقرة واحدة غتَ دالة إحصائيً  أعلاهالجدول يوضح     
ىذه الفقرة من خلال بذزئة عينة الدراسة حسب في دقق حيث سنُ  ،للعميل عبر البريد الالكتًوني الدستحدثة

ا اعتبرنا أن أفراد العينة لديهم قدرات على استيعاب مضمون و كلما كان الدستوى مرتفعً وذلك لأنّ  الدستوى العلمي
ذا يدعم إلى حد ما صدق البيانات وانعدام العشوائية الاستبانة ومدلول كل عبارة من عبارات النموذج وتقييمو، وى

؛ أما باقي الفقرات فيمكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي الدوايكما يوضحو الجدول  في الإجابات
بالتزام لإشارات الاجابات وذلك لدلالتها الإحصائية، فنجد أن أعلى الفقرات ألعية نسبية ىي الفقرة الخاصة 

وقد كانت أكثر  %62بنسبة  الدقة في التعاملات الالكتًونية للبنكتليها فقرة  %67بنسبة ق وعوده البنك بتحقي
الدوقع الالكتًوني للبنك  الكلية، حيث كانت درجة الإجابات الدؤسيدة للمؤسشر القائل أن  عدالبُ تأثتَا على إشارة 

تقارب الدقة في التعاملات الالكتًونية للبنك ؤسشر مو  ملتزم بتحقيق وعوده حول الخدمات الدقدمة في الوقت المحدد
في و  ؛على التواي %56و  %58 كانت درجة الإجابات الدؤسيدةفقد   3و 5أما الفقرات  على التواي؛ %64و 76%

 .معدومةمقابل ذلك لصد أن عدد الفقرات التي بذاوزت فيها نسبة الدعارضتُ والدتًددين نسبة الدؤسيدين 
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 الأول بعدفصيل اختبار الاشارة للفقرة غير الدالة في ال: نتيجة ت(32)جدول رقم 

 البعد الأولالفقرات غير الدالة في 
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
 مستوى الدعنوية الدتوسط

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

الخدمات البنكية الدستحدثة ترسل 
 (4)للعملاء عبر البريد الإلكتًوني

 مرفوضة مقبولة 0.215 3.50 37% 63% من الثانويأقل 
 مرفوضة مقبولة 0.481 3.43 47% 53% الثانوي
 مقبولة مرفوضة 0.029 3.39 41% 59% جامعي

(a) : تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b):  تشتَ الاشارات السالبة إلى عدد الذين يعارضون، أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي (=3.) 

 .SPSS: برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر

حسب بإرسال الخدمات البنكية الدستحدثة للعميل عبر البريد الالكتًوني يق إشارات الفقرة الخاصة بعد تدق    
لا تقدم إجابات دالة حول  فئة الأقل من الثانوي وفئة الثانوي من ، يتضح لنا أن كلالدستوى العلميفئات 

، أما الفئة الثالثة ولىلفرضية الأيها في اختبار مؤسشرات اموضوع ىذه الفقرة، الأمر الذي لغعلنا لا نعتمد عل
والأختَة الخاصة بالدستوى الجامعي فيمكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي لإشارات الاجابات وذلك 

وذو ألعية نسبية مقدرة بحواي  %59درجة الإجابات الدؤسيدة للمؤسشر بنسبة درت قُ لدلالتها الإحصائية، حيث 
والتكنولوجي  البنكيا لإمتلاك ىذه الفئة للمستوى العلمي والوعي وىذا نظرً  3.39وعند متوسط مقدر بـ  56.5%

فهي  من ثمو  الذي يسمح لذم بالتحكم والتوجو بدرجة كبتَة لإستعمال تكنولوجيات الاعلام والاتصال في البنوك
 .مؤسيدة للفرضية الأولى بشكل عام بالنسبة لذذه الفئة

وإثبات صحتها بشكل  الأول الدتعلق بالفرضية الأولى الإشارة على البعدبعد إجراء اختبار : اتخاذ القرار  .5
التحليل  فإنّ  ؛%59.67 وعند ألعية نسبية وصلت إلى %86.2إبصاي بنسبة إجابات مؤسيدة وصلت إلى 
 %70الفقرات كانت مؤسيدة للفرضية وبنسب استجابة فاقت  جُلالتفصيلي للفقرات الخاصة بالبعد بَـيّنت أن 

الفقرة الخاصة بإرسال الخدمات البنكية مع بعض التحفظات فيما لؼص  ؛%60ية نسبية فاقت وعند ألع
، حيث تم أخذ بعتُ الاعتبار فئة العينة التي مستواىا العلمي ىو لكتًونيثة للعميل عبر البريد الإالدستحد
 تُ؛مقارنة بالفئتتُ الأخري لدلالتها الإحصائيةوذلك فقط جامعي 

عتماد إ ل إثبات أو نفي الفرضية الأولى، يقُرّر الباحث الأخذ بصحة الفرضية التي تنص على أن "وكقرار نهائي حو 
   .البنك على تكنولوجيا الإعلام والاتصال لغعلو قادراً على مواجهة الدتغتَات التي تعيق تقدنً الخدمة البنكية "
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 ثانيةختبار الفرضية الإ ثانيًا:

  ." ستجابة لطلبات العميلإتكنولوجيا الإعلام والاتصال بذعل البنك أكثر  "ن على أ ثانيةتنص الفرضية ال  
ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً  :1Hوالفرضية البديلة  0Hتحديد الفرضية الصفرية  .1

بات ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجاخصائص اختبار الإشارة، بأنهّ 
 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:

H0 :تكنولوجيا الإعلام والاتصال جعل لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول، 
 أكثر لطلبات العميل.يستجيب البنك 

H1 :تكنولوجيا الإعلام والاتصال جعلينة حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات الع، 
 أكثر لطلبات العميل.يستجيب البنك 

ثبات إى الإشارات حول الدتوسط لنفي أو لُؽكننا الاعتماد عل H1 التي تقُبل فيها الفرضية البديلةوفي الحالة   
 .ثانيةالفرضية ال

 نتائج اختبار التاييوضح لنا الجدول    =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة : إحصائية اختبار الإشارة   .7
  من الاستبانة. ثانيال بعدالإشارة لل

 عد الثانيبُ نتيجة اختبار الاشارة لل: (33)جدول رقم 

 ثانيال البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 بالمجالالخاص 

H0 H1 

 662 ستجابةالإ

%81.6 

60 

%18.4 
 مقبولة مرفوضة 0.000 56.67% 3.40

(a):  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b): عدد الذين يعارضون، أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي تشتَ الاشارات السالبة إلى  (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  المصدر:

، لشاّ يدل على أن ىنالك فروق ثانيفي البعد ال أن الفرضية الصفرية مرفوضة أعلاهيتضح من خلال الجدول      
، وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل ىذا البعدذات دلالة إحصائية بتُ متوسطة إجابات العينة حول 

، وذلك ثانية؛ إذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الدراسة الثانيفقرات البعد ال
مقدرة  ذو ألعية نسبية ىذا الأختَوفقراتو، فيتبتُّ لنا أن  الإستجابةعد بُ اي من خلال معطيات إشارات إبص بشكل
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 %82ا ونعتمد على ألعيتها في القول أن ما إبصالو ، وىي جيدة نسبيً 3.4عند متوسط مقدر بـ  %56.67بحواي 
من  %18بشكل عام مقابل  ثانيةضية الفهي مؤسيدة للفر  من ثمة كانت ذات إشارات موجبة و من إجابات العين

 .الثانيةالإجابات الدعارضة والدتًددة حول الفرضية 
، بحيث نبتُّ توجو الإجابات ثانيوللتفصيل أكثر في القرار الدتخذ حول الفرضية، سنقوم بتحليل نتائج البعد ال   

؛ وفيما يلي الجدول الفرضيةىذه  من تدقيق في الحكم النهائي حول إثبات أو نفي وفي كل فقرة على حدى لدا ل
 الخاص بالفقرات وبرليلها.  

  بُعد الثانيلا نتيجة اختبار الاشارة لفقرات :(34)جدول رقم 

 ثانيفقرات البعد ال
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

بنك ينفذ الأوامر الالكتًونية للعملاء بصفة ال
 (6) سريعة

176 

%54 

150 

%46 
 مقبولة مرفوضة 0.016 58.33% 3.50

البنك يتعامل مع الدشاكل النابصة عن 
 (7) التعاملات الإلكتًونية بسرعة

042 

%

62.58 

221 

%

37.42 

 مقبولة مرفوضة 0.000 54.83% 3.29

البنك لغيب عن الاستفسارات 
لامات الدرسلة إلكتًونيا  من قبل والاستع

 (8) العميل بسرعة

941 

%60 

321 

%40 
 مقبولة مرفوضة 0.001 54.16% 3.25

يتم الحصول إلكتًونيًا على كشف الحساب 
(9) عند الطلب فقط  

184 

%56.5 

142 

%43.5 
 مقبولة مرفوضة 0.023 56.5% 3.39

(a): ية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرض (=3.) 
(b): أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي   ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSS: برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر

الفقرات لؽكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي لإشارات الاجابات وذلك كل ، أن  أعلاه الجدول يوضح     
ونية للعملاء لكتً مر الإذ الأواينفبتلدلالتها الإحصائية، فنجد أن أعلى الفقرات ألعية نسبية ىي الفقرة الخاصة 

بنسبة  الحصول إلكتًونيًا على كشف الحساب عند الطلب فقط تليها فقرة %58.33بنسبة  وذلك بصفة سريعة
البنك يتعامل مع الدشاكل النابصة عن  أنّ بللمؤسشر القائل  درجة الإجابات الدؤسيدةأما فيما لؼص   56.5%

من قبل العميل  ارات والاستعلامات الدرسلة إلكتًونيً عن الاستفسا ةبالإجا ؤسشرمالتعاملات الإلكتًونية بسرعة و 



دراسة حالة بعض البنوك التجارية الجزائرية عمومية وخاصةالفصل الرابع:    
 

232 

 

 %54و %57 كانت درجة الإجابات الدؤسيدةفقد   6و 9 تتُأما الفقر  ،على التواي %60و %63تقارب  بسرعة
عدد الفقرات التي بذاوزت فيها نسبة الدعارضتُ والدتًددين نسبة الدؤسيدين  من جهة أخرى فإنّ  ؛على التواي

 .بشكل عام ثانيةفهي مؤسيدة للفرضية ال من ثمو  ،معدومة
، وإثبات صحتها بشكل ثانيةالدتعلق بالفرضية ال الثانيبعد إجراء اختبار الإشارة على البعد : اتخاذ القرار .5

التحليل التفصيلي  إنّ ، ف%57وعند ألعية نسبية وصلت إلى  %82إبصاي بنسبة إجابات مؤسيدة وصلت إلى 
وعند ألعية  %62 الفقرات كانت مؤسيدة للفرضية وبنسب استجابة فاقت كلأن   للفقرات الخاصة بالبعد بَـيّنت

 .%58نسبية فاقت 
، يقُرّر الباحث الأخذ بصحة الفرضية التي تنص على أن ثانيةوكقرار نهائي حول إثبات أو نفي الفرضية ال

 ".  ستجابة لطلبات العميلإتكنولوجيا الإعلام والاتصال بذعل البنك أكثر "
 ثالثةختبار الفرضية الإ ا:ثالثً 

ستخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال بذعل من الخدمة البنكية الدقدمة أكثر إ"على أن  ثةلثاتنص الفرضية ال 

  ."ملموسية بالنسبة للعميل

ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً  :1Hوالفرضية البديلة  0Hالفرضية الصفرية  تحديد .1
ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات لإشارة، بأنهّ خصائص اختبار ا

 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:

H0 :جعل الخدمة البنكية الدقدمة أكثر  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول
 .تكنولوجيا الإعلام والاتصال وذلك بإستخدام بالنسبة للعميل ملموسية

H1 :جعل الخدمة البنكية الدقدمة أكثر  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول
 تكنولوجيا الإعلام والاتصال.وذلك بإستخدام  ملموسية بالنسبة للعميل

ثبات إى الإشارات حول الدتوسط لنفي أو ، لُؽكننا الاعتماد علH1ة وفي الحالة التي تقُبل فيها الفرضية البديل
 .ثالثةالفرضية ال

 نتائج اختبار التاي، يوضح لنا الجدول   =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة  :إحصائية اختبار الإشارة  .7
 من الاستبانة. ثالثال بعدالإشارة لل
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 ثالثبعد التبار الاشارة للنتيجة اخ: (35)جدول رقم 

 الثالث البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 228 الملموسية

%87 

44 

%13 
 مقبولة مرفوضة 0.000 59.17% 3.55

(a): يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين (=3.) 
(b):  تشتَ الاشارات السالبة إلى عدد الذين يعارضون، أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  المصدر:

، لشاّ يدل على أن ىنالك فروق ثالثأن الفرضية الصفرية مرفوضة في البعد ال أعلاهيتضح من خلال الجدول      
صائية متوفرة في كل عد، وأن ىذه الدلالة الإحالبُ  ىذا ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطة إجابات العينة حول

وذلك بشكل إبصاي ، ثالثةإذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الدراسة ال ،وفقرات
ذو ألعية نسبية مقدرة بحواي  لدلموسيةبعُد اوفقراتو، فيتبتُّ لنا أن  ثالثمن خلال معطيات إشارات البعد ال

من  %87ا ونعتمد على ألعيتها في القول أن ما إبصالو ، وىي جيدة نسبيً 3.55عند متوسط مقدر بـ  59.17%
من  %13مقابل  بشكل عام ثالثةفهي مؤسيدة للفرضية ال من ثمالعينة كانت ذات إشارات موجبة و  إجابات

 .ثالثةالإجابات الدعارضة والدتًددة حول الفرضية ال
، بحيث ثالث الدتمثل في الدلموسيةنقوم بتحليل نتائج البعد الوللتفصيل أكثر في القرار الدتخذ حول الفرضية، س    

ىذه  من تدقيق في الحكم النهائي حول إثبات أو نفي  ذلكابات في كل فقرة على حدى لدا لنبتُّ توجو الإج
 وفيما يلي الجدول الخاص بالفقرات وبرليلها.  ، الفرضية
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 لثالثا البُعد : نتيجة اختبار الاشارة لفقرات(36)جدول رقم 

 الثالثفقرات البعد 
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

وقع الالكتًوني للبنك مصمم بشكل الد
 (10) جذاب وبصيل

185 

%57 

141 

%43 
 مقبولة مرفوضة 0.017 59.34% 3.56

قع الالكتًوني للبنك مصمم بشكل يسهل و الد
 (11) على العميل تتبع لزتواه

178 

%55 

148 

%45 
 مقبولة مرفوضة 0.018 61.5% 3.59

وقع الالكتًوني للبنك يسهل العثور على ما الد
 (12)لػتاجو العميل 

571 

%48 

691 

%52 
 مرفوضة مقبولة 0.542 56.83% 3.41

ات وقع الالكتًوني للبنك يعرض الخدمالد
 ( 13) الدقدمة بشكل جيد

185 

%57 

411 

%43 
 مقبولة مرفوضة 0.017 56.83% 3.41

الدوقع الالكتًوني للبنك  مصمم بطريقة 
تسهل على العميل اكتشاف الخدمات 

(14) الجديدة  

234 

%72 

92 

%28 
 مقبولة مرفوضة 0.000 63.16% 3.79

(a) :ة الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضي (=3.) 
(b) :أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي   ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSS: برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر

العثور على ما  ةلو سهبالخاصة  (12) ا وىي الفقرةأن ىناك فقرة واحدة غتَ دالة إحصائيً  أعلاهالجدول يوضح    
ب الدستوى ىذه الفقرة من خلال بذزئة عينة الدراسة حسفي دقق حيث سنُ  ،الدوقع الالكتًونيفي  لػتاجو العميل

أما باقي الفقرات فيمكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي لإشارات ، لعلمي كما يوضحو الجدول الدوايا
الدوقع بتصميم  الاجابات وذلك لدلالتها الإحصائية، فنجد أن أعلى الفقرات ألعية نسبية ىي الفقرة الخاصة

 تتبع لزتوى تليها فقرة %63.16بنسبة  دمات الجديدةلكتًوني للبنك بطريقة تسهل على العميل اكتشاف الخالإ
لكتًوني الدوقع الإ ما فيما لؼص درجة الإجابات الدؤسيدة للمؤسشر القائل أن، أ %61.5بنسبة  لكتًوني للبنكالدوقع الإ

وقد كانت أكثر تأثتَا على  %72قاربت  للبنك مصمم بطريقة تسهل على العميل اكتشاف الخدمات الجديدة
ما ، أ%57 وذلك بنسبة درجة الإجابات الدؤسيدةفي  فكانتا متساوتتُ 13و 10 تتُأما الفقر  ،عد الكليةلبُ إشارة ا

في و  من الإجابات الدؤسيدة؛ %55ستحوذت على الدرتبة الأختَة في ىذا البعد بنسبة افقد  11 ةفيما لؼص الفقر 
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انت كو  فقرة واحدة، الدتًددين نسبة الدؤسيدينعارضتُ و مقابل ذلك لصد أن عدد الفقرات التي بذاوزت فيها نسبة الد
خلال بذزئة  والتي سنقوم بالتدقيق فيها من الدوقع الالكتًونيفي  العثور على ما لػتاجو العميل ةلو سهبفقرة الخاصة ال

 .عينة الدراسة حسب الدستوى العلمي كما يوضحو الجدول الدواي
 ثالثرة غير الدالة في البعد ال: نتيجة تفصيل اختبار الاشارة للفق(37)جدول رقم 

 ثالثالبعد الالفقرات غير الدالة في 
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
 مستوى الدعنوية الدتوسط

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

الدوقع الالكتًوني للبنك يسهل العثور 
 (12)على ما لػتاجو العميل 

 مرفوضة مقبولة 0.071 3.00 75% 25% أقل من الثانوي
 مرفوضة مقبولة 0.597 3.47 47% 53% الثانوي
 مرفوضة مقبولة 0.876 3.44 49% 51% جامعي

(a):  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b): َأو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضون الاشاراتشت (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر

حسب فئات  سهولة العثور على ما لػتاجو العميل في الدوقع الالكتًونيببعد تدقيق إشارات الفقرة الخاصة     
الأمر الذي لغعلنا لا  جابات دالة حول موضوع ىذه الفقرة، يتضح لنا أن كل الفئات لا تقدم إالدستوى العلمي

 .ثالثةا في اختبار مؤسشرات الفرضية النعتمد عليها أيضً 
، وإثبات صحتها بشكل ثالثةالدتعلق بالفرضية ال ثالثة على البعد البعد إجراء اختبار الإشار  :اتخاذ القرار .5

التحليل التفصيلي  فإنّ  %59.17 وعند ألعية نسبية وصلت إلى %87إبصاي بنسبة إجابات مؤسيدة وصلت إلى 
وعند ألعية  %70للفقرات الخاصة بالبعد بَـيّنت أن جُل الفقرات كانت مؤسيدة للفرضية وبنسب استجابة فاقت 

بسهولة العثور على ما لػتاجو العميل في مع بعض التحفظات فيما لؼص الفقرة الخاصة  %60بية فاقت نس
لا تقدم إجابات دالة حول موضوع ىذه الفقرة، الأمر الذي لغعلنا لا  وذلك لأن بصيع الفئات ،الدوقع الالكتًوني

 ؛نعتمد عليها في اختبار مؤسشرات الفرضية الثالثة
، يقُرّر الباحث الأخذ بصحة الفرضية التي تنص على أن ثالثةإثبات أو نفي الفرضية الوكقرار نهائي حول 

   ".ستخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال بذعل من الخدمة البنكية الدقدمة أكثر ملموسية بالنسبة للعميلا"
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 الرابعةختبار الفرضية إ رابعًا:
الإعلام والاتصال في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد "تساىم تكنولوجيا على أن  رابعةتنص الفرضية ال

  ."المحددة 

ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً  :1Hوالفرضية البديلة  0Hتحديد الفرضية الصفرية  .1
ت ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجاباخصائص اختبار الإشارة، بأنهّ 

 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:
H0 :تكنولوجيا الإعلام  ةسالعم لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول

 ؛والاتصال في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد المحددة
H1 :ُتكنولوجيا الإعلام والاتصال  ةسالعم متوسط إجابات العينة حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بت

 .في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد المحددة
ثبات إى الإشارات حول الدتوسط لنفي أو لُؽكننا الاعتماد عل H1وفي الحالة التي تقُبل فيها الفرضية البديلة  

 .رابعةالفرضية ال
نتائج اختبار  التاي، يوضح لنا الجدول   =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة  :إحصائية اختبار الإشارة .7

  من الاستبانة. رابعال بعدالإشارة لل
 رابعبُعد النتيجة اختبار الاشارة لل (:38)جدول رقم 

 رابعال البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  النسبيةالألعية  الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 742 وصولال

%84 

52 

%16 
 مقبولة مرفوضة 0.000 57.67% 3.46

(a) : تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b) :أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج : المصدر

، لشاّ يدل على أن ىنالك فروق رابعأن الفرضية الصفرية مرفوضة في البعد ال هأعلايتضح من خلال الجدول      
وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل فقرات  ىذا البعدذات دلالة إحصائية بتُ متوسطة إجابات العينة حول 



دراسة حالة بعض البنوك التجارية الجزائرية عمومية وخاصةالفصل الرابع:    
 

237 

 

، وذلك بشكل رابعةدراسة ال؛ إذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الرابعالبعد ال
ذو ألعية نسبية مقدرة بحواي  ىذا الأختَوفقراتو، فيتبتُّ لنا أن  وصولالإبصاي من خلال معطيات إشارات بعد 

من  %84ا ونعتمد على ألعيتها في القول أن ما إبصالو ، وىي جيدة نسبيً 3.46عند متوسط مقدر بـ  57.67%
من  %16مقابل  بشكل عام الرابعةفهي مؤسيدة للفرضية  من ثمبة و ة كانت ذات إشارات موجإجابات العين

 الفرضية. ىذه الإجابات الدعارضة والدتًددة حول
عد، بحيث نبتُّ توجو الإجابات في  البُ  ىذا وللتفصيل أكثر في القرار الدتخذ حول الفرضية، سنقوم بتحليل نتائج   

وفيما يلي الجدول  ،الفرضيةىذه ائي حول إثبات أو نفي كل فقرة على حدى لدا لذلك من تدقيق في الحكم النه
 الخاص بالفقرات وبرليلها.  

 الرابعبُعد لا: نتيجة اختبار الاشارة لفقرات (39)جدول رقم 

 رابعفقرات البعد ال
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
 الألعية النسبية الدتوسط 

مستوى 
 الدعنوية

 القرار
 رةالخاص بالفق

H0 H1 

وقع الالكتًوني للبنك الدلؽكن الدخول إلى 
 (15) بسرعة

306 

%94 

20 

%06 
 مقبولة مرفوضة 0.001 68.83% 4.13

سهولة الوصول إلى البنك عن طريق الذاتف 
 (16) )الرد آني )موظف( أو آي(

270 

82.82

% 

56 

%

17.17 

 مقبولة مرفوضة 0.000 67.83% 4.07

للبنك يتيح للعميل الاطلاع وقع الالكتًوني الد
  (17) على حسابو الشخصي بسهولة

298 

%91 

28 

%09 
 مقبولة مرفوضة 0.003 64.83% 3.89

سهولة إلغاد الخدمة الدرغوبة من قِبل العميل 
(18) وقع الالكتًوني للبنكالدعلى   

302 

%93 

24 

%07 
 مقبولة مرفوضة 0.000 66.67% 4.00

(a): لى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من تشتَ الإشارات الدوجبة إ (=3.) 
(b): أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  :المصدر

الفقرات لؽكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي لإشارات الاجابات وذلك كل أن   أعلاه الجدول يوضح    
 لموقعل لعملاءا سرعة دخولبلدلالتها الإحصائية، فنجد أن أعلى الفقرات ألعية نسبية ىي الفقرة الخاصة 

تليها  ،%67.83بنسبة  سهولة الوصول إلى البنك عن طريق الذاتف تليها فقرة %68.83بنسبة  وذلك لكتًونيالإ
 سهولة إلغاد الخدمة الدرغوبة من قِبل العميل على الدوقع الالكتًوني للبنك بنسبةا الفقرة الخاصة بأيضً 
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 ،عن طريق الذاتف سهلاو  اإلى البنك عبر موقعو الإلكتًوني يكون سريعً عتبر العملاء أن الوصول يث ا،ح66.67%
لؽكن الدخول إلى  وللمؤسشر القائل أن ؤسيدةمرجة إجابات بد وذلك على إشارة البُعد الكليةا وقد كانت أكثر تأثتًَ 

على  %83و %94تقارب  سهولة الوصول إلى البنك عن طريق الذاتف ؤسشرمو  الدوقع الالكتًوني للبنك بسرعة
ومؤسشر  سهولة إلغاد الخدمة الدرغوبة من قِبل العميل على الدوقع الالكتًوني للبنكالدؤسشرين الخاصتُ ب، أما التواي

على  %91و %93 كانت درجة الإجابات الدؤسيدةفقد   إمكانية الإطلاع على الحساب الشخصي للعميل بسهولة
من و معدومة فيها نسبة الدعارضتُ والدتًددين نسبة الدؤسيدين عدد الفقرات التي بذاوزت  ؛ من جهة أخرى فإنّ التواي

 .رابعةللفرضية ال بدرجة كبتَة مؤسيدة جميع الدؤسشرات كانتف ثم
وإثبات صحتها بشكل  رابعةالدتعلق بالفرضية ال رابعالبعد إجراء اختبار الإشارة على البعد : تخاذ القرارا .5

إن التحليل ، ف %57.67ألعية نسبية وصلت إلى  وعند %84إبصاي بنسبة إجابات مؤسيدة وصلت إلى 
للفرضية وبنسب  بدرجة جِد كبتَة الفقرات كانت مؤسيدة كلالتفصيلي للفقرات الخاصة بالبعد بَـيّنت أن  

 %؛68.8وعند ألعية نسبية فاقت  %94 استجابة فاقت
فرضية التي تنص على أن بصحة ال ، يقُرّر الباحث الأخذرابعةوكقرار نهائي حول إثبات أو نفي الفرضية ال

 ".  تكنولوجيا الإعلام والاتصال تساىم في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد المحددة "
 خامسةالختبار الفرضية إخامسًا: 

  ." ا( بالنسبة للعميلالخدمة البنكية الدقدمة إلكتًونيًا تعتبر أكثر ضماناً )أمانً "على أن  امسةتنص الفرضية الخ

ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً : 1Hوالفرضية البديلة  0Hديد الفرضية الصفرية تح .1
ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات بأنهّ  خصائص اختبار الإشارة

 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:
H0 :الخدمة البنكية الدقدمة إلكتًونيًا  أن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول

 ؛ تعتبر أكثر ضماناً )أمانا( بالنسبة للعميل
H1 : أن الخدمة البنكية الدقدمة إلكتًونيًا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول

 .)أمانا( بالنسبة للعميلتعتبر أكثر ضماناً 
ثبات إى الإشارات حول الدتوسط لنفي أو ، لُؽكننا الاعتماد علH1وفي الحالة التي تقُبل فيها الفرضية البديلة  

 .امسةالفرضية الخ
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ائج اختبار ، نتالتاي، يوضح لنا الجدول   =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة : إحصائية اختبار الإشارة .7
 من الاستبانة. امسالخ بعدالإشارة لل

 خامسبُعد ال: نتيجة اختبار الاشارة لل(40)جدول رقم 

 خامسال البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 306 الأمان )الضمان(

%94 

20 

%06 
 مقبولة مرفوضة 0.000 63.83% 3.83

(a):  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b): فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي أو ىم متًددون )نوعا ما( حول  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSS برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر:

، لشاّ يدل على أن ىنالك فروق امسأن الفرضية الصفرية مرفوضة في البعد الخ أعلاهيتضح من خلال الجدول     
وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل فقرات  ىذا البعدلالة إحصائية بتُ متوسطة إجابات العينة حول ذات د

، وذلك بشكل امسة؛ إذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الدراسة الخمانعد الأبُ 
مقدرة بحواي  ذو ألعية نسبية ىذا الأختَ لنا أن وفقراتو، فيتبتُّ  ىذا البُعدإبصاي من خلال معطيات إشارات 

 %94ونعتمد على ألعيتها في القول أن ما إبصالو  بنسبة كبتَةوىي جيدة ، 3.83عند متوسط مقدر بـ  63.83%
 %06بشكل عام، مقابل  قيد الدراسةفهي مؤسيدة للفرضية  من ثموجبة و من إجابات العينة كانت ذات إشارات م

 الفرضية. ىذه عارضة والدتًددة حولمن الإجابات الد
، بحيث نبتُّ توجو الإجابات عدالبُ  ىذا وللتفصيل أكثر في القرار الدتخذ حول الفرضية، سنقوم بتحليل نتائج    

وفيما يلي  ،الفرضيةىذه في كل فقرة على حدى لدا لذلك من تدقيق في الحكم النهائي حول إثبات أو نفي 
 ليلها.  الجدول الخاص بالفقرات وبر
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 خامسبُعد اللا نتيجة اختبار الاشارة لفقرات :(41)جدول رقم 

 خامسفقرات البعد ال
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالفقرة

H0 H1 

لا يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية 
 (19) عبر موقعو الالكتًونيتامة 

197 

%

60.42 

129 

%

39.58 

 مقبولة مرفوضة 0.000 64% 3.84

أشعر بالأمان في تعاملاتي الإلكتًونية مع لا 
 (20)البنك

246 

%

75.46 

80 

24.54

% 

 مقبولة مرفوضة 0.000 67.33% 4.04

لقد تم إختًاق )الإستيلاء( حسابي البنكي 
 (21)الإلكتًوني

326 

%100 

00 

%00 
 مقبولة مرفوضة 0.000 83.34% 5.00

لقد صادفت وجود أخطاء في تعاملاتي 
 (22)الإلكتًونية مع البنك

210 

%

64.42 

116 

%

35.58 

 مقبولة مرفوضة 0.000 63.16% 3.79

(a):  تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من (=3.) 
(b): أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضونتشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSS: برليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج المصدر

الفقرات لؽكن الاعتماد عليها في التحليل التفصيلي لإشارات الاجابات وذلك كل أن   أعلاه الجدول يوضح     
 البنكي الإلكتًوني سابالحإختًاق بنسبية ىي الفقرة الخاصة لدلالتها الإحصائية، فنجد أن أعلى الفقرات ألعية 

الدؤسشر كانت إجابات كل أفراد العينة  أن ىذا حليل ىوما يلفت الانتباه في الت، و %83.34بنسبة  وذلك للعميل
 ختًاق لأي حساب بنكي إلكتًونيو لم بردث أي عملية اأنّ  نعتبر لغعلنا لأمر الذي، ا%100لو بنسبة  معارضة

بالأمان في عدم الشعور  تليها فقرة ،لتوجو الفرضية اد بدرجة كبتَة جدً مؤسي شروىذا يدل على أن ىذا الدؤس 
ا على كثر تأثتًَ تتُ الفقرتتُ الأات ىقد كان، و %68 وذلك بألعية نسبية تقارب لإلكتًونية مع البنكتعاملات اال

 ،التواي على %75.46و %100 در بـــــتق 20 والفقرة 21 فقرةلل معارضةإشارة البُعد الكلية وذلك بدرجة إجابات 
تعامل البنك مع عدم ومؤسشر  ونية مع البنكتعاملات الإلكتً الوجود أخطاء في  ةصادفؤسشرين الخاصتُ بدأما الد

 %65 تقارب عارضةكانت درجة الإجابات الدفقد   بسرية تامة عبر موقعو الالكتًوني بالعميل علومات الخاصةالد

 الدعارضتُوالدتًددين نسبة الدؤسيدين عدد الفقرات التي بذاوزت فيها نسبة  ؛ من جهة أخرى فإنّ على التواي %61و
 .امسةللفرضية الخ كبتَة  جِد بدرجة مؤسيدة جميع الدؤسشرات كانتف من ثمو معدومة، 
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وإثبات صحتها بشكل  الخامسةالدتعلق بالفرضية  امسالخبعد إجراء اختبار الإشارة على البعد  :اتخاذ القرار .5
إن التحليل التفصيلي ، ف%63.83وعند ألعية نسبية وصلت إلى  %94إبصاي بنسبة إجابات مؤسيدة وصلت إلى 

وصلت للفرضية وبنسب استجابة  بدرجة جِد كبتَة الفقرات كانت مؤسيدة كلفقرات الخاصة بالبعد بَـيّنت أن  لل
 ؛%83.3وعند ألعية نسبية فاقت  %100 إلى

بصحة الفرضية التي تنص على أن  ، يقُرّر الباحث الأخذامسةوكقرار نهائي حول إثبات أو نفي الفرضية الخ
 ".  تساىم في وصول الخدمة البنكية للعميل في الدواعيد المحددة تكنولوجيا الإعلام والاتصال"

 السادسةختبار الفرضية إسادسًا: 
ىناك فرق بتُ جودة الخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة من قبل البنوك التجارية "على أن  سادسةتنص الفرضية ال

  ."الجزائرية العمومية والبنوك التجارية الجزائرية الخاصة

ا حسب لُػدّد الباحث الفرضية الصفرية إحصائيً : 1Hوالفرضية البديلة  0Hتحديد الفرضية الصفرية  .5
ا تدل على أنوّ لا توجد ىنالك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات بأنهّ  خصائص اختبار الإشارة

 العينة ومتوسط الدراسة؛ وتكون الفرضية البديلة على عكس ىذا التوجو كالآتي:
H0 :ىناك فرق بتُ جودة الخدمة  أن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حول

 ؛بل البنوك التجارية الجزائرية العمومية والبنوك التجارية الجزائرية الخاصةالبنكية الإلكتًونية الدقدمة من قِ 
H1 : ىناك فرق بتُ جودة الخدمة أن ل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط إجابات العينة حو

 .البنكية الإلكتًونية الدقدمة من قبل البنوك التجارية الجزائرية العمومية والبنوك التجارية الجزائرية الخاصة
 ثباتإشارات حول الدتوسط لنفي أو ، لُؽكننا الاعتماد على الإH1وفي الحالة التي تقُبل فيها الفرضية البديلة    

 .سادسةالفرضية ال

نتائج  تُالتالي تُ، يوضح لنا الجدول  =0.05بعد برديدنا لدستوى الدلالة  :إحصائية اختبار الإشارة. 7
  .لكل من البنوك العمومية والخاصة للأبعاد الخمسةاختبار الإشارة 
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 للبنوك العمومية للأبعاد الخمسة: نتيجة اختبار الاشارة (24)جدول رقم 

 خامسال البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
مستوى  الألعية النسبية الدتوسط 

 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 142 الإعتمادية

%87 

22 

%13 
 مقبولة مرفوضة 0.000 59.83% 3.59

 134 الإستجابة

%82 

30 

%18 
3.41 56.83% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

 142 سيةالملمو 

%87 

22 

%13 
3.55 59.16% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

 138 الوصول

%84 

62 

%16 
3.45 57.5% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

 154 الأمان

%94 

01 

%06 
3.83 63.83% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

(a) تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من : (=3.) 
(b)أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  ت السالبة إلى عدد الذين يعارضون: تشتَ الاشارا (=3.) 

    .SPSSستعمال برنامج برليل بيانات الاستبانة با المصدر:

لشاّ يدل على أن ىنالك فروق  ،كل الأبعاد  أن الفرضية الصفرية مرفوضة في أعلاهيتضح من خلال الجدول     
 الأبعاد، وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل البنوك العمومية إجابات عينة حصائية بتُ متوسطذات دلالة إ

 الأبعاد. إشارات ىذا  وذلك بشكل إبصاي من خلال معطيات
  :البنوك الخاصةب الدتعلقة للأبعاد الخمسةنتائج اختبار الإشارة وفيما يلي ننتقل إلى 
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 للبنوك الخاصة : نتيجة اختبار الاشارة للأبعاد الخمسة(34)جدول رقم 

 خامسال البعد
عدد 

الإشارات 
 aالدوجية

عدد 
الإشارات 

 bالسالبة
الألعية  الدتوسط 

 يةالنسب
مستوى 
 الدعنوية

 القرار
 الخاص بالمجال

H0 H1 

 391 الإعتمادية

%86 

32 

%14 
 مقبولة مرفوضة 0.000 59.66% 3.58

 421 الإستجابة

%87.65 

20 

%

12.35 

3.87 64.5% 

0.000 
 مقبولة مرفوضة

 401 الملموسية

%81 

22 

%19 
3.54 59% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

 441 الوصول

%88.88 

18 

%

11.12 

3.68 61.33% 

0.000 
 مقبولة مرفوضة

 215 الأمان

%94 

10 

%06 
3.82 63.66% 

 مقبولة مرفوضة 0.000

(a) تشتَ الإشارات الدوجبة إلى عدد الذين يؤسيدون فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأكبر بساما من : (=3.) 
(b)أو ىم متًددون )نوعا ما( حول فرضية الدراسة، وىي الاشارات الأقل من أو تساوي  لبة إلى عدد الذين يعارضونت السا: تشتَ الاشارا (=3.) 

 .SPSSبرليل بيانات الاستبانة باستعمال برنامج  المصدر:

 اأيضً  لشاّ يدل على أن ىنالك ،كل الأبعاد  فوضة فيأن الفرضية الصفرية مر  أعلاهيتضح من خلال الجدول     
، وأن ىذه الدلالة الإحصائية متوفرة في كل البنوك الخاصة حصائية بتُ متوسطة إجابات عينةفروق ذات دلالة إ

، وذلك بشكل سادسةإذ لُؽكنّنا الآن الانتقال إلى عملية الحكم على إثبات أو نفي فرضية الدراسة ال ،الأبعاد
 من الجدولتُ السابقتُ ، فيتبتُّ لناأبعاد البنوك التجارية الجزائرية العامة والخاصةمن خلال معطيات إشارات إبصاي 
جد متقاربة في بعض الأبعاد والدتمثلة في بعد الإعتمادية وبعد الدلموسية وبعد  ألعية نسبية اتذ ةالأختَ  هأن ىذ

أما بعدي الإستجابة والوصول ، لعامة من جهة ىذه الأبعادالأمان حيث أنو لا توجد فروق بتُ البنوك الخاصة وا
م البنوك العامة حيث قيّ  متوسط إجابات عينةو  البنوك الخاصة بتُ متوسط إجابات عينةفتبتُ لنا أن ىنالك فروق 

، ةفي البنوك العام %56.83مقابل نسبة  %64.5العملاء الألعية النسبية لبعد الإستجابة في البنوك الخاصة بنسبة 
في البنوك  %57.5مقابل نسبة  %61.33م العملاء الألعية النسبية لبعد الوصول في البنوك الخاصة بنسبة قيّ  كما

 سة.سادلفرضية الا بدرجة جِد كبتَة انؤسيدي ىذين الدؤسشرين فإنّ  من ثمو  ،العامة
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 ة والدقارنة بينهااصة والبنوك العامبالبنوك الخ ةد الدتعلقابعالأكل بعد إجراء اختبار الإشارة على  : اتخاذ القرار. 3
 ؛ةلفرضيابدرجة جِد كبتَة  نايدؤس ي بعدي الإستجابة والوصول و تبتُ أنفإنّ ، وإثبات صحتها

، يقُرّر الباحث الأخذ بصحة الفرضية التي تنص على أن سادسةوكقرار نهائي حول إثبات أو نفي الفرضية ال
ونية الدقدمة من قبل البنوك التجارية الجزائرية العمومية والبنوك التجارية ىناك فرق بتُ جودة الخدمة البنكية الإلكتً "

 ".  الجزائرية الخاصة
العناصر الدهمة والأقل ألعية بالنسبة  عرفةلد  :الإلكترونية الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة البنكية . 8

ة حسب الألعية النسبية لكل بعُد كما يوضحو لؽكن ترتيب الأبعاد الخمس في البنوك العمومية والخاصة للعملاء
 :الدنحتٌ البياني التاي

 (: الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة البنكية الإلكترونية54شكل رقم )

 
 Microsoft Excel  بالإعتماد على برنامج طالبمن إعداد ال المصدر:

لأبعاد في البنوك الخاصة أو العامة لىناك تطابق في تقييم العملاء  ني السابق أننلاحظ من خلال الدنحتٌ البيا    
الإستجابة والوصول فألعيتهما أما البعدين الدتبقيتُ ولعا  ،بعد الإعتمادية وبعد الدلموسية وبعد الأمان الدتمثلة في

ا ترتيب العملاء لذذه الأبعاد فهو لؼتلف ألعيتهما النسبية في البنوك العامة، أم النسبية في البنوك الخاصة أكبر من
ىو بعُد الأمان  البنوك العامة عملاءالبُعد الأكثر جودة بالنسبة لف ا بنوك عامة أو خاصة،بإختلاف البنوك إمّ 

الأمان ، ما يدل على أن العملاء يثقون بسرية الدوقع الإلكتًوني ويشعرون ب%64وذلك بألعية نسبية مقدرة بحواي 
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، وىذا يعتٍ أن العملاء %60، يأتي بعد ذلك بعُد الاعتمادية بألعية نسبية مقدرة بحواي م الإلكتًونيةفي تعاملاته
، %59.17يعتمدون على الدوقع الإلكتًوني للبنوك في معاملاتهم اليومية، يليو بعُد الدلموسية بألعية نسبية مقدرة بـ 

البُعد أما ترتيب الأبعاد في البنوك الخاصة فابة على التواي، وفي الدرتبتتُ الرابعة والخامسة بعُد الوصول والإستج
أىم جوانب  البنوك الخاصة توفرما يدل على أن  ،%64.5الإستجابة بألعية نسبية مقدرة بــــىو بعُد الأكثر جودة 

 حالة الإلكتًوني والقدرة على الحصول على مساعدة في امن خلال موقعه عملاءلإنشغلات ال الاستجابة السريعة
 اأيضً  ما يدل على أن العملاء يثقون ،%63.66ـ بألعية نسبية مقدرة بــ الأمانيليو بعد  ،وجود مشكلة أو سؤسال

 الوصوليأتي بعد ذلك بعُد  الخاصة، بسرية الدوقع الإلكتًوني ويشعرون بالأمان في تعاملاتهم الإلكتًونية مع البنوك
 في الدرتبتتُ بعُد الوصول والإستجابةكس البنوك العامة أين ترتب ، على ع%61.33بألعية نسبية مقدرة بحواي 

   .على التواي الرابعة والخامسةفرتبهم العملاء في الدرتبتتُ  لموسيةوالد الإعتماديةبعُد فيما لؼص و الأختَتتُ، 
الأخيرة والعمل  فعلى البنوك محل الدراسة التركيز أكثر على الأبعاد المقيمة والمرتبة في المراتب منوو      

ستقصاء حول رغبات العملاء المرغوبة وذلك بتحديثها والقيام بعلى ترقيتها إلى مستوى الجودة ا
 ا على تطويرىا.وتطلعاتهم فيما يخص ىذه الجوانب، دون إىمال الأبعاد المقيمة تقييم جيد والعمل أيضً 
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 التطبيقية الدراسة نتائج وتوصياتالمطلب الثالث: 
 النتائج أولًا:   

 ص إلى النتائج التالية:لُ من خلال دراستنا وبرليلنا لبيان مفردات العينة الددروسة لؽكن أن لطَ 
وىذا  البنوك التجارية الجزائرية قيد الدراسة تتبتٌ تكنولوجيات الإعلام والإتصال وتعتمد عليها بصفة كبتَة -1

 الجزائرية والعالدية؛ بنكيةلدواجهة الدنافسة الدتزايدة في السوق ال
و كلما ة البنكية، وأنّ تصال وجودة الخدمقوية بتُ تكنولوجيا الإعلام والا أوضحت الدراسة أن ىناك علاقة -2

ستخدام تكنولوجيا الإعلام والإتصال كلما أدى ذلك إلى زيادة جودة الخدمة البنكية الدقدمة، زادت درجة ا
وجيات تؤسثر بدلالة معنوية وبشكل إلغابي ومباشر على جودة الخدمة ا على أن ىذه التكنولدراسة أيضً وكشفت ال

 البنكية؛
إذ أن الأداء  الإلكتًونية الدقدمة موافقة أغلبية أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على جودة الخدمة البنكية -3

 لموسة؛لؽتاز بالجودة في أغلبية مظاىره الدلموسة وغتَ الد قيد الدراسةك و بنالفي  لذاالفعلي 
 الإلكتًونية الخدمة بزتلف الألعية النسبية للمؤسشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء للحكم على مستوى -4

فرق بتُ جودة  ىناك نت أنالدراسة الديدانية بيّ  ، حيث أنالوكالات البنكية لزل الدراسة قبلالدقدمة لذم من 
 ؛وك التجارية الجزائرية العمومية والبنوك التجارية الجزائرية الخاصةبل البنالخدمة البنكية الإلكتًونية الدقدمة من قِ 

أن  لزل الدراسة في البنوكية الإلكتًونية بنكالدمة الخنتائج تقييم أفراد عينة الدراسة لدستوى جودة  تأظهر  -5
 :ىي كو بنال ذهىقوة في الأكثر العناصر التي تشكل نقاط 

 للعملاء وىذا ما يدل على أن نظام الحماية  لكتًونيإنكي حساب بلأي إختًاق  لم تسجل أي عملية
ىذا بل البنوك لزل الدراسة ىو نظام ذو جودة عالية ولؽنع أي لزاولة لإختًاق ىذه الحسابات و الدطبق من قِ 

 طمئنان للعميل فيما لؼص حسابو الإلكتًوني؛ا من الأمان والاما يعطي جانبً 
 لكتًوني للبنك الدخول إلى الدوقع الإو بإمكانهم دراسة أقرت أنّ كشفت الدراسة أن معظم مفردات عينة ال

حتواء الدوقع على وظائف ، وافي أقل وقت لشكن رغباتهميوفر الوقت على العملاء والحصول على لشا  بسرعة
سهولة  تساعد العملاء للحصول على ما لػتاجونو من دون صعوبة ولؽتلك لزرك بحث جيد يتيح للعملاء

 ؛بتُ الصفحات وإياباً  ال ذىاباً وسرعة الإنتق
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 )وىذا ما يوفر على العملاء عناء سهولة الوصول إلى البنك عن طريق الذاتف )الرد آني )موظف( أو آي ،
فر الوقت و ما لغعل العميل ي ستفسار أو أي شيئ آخرت البنكية في حالة رغبتهم في الاالتنقل إلى الوكالا

 تكاليف التنقل؛ كذا والجهد و 
 وىذا ما يعتٍ أن ىذه الدعاملات  الإلكتًونية مع البنك مبالأمان في تعاملاته لب العملاءأغ رو شع

حيث يعتبر من بتُ أىم الدؤسشرات الإلغابية لجودة الخدمة البنكية  الإلكتًونية تعتبر مصدر ثقة بالنسبة للعميل
 ت؛وكل الدنتجات والخدمات التي تبيعها واضحة وصادقة في الدعلوماالإلكتًونية 

  حول الخدمات الدقدمة في الوقت المحدد مبتحقيق وعودى لزل الدراسة كو للبن ةلكتًونيقع الإاو الدإلتزام ،
 ىذا ما لغعل العميل يعتمد على ىذا الدوقع في لستلف تعاملاتو بدرجة كبتَة ويثق بدواعيده ولا يشكك بها؛

 ىذا ما يسمح للعميل لكتًوني للبنكالإ من قِبل العميل على الدوقع فيها الدرغوب اتسهولة إلغاد الخدم 
على وجو السرعة مع إلغاد الخدمة الدرغوبة وتقليص وقت البحث، لشا لغعل الجودة  فيوبالدخول والخروج 

 ا من الجودة الدتوقعة لو؛الددركة لدى العميل مساوية أو قريبة جدً 
  لشا لغنبو الدخول في لبنك لكتًوني لالدوقع الإ للعميل على الشخصي سابعلى الح طلاعالإسهولة

متاىات ومنو تضييع الوقت، حيث أن ىذه السهولة في الإطلاع تزرع لدى العميل الرغبة في الدخول إلى 
  ؛دون أي خوف من صعوبة الولوج إليوالحساب الشخصي لو بصفة متكررة دون أي تردد و 

 لشا لغعل  لكتًونيالإ ممة عبر موقعهبسرية تا عملائهمب الخاصة علوماتالدمع  وك لزل الدراسةتعامل البنت
تزيد كما ،  ، وعدم بزوفو من أي شكل من أشكال التسرب الإلكتًونيا وأكثر طمأنينةرتياحً العميل أكثر ا

 ؛ىذا يعتٍ أن الدوقع ذو سمعة جيدةدرجة الثقة بو و 
 ات الجديدةالخدم كل  اكتشافو تتبع لزتواه مصمم بطريقة تسهل على العميل  لكتًوني للبنكالدوقع الإ، 

ويتطلب حد أدنى من الدعلومات التي بذيب على  ع سهل الإستعمال ومنظم بشكل سليمحيث أن الدوق
 تدخلات العملاء؛

 الإلكتًونية مع  مأخطاء في تعاملاتهبعدم مصادفتهم لأي  من خلال ىذه الدراسة معظم العملاء أقروا
ويكون ذلك بالرقابة  ،لكتًونيةالإ االدقة في تعاملاتهتميز بت لزل الدراسة كو بنالوىذا ما يدل على أن  البنك

وأن عمال البنك لو الفتٍ  والتصحيح م للموقع والدعلومات التي لػملهاوالفحص والتحديث الدوري والدائ
  ؛الإلكتًونية خدماتيتميزون بالتًكيز الجيد أثناء تقدلؽهم لل
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 ة مصمم لزل الدراسة كو للبن ةلكتًونيقع الإاالدو  الدراسة وافقوا وبدرجة عالية أن معظم مفردات عينة
، حيث أن النظرة الأولى للموقع والشكل الخارجي لو جذَب العملاء لشا جعلهم بشكل جذاب وبصيل

  الخروج منو؛و يستمرون في عملية تصفح لستلف صفحاتو ذىاباً وإياباً دون الدلل 
لزل  الإلكتًونية في البنوك يةبنكالدمة الخوى جودة نتائج تقييم أفراد عينة الدراسة لدست تأظهر في الدقابل  -6

وافق عليها العملاء ولكن ليس بالدرجة الدرغوب فيها حيث  سيتم التطرق إليها التي التالية أن العناصر الدراسة
 :فيمايلي العناصر إلى رغبة العملاء ولؽكن تلخيص ىذهرتقاء ك العمل على برسينها وتطويرىا للاعلى البنو 
  على البنك العمل على  الذكما يتوقعها العملاء   لكتًونية للعملاء بصفة سريعةينفذ الأوامر الإ لاالبنك

وبذنب تذمرىم  لتجنب تنقل العملاء إلى الوكالات البنكية في الوقت المحدد م الإلكتًونيةمعالجة وتنفيذ طلباته
جلب و حتفاظ بعملائو لاا ا علىلبنك قادرً لغعل اما ومنو تطابق الجودة الدتوقعة لديهم والجودة الددركة وىذا 

 ؛الجدد أكبر عدد من العملاء
 فعلى البنوك التًكيز على  ،للعملاء عبر البريد الإلكتًوني بصفة دورية ترسل لا الخدمات البنكية الدستحدثة

وىذا  عرض الخدمات الدقدمة بشكل جيد والقيام بتطوير العملية التًولغية عبر لستلف القنوات الإلكتًونية
 لكسب وفاء وولاء العملاء وإيصال الخدمات الجديدة بأسرع وقت لشكن وبأقل تكلفة؛

 فعليها العمل على  خدمات إلكتًونية متنوعة قادرة على تلبية رغبة كل عميل لا توفر لزل الدراسة كو البن
موحاتهم لشا يزيد لى طرتقاء إية لتغطية جُل رغبات العملاء والاتقدنً أكبر عدد لشكن من الخدمات الإلكتًون

ستقصاء حول الخدمات الإلكتًونية الدرغوب فيها من ىذه البنوك، والقيام بالبحث والا شعورىم بالرضى ابذاه
 حفاظ عليهم وكسب عملاء جدد؛لوىذا كلو ل وتطويرىا مل على بذسيدىابل عملائهم والعقِ 
  َلغعلهم أكثر تذمراً لشا يزيد من طول الطوابتَ الدوزعات الإلكتًونية للبنوك أحياناً يؤسرق العملاء و  لعطُ ت

على البنوك فنية البنك خسارة بعض العملاء، من ثم إمكاو داخل الوكالات البنكية وىذا يعتٍ تضييع الوقت 
وزيادة  ات وتزويدىا بالأموال بصفة دوريةالعمل على كسب ولائهم من خلال العمل على تصليح ىذه الدوزع

 ن والعمل على رفع سقف السحب وذلك لإعطاء العملاء أكثر راحة وحرية؛عددىا في كل أرجاء الوط
  فعلى  ،التي يرغب بها العملاء سرعةاليتعامل مع الدشاكل النابصة عن التعاملات الإلكتًونية بلا البنك

وىذا  البنوك لزل الدراسة العمل على حل ىذه الدشاكل الإلكتًونية بصفة سريعة وفي لحظة وصول الشكوى
رتقاء إلى لدعاملات الإلكتًونية للبنوك والاقيق درجة عالية من الرضى وإضفاء جانب من الإعتمادية على التح

 ما يطمح إليو العميل؛
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 سريعة تعتبر صورة لابل العميل بمن قِ  اوالاستعلامات الدرسلة إلكتًونيً  البنك لغيب عن الاستفسارات 
 استعلامات الدرسلة إلكتًونيً ستفسارات والاالاكل   لىلتزام بالإجابة عالبنك الا عمال وعليو لغب على

على إدارة البنك أن تكون أكثر حزما على بالسرعة التي يرغب فيها العملاء وإقناعهم بهذه الإجابات، و 
 ؛للتخفيف من تذمرىمو  وذلك لإرضاء عملائهم الرد والإجابة عمالذا فيما لؼص مواعيد

 الاقتراحاتثانياً: 
 ما يلي: نتائج الدراسة وبرليلها بشكل جيد وواضح لغب على البنوك في الجزائر أن تتبعطلاع على د الابع
  اقدم خدماتهت ةا إلكتًونيكً و بن الهفية وجعبخدمات إضا اوتزويدى الجزائرية كو لكتًوني للبنالإوقع الدبرديث 

  اتصاي وتفاعلي؛و  لى ثلاث مستويات: مستوى معلوماتيع
  لتكنولوجيات الحديثة ية الدتواجدة في الوطن وخارجو، من أجل الاستفادة من االاحتكاك بالبنوك الأجنب

 خبرتهم وثقافتهم العالية في ىذا الديدان؛ اوكذ لذذه البنوك
   على البنوك  العمل على دراسة مدى تطور الثقافة التكنولوجية الدوجودة عند عملائهم وتفهم مدى قبول

 ستًابذية في ىذا المجال؛اأي للخدمات الإلكتًونية قبل وضع ىؤسلاء 
 لكتًونية التجارة الإو لكتًوني الدفع الإببط لعمل على وضع وتطوير إطار قانوني وطتٍ ينظم كل ما يرتا

تكييف القوانتُ وتفعيل العمل والعمل أيضاً على  وذلك لإحلال بيئة من الثقة الدلائمة للإدارة الالكتًونية
 لكتًونية وإصدار وسائل الدفع؛الإ بنكيةالبية لتأمتُ العمليات بالضوابط الرقا

 كعوامل تؤسثر في جودة الخدمات   ضرورة اىتمام البنوك الجزائرية بالاستجابة السريعة وتلبية مطالب العملاء
 ؛بنكيةال
 ؛وضع آليات للتقييم والدتابعة الإلكتًونية وذلك بوضع إطار مفاىيمي لنظام مؤسشرات الجودة 
   ًمن شبابيك البنك باستخدام الشيك من أجل توجيو العملاء لضو الدوزعات ا عن السحب التخلي نهائي

كل أفضل وكذلك لتنمية لتحقيق استغلال أمثل لذذه التقنيات والاستفادة منها بش النقدية الآلية للأوراق
 لدى العملاء؛ بنكيةالثقافة ال

  الواحد أو ما بتُ  بنكال ية على مستوى كل وكالات وفروعالداخل بنكيةالعمل على تطوير الشبكة ال
 ا لعملية العصرنة؛أوليً  والذي يعتبر مدخلاً  بنوكال
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   الجزائرية التي مازالت تعاني من  بنكيةلعمل على إصلاح الدنظومة الالجزائرية ا كومةعلى الحيتحسن
ة مشاكل ومتاىات البرامج الإصلاحية الدتعددة التي يعتمد جزء كبتَ منها على عصرنة النظام والصتَف

 ؛الالكتًونية على وجو الخصوص
 بنكيةعلق بتطوير جودة الخدمات الأن تقوم البنوك بإجراء دراسات لدتابعة كل ما ىو جديد فيما يت 

 الإلكتًونية؛
  على البنوك العمل على خلق جو من الثقة والطمأنينة في علاقاتها مع العملاء خاصة فيما يستحسن

 الإلكتًونية؛ بنكيةلصاز الدعاملات الإلق بدقة يتع
   تطوير شبكة الدفع ما بتُ البنوك والتخلي عن الشبكة التقليدية بكل العيوب التي برملها واستبدالذا

 يت؛بشبكة الربط عن طريق الألياف البصرية أو عن طريق الساتلا
  وذلك  بتكارعلى البنوك الجزائرية التًكيز أكثر على مصلحة البحث والتطوير وتعزيز البحث والتنمية والا

خاصة وأن ىذا القطاع في تطور  بنكيةث، وذلك للبقاء في السوق التفعيل نتائج البحبالتنظيم والبرلرة و 
 مستمر وضرورة بزصيص ميزانية مناسبة لذذه الدصلحة؛

 ضرورة اىتمام البنوك بالجوانب الجمالية للموقع لأن لو أثر كبتَ في نظر العملاء عند تقييم الجودة؛ 
 عن تطوير قاعدة التكنولوجيا الجديدة في الإعلام  عمل على التكوين الدستمر لدوظفيها فضلاً على البنوك ال

 والاتصال؛
  على البنوك مساعدة العملاء على التأقلم والتجاوب مع البنية الإلكتًونية الجديدة باستعمال برامج

 ملائمة؛
  ء على تلبية احتياجاتهم ومساعدتهم في على البنوك الجزائرية توفتَ قواعد بيانات ومعلومات تساعد العملا

 ؛بنكيةاتهم فيما يتعلق بالأمور الابزاذ قرار 
  إلى الالكتًونية والوصول  بنكيةالحديثة في لرال الخدمات العلى البنوك الجزائرية ضرورة متابعة التطورات

 ؛بنكيةمات المباشر على جودة الخد لكتًونية باعتبار أن لذا تأثتَالعملاء عبر أحدث الوسائل الإ
   مع إشهار الإلكتًونية البنكيةكل الخدمات تكثيف العمليات الإشهارية السمعية والبصرية التي بزص ،

 ؛إجراءات العمل بها وجعلها في متناول كافة الدتعاملتُ لإكسابهم معرفة أكثر بها
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 (ضرورة تبتٍ نظام الدفع الدويvisa, smart card international  وتوسيعو ليشمل ) كل الوكالات
ستثناء، وىذا لدواكبة التطورات التكنولوجية لكل العملاء دون ا إتاحتوو البنكية عبر كل التًاب الوطتٍ 

 الحاصلة في ىذا المجال.
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  ةــاتمــــخ
 
 الحقيقة في كان الصناعة عصر في حدث الذي العلمي التطور أنّ  من خلال دراسة موضوع ىذا البحث تبيّ      
 بعد ما بعصر أو والدعرفة الدعلومات بعصر تسميتها على أصطلح سابقاتها من وأسمى أرقي أخرى لفتًة اتمهيدً 

 أمامو يتضاءل ما وبثها، الدعلومات معالجة لرال في خاصة تكنولوجيال المجال في والتقدم التطور تحقق أين الصناعة،
" الإعلام والإتصال تكنولوجيا" التقنية عالية تكنولوجيات فيو ظفتو   حيث ،السابقة الفتًات في إنجازه تم ما كل
 اتالخدم على عميقة ثارآ لو كان االتكنولوجي لذذه القوي الإقتحام ىذا مسبوق، وغير ومكثف قوي بشكل
 .البنكية

وتطور سوق  ورة تتطلبها التغيرات الاقتصاديةضر  أصبح البنوكفي  والإتصال الإعلام تكنولوجياوجود  إنّ    
ا من مما خلق جوً  الصيرفةجاال بمالخاصة  الخدمية الدؤسسات الذي سمح بدخول الكثير من البنكيةالخدمات 
تكنولوجيا الإعلام ، لذلك تم تسليط الضوء على عامليرية لجلب عدد أكبر من الدتالجزائ البنوكالدنافسة بي 
وضمان بقائها واستمراريتها بالحفاظ  للبنوكلزيادة الحصة السوقية  جودة الخدمات البنكية تطوير وسبلوالإتصال 
 الحاليي وجلب عملاء جدد. على العملاء

 البنوك في الرقمية التكنولوجية أسس توفر بدرجة الدتطورة الدول وبنوك الجزائرية البنوك بي الرقمية الفجاوة قاسوت     
 الطرق وتوفر الانتًنت بشبكة الارتباط ودرجة والاتصال الإعلام تكنولوجيات على اأساسً  تستند والتي الجزائرية
 علينا يفرض الذي الأمر ،خارجها إلى البنوك ىذه داخل من والبنكية الدالية الدعلومات لتوصيل والفعالة السريعة
 من ونظائرىا الجزائرية بنوكال بي التكنولوجية الفجاوة أن إلاّ  الدبذولة المجهودات من بالرغم، حيث النقلة ىذه كبةموا 
 ما يلي:في نوجزىا التي الدعوقات من للعديد انظرً  كبيرة تزال لا والغربية العربية البنوك

 قليلا؛ إلاّ  بالشيك يتعامل لا فهو الجزائري المجتمع في البنكية ثقافةال غياب 
 الالكتًونية؛ الدفع وسائل استخدام على الإقبال ضعف 
 الالكتًونية؛ التجاارة بتنظيم الدتعلقة والتشريعية القانونية البيئة وضوح عدم 
 الالكتًونية؛ البنكية الخدمات بتقديم الدتعلقة الدخاطر تعدد 
 البنكية بالعمليات الخاصة الشبكات وصيانة إنشاء تكلفة ارتفاع. 
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 ملزمة أصبحت إذ الحساسية، بالغ وضع في نفسها الجزائرية بنوكال وجدت الجديدة الدتغيرات ىذه ظل وفي     
 ولعل الدعلومات، تقنية مكاسب تحقيق في نجاحها بمدى الدرىونة التحديات ىذه لدواجهة التنافسية قدراتها بتدعيم
 العمل في والتكنولوجيا العلم ثورة من القصوى ةالاستفاد لتعظيم الاعتبار بعي أخذىا يجب التي المحاور أىم
 : يلي فيما تتمثل البنكي

 ؛الإعلام والإتصال تكنولوجيا لرال في الاستثماري الإنفاق زيادة 
 بكفاءة للعملاء البنكية الخدمات من متنوعة تشكيلة لتقديم الانتًنت استخدام في التوسع 
 أقل؛ وتكلفة أعلى
 وبي جهة من البنوك بي إلكتًونية وصل حلقة بمثابة ونتك بنكية شبكة خلق على العمل 

 أخرى؛ جهة من والعملاء الشركات
 في السرعة يحقق بما فروعو باقي وبي بنك لكل الرئيسي الدركز بي الاتصال شبكة دور تفعيل 

 الارتباط إلى بالإضافة عليها، اللازمة التسويات وإجراء بالعملاء الخاصة الدعلومات تداول
 الأخرى؛ الدالية والدؤسسات بالبنوك الخاصة الإلكتًونية بكاتبالش
 ليس الجزائرية، البنوك تواجو أصبحت التي الجديدة التحديات ضوء في البنكية الخدمات تنويع 
 .الأخرى التجاارية والدؤسسات البنكية غير الدالية الدؤسسات من وحتى بل الأجنبية البنوك من فقط

 على اعتمادً او  موعة من البنوك العمومية والخاصة في بع  ولايات الوطنلمج الديدانية الدراسة خلال من    
 ،العملاء توقعات مستوى إلى ترقى بشكل كبير لا الخدمات مستوى أن تبيّ  على العملاء الدوزعة الأسئلة ستمارةإ

 تطبيق تكنولوجيا ضعفو تأخر  وىذا راجع إلى النواحي جميع من كبير وتطوير إلى تحسي تحتاج فهي ومن ثم
أغلب  في جداً  اسنً ح اتقييمً  البنكية الخدمات جودة مواحيث أن العملاء  قيّ  الجزائرية، كو في البن والإتصال الإعلام
والإتصال  الإعلام رتفع تطبيق تكنولوجياا فكلما البنكية الخدمة بجودة العملاء رضا رتباطا جانب إلى ،مظاىرىا

 .صحيح البنك والعكس في الأداء مستوى حول العملاء رضا ومن ثم زيادة كيةالبن الخدمة جودة رتفعتا

 جودة تقييم بأنّ  عرفت أن البنوك الجزائرية على العملاء وتوقعات حاجات تلبي جودة إلى الوصول أجل من   
 ،للبنك لداخليا والتقييم تصالوالا الإعلام تكنولوجياأهمية  من التقليل دون العميل، نظر وجهة من يكون الخدمة

قياس  خلال من الخدمة، وذلك لجودة تقييمهم في العملاء عليها يعتمد التي العناصر على التعرف بالإضافة إلى
 وكل الدعلومات الدتعلقة بتطبيق وتطوير تكنولوجيا وجمع الدعلومات الدرتبطة بالجودة دورية بصفة العملاء رضا
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على تحسي  الدستويات مختلف الدوظفي في بتدريب قومت أن زائريةالج كو على البن يجب كما ،والإتصال الإعلام
 عالية جودة ذات إلكتًونية خدمات تقديم بأهمية وتحسيسهم لذذه التكنولوجيات إستعمالذموحسن  قدراتهم
 لضمان بقائها التغيرات لتلك فهي لربرة على الاستجاابةتتطور  وتوقعاتهم العملاء حاجاتوبما أنّ  لعملائها،

 .والإتصال الإعلام لتكنولوجياالدستمر  ستمراريتها وذلك من خلال الإىتمام الكبير والتطويرإو 

 الأقل فعلى دورىا، تلعب لم البنكية خدماتها على حديثة تقنيات إدخال في الجزائر  تجربة أن يعني لا ىذا وكل   
 بالإطارات البنكي القطاع وتدعيم تزويدب والاجتماعية الاقتصادية التنمية مشاريع تحقيق في ما بقدر ساهمت قد
 التعليمية أنظمتنا مراجعة إلى ماسة حاجة في مازلنا أننا إلاّ  ولاحظنا، سبق كما الحديثة التقنيات وبع  الفنية
 . والخارجية الداخلية التحديات من الكثير نواجو لأننا والبحثية

 الإستًاتيجاية وتحديد الأساسية القاعدة لبناء لفرصةا إتاحة يقتضي والاتصال الإعلام تكنولوجيا تطبيق إنّ    
 الذي والمحيط البيئة مع ومتكيفة متوافقة صحيحة أسس على مبنية تكون وأن الدلائمة، الظروف وتوفير الصحيحة
 .أخرى لرتمعات من مستقاة أومستوردة  كانت وإن حتى فيو، ستطبق

ختيار الموضوع وجمع مادته العلمية  ا وفقنا في    ا نرجو من الله العلي القدير أن نكون قدوأخير     
 كان كذلك فـله الحمد وإن كان غير ذلك فحسبنا أننا حاولنا والله الموفق.  فـإن   ،ومعالجته
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 بتحكيم الاستمارة اقائمة الأساتذة الذين قامو 
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                               02الملحق رقم   بسم الله الرحمن الرحيم
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 1جامعة سطيف

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

 مدارس الدكتوراه
 تحية طيبة وبعد: ي( المحترم)ة(ـسيدي)سيدت

بإعداد   "الدين بن بوريش نشاط" باحثال، يقوم مالية وتأمينات تخصص بنوك دكتوراهال التخرج لنيل شهادة أطروحةفي إطار إعداد      
 .، دراسه بعض البنوك التجارية الجزائرية )عمومية وخاصة(البنكية اتجودة الخدمتكنولوجيا الاعلام والاتصال على  أثر :حولبحث 

إلاَّ لأغراض ت ستعالج بسرية تامة ولن تستخدم أن جميع الدعلومام مع العل ،ودقة عناية بكل الإستمارة ىذه ملىء نرجوا من سيادتكم
                                                                           البحث العلمي.

.وشكراً  

 المعلومات الشخصية-1
 نثىأذكر                           :الجنس

 سنة(53من أكثرسنة(          )53-33)من      سنة(       30منأقل )      :العمر

 :المستوى التعليمي
 جامعي           ثانوي           ثانوي  أقل من 

 :المهنة
 أخرىمهنة       عاطل عن العمل      طالب        متقاعد       أعمالرجل    تاجر           موظف

 :الأقدمية في التعامل مع البنك
 سنوات(13سنوات(              )اكثر من13-5سنوات(               )من5من أقل)  

 

 

 

 nachat48@hotmail.comالبريد الالكتروني:              /////-///-////-//////-///رقم الذاتف: 
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         البنك الذي يتعاملون معه قبلالمقدمة من  الإلكترونية العملاء حول جودة الخدمة آراء -2
 الدناسبة: في الخانة (x)ى وضع علامةيرج

 درجة الدوافقة العبارة الرقم

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
 بدرجة أقل
    

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

ملتزم بتحقيق وعوده حول الخدمات الدقدمة في  وقع الالكتروني للبن  الد 1
 الوقت المحدد

     

      ونيةالبن  يتميز بالدقة في تعاملاتو الالكتر  2

      البن  يقدم خدمات إلكترونية متنوعة قادرة على تلبية رغبة كل عميل 3

      الخدمات البنكية الدستحدثة ترسل للعملاء عبر البريد الإلكتروني 4

      الدوزع الإلكتروني للبن  يعمل بصفة دائمة )في أي وقت( 5

      فة سريعةالبن  ينفذ الأوامر الالكترونية للعملاء بص  6

      البن  يتعامل مع الدشاكل الناجمة عن التعاملات الإلكترونية بسرعة 7

البن  يجيب عن الاستفسارات والاستعلامات الدرسلة إلكترونيا  من قبل  8
 العميل بسرعة 

     

      يتم الحصول إلكترونيًا على كشف الحساب عند الطلب فقط 9

      جذاب وجميل بشكلوقع الالكتروني للبن  مصمم الد 13

      وقع الالكتروني للبن  مصمم بشكل يسهل على العميل تتبع حتتواهالد 11

      وقع الالكتروني للبن  يسهل العثور على ما حتتاجو العميل الد 12

      وقع الالكتروني للبن  يعرض الخدمات الدقدمة بشكل جيد الد 13
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 درجة الدوافقة العبارة الرقم

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
 بدرجة أقل    

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الدوقع الالكتروني للبن   مصمم بطريقة تسهل على العميل اكتشاف  14
 الخدمات الجديدة 

     

      الالكتروني للبن  بسرعة وقعالديمكن الدخول إلى  15

      سهولة الوصول إلى البن  عن طريق الذاتف )الرد آني )موظف( أو آلي( 16

وقع الالكتروني للبن  يتي  للعميل الاطلاع على حسابو الشخصي الد 17
 بسهولة 

     

وقع الالكتروني للبن الدسهولة إيجاد الخدمة الدرغوبة من قِبل العميل على  18       

       

 درجة الدوافقة العبارة الرقم

 أبدا نادرا     أحيانا غالبا دائما

      الخاصة بسرية تامة عبر موقعو الالكتروني البن  مع معلوماتييتعامل لا  19

      البن  معالإلكترونية  أشعر بالأمان في تعاملاتيلا  23

      لكترونيالبنكي الإ تم إختراق )الإستيلاء( حسابيلقد  21

      الإلكترونية مع البن  صادفت وجود أخطاء في تعاملاتي لقد 22

 ....................................................................... ؟الإلكترونية ما ىو إقتراحكم لتحسين جودة الخدمة البنكية

............................................................................................................................. 

 وشـــكــــــــــــــراً...                                                                              مع كل الإحترام والتقدير               



   :الملخص
يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمة البنكية المقدمة        

من قبل البنوك التجارية الجزائرية بالنسبة لعينة من العملاء الذين لديهم اشتًاك في الموقع الإلكتًوني، 
استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات، حيث تم الاعتماد على المعاينة كأسلوب إحصائي للدراسة و 

وذلك بهدف معرفة العناصر المهمة والأقل أهمية بالنسبة للعملاء حتى تتمكن البنوك من تحسين جودة 
خدماتها في ظل تبني هذه التكنولوجيات، وقد أظهرت النتائج وجود اختلاف في الأهمية النسبية 

للحكم على مستوى الخدمة الإلكتًونية المقدمة لهم. وتوفر  للمؤشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء
 الدراسة مقتًحات تمس الجانب المغفل منها وتفتح آفاق لبحوث جديدة.

 
تكنولوجيا الإعلام والاتصال، الخدمة البنكية، الجودة، الخدمة البنكية الإلكتًونية،  الكلمات المفتاحية:

 أبعاد الجودة.
 
 

Résumé :  

          Cette recherche tente de cerner l’impact des TIC sur la qualité des 

services bancaires fournis par les banques commerciales algériennes et perçus 

par un échantillon de clients possédant un accès en ligne sous forme 

d’abonnement, se basant sur l'échantillonnage comme méthode statistique et le 

questionnaire comme outil de collecte et de traitement des données, l’étude 

s’est penchée sur  l’importance relative des éléments déterminants la qualité du 

service en ligne du point de vue des clients. L’objectif poursuivi est de 

permettre aux banques de procéder à des améliorations ciblées en utilisant les 

TIC. Les résultats de l’étude ont confirmé l’hypothèse selon laquelle il existe 

des différences significatives concernant la perception les critères d’évaluation 

de la qualité des services utilisés par les clients. L’étude dresse l’état des 

éléments négligés par les banques et les invitent à les corriger. 

 
Mots clés: la Technologie d’Information et de Communication, Service 

Bancaire, la Qualité, Service Bancaire Electronique, les Dimensions de la 

Qualité. 

 


