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لله الذي ينتهي إليو حمد الحامدين ولديو يزداد شكر الشاكرين والصلاة والسلام على  الحمد
 اشرف الأنبياء والدرسلين سيدنا محمد وعلى آلو وصحبو أجمعين

سلطانو على توفيقو لنا  لانجاز و  و بعد شكر الله عز وجل شكرا يليق بجلال وجو وعظيم
  أن يكون علما نافعاإتمام ىذا العمل والذي نسألو سبحانو وتعالى

الأستاذ  كما نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى من ساىم في انجاز ىذا ونخص بالذكر
 وليد عابي. الدؤطر

كما نتقدم بشكرنا وتقديرنا إلى جميع أساتذة وعمال وموظفي كلية العلوم الاقتصادية 
 -تبسة  –بجامعة العربي التبسي  والتجارية وعلوم التسيير

 "-وكالة تبسة–البنك الوطني الجزائري  موظفي " الشكر والتقدير إلى جميع
 والى كل من ساىم من قريب أو من بعيد في انجاز ىذه الدراسة
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 الدقدمـــــة 

 أ 
 

 تمييد:
 الحیاة مجالات شتى في المتسارعة والتطورات تغيراتالعالـ في السنوات الاخيرة بالعديد مف ال تميز  

 ووسائل المعمومات تكنولوجیا في اليائل التقدـ إلى ذلؾ ویعود و الثقافیة، الاجتماعیة، السیاسیة الاقتصادیة،
 العولمة انتشار مع خاصة المنافسة قواعد أثر عمى الذؼ الأمر واحدة، قرية العالـ مف جعمت التي الاتصاؿ
 السیاسیة الموارد أحد أصبحت التي المعمومات أىمیة مف عزز ذلؾ كل العالمیة، الأسواؽ نحو والانفتاح

 .خدماتيا المقدمةلتطوير  المؤسسات عمييا تعتمد التي والاستراتيجیة
ووفقاً لمتسارع التكنولوجي في شتى المجالات، حتى الإقتصادیة منيا نجد القطاع المصرفي الذؼ یعد ركيزة   

 الإنترنت عبر المصرفیة الخدمات تصبح أف والفعاؿ جداً  الميـ مف أساسیة في تطور إقتصاد أؼ بمد، فإنو
 لمعملبء كبيرة فائدة ذات الأنترنت المصرفیة عبر الخدمات تقدیـ لأف الجديدة، الساحة التكنولوجیة مف جزءاً 
 المصرفیة الخدمات بتطوير الإىتماـ تزايد  مباشر إف وبشكل الأخرػ، و المزایا الوقت مف الكثير وتوفر

 المقدمة الخدمات مستوػ  ومعرفة لتحسيف تعتبر أداة فعالة العميل، حيث أو لمبنؾ بالنسبة سواء الإلكترونیة
 طرؼ الزبائف.  مف لمتوقعةوا
 القنوات نذكر منيا  مف العديد خلبؿ مف التطورات ىذه ظل في الإلكترونیة المصرفیة الخدمات وبرزت   

 إنجاز الزبائف عمى سيّمت حيث الألى، الصراؼ الياتف، وأجيزة عبر الإلكترونیة و الرسائل الإلكترونیة البنوؾ
 بدورىا التى المواصفات، منيـ تُستقى والذيف البنوؾ، إىتماـ مركز ىـ الزبائف یُعتبر ىنا ومف معاملبتيـ،

 تطوير ضرورة إلى البنوؾ ذلؾ یستدعي ما والمتطورة، الحديثة لمخدمات مقايیس أو معايير إلى البنوؾ تحوليا
 ذات إلكترونیة خدمات تقدیـ عمى تساعدىا والتي أیضاً، التكنولوجیة والتحديثات التطورات ومواكبة قدراتيا
  موقعيا التنافسي. عمى الحفاظ مف لتتمكف ليتياافع وزيادة أدائيا تحسيف في الميـ لدورىا عالیة، جودة

 الدراسة إشكالية -1

تحسيف و تطوير الخدمات  عمى تطبیقاتيا أفرزتيا التي والآثار المعمومات، لتكنولوجیا المتزايدة للؤىمیة نظرا   
 أىـ مف یعد والذؼ في الجزائر إلى القطاع المصرفي وبالرجوع طرؼ البنوؾ لزبائنيا،المصرفیة المقدمة مف 

التساؤؿ  تـ صیاغتيا في التي الإشكالیة، معالـ تظير ىنا مف لما لو مف دور في الاقتصاد الوطني، القطاعات
 :التالي الرئیسي

    419وكالة -ىو تأثير تكنولوجيا المعمومات عمى تطوير الخدمة المصرفية في البنك الوطني الجزائري  ما  
 ؟ -تبسة

 التساؤلات الفرعية -2
 :في تتمثل المطروح الرئیسي التساؤؿ بحيثیات للئلماـ التساؤلات الفرعیة تنبثق جممة مف لمعالجة الإشكالیة

 تكنولوجیا المعمومات في البنوؾ؟ أىمیة و مجالات إستخداـ ما -
 ، وما ىي خصائصو؟شير مفيوـ تطوير الخدمة المصرفیةإلى ما ی -
 المصرفیة؟ الخدمات تطوير في بنوؾال المعمومات في تكنولوجیاىل یساىـ إستخداـ  -
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 ؟  -تبسة 419وكالة -المعمومات في البنؾ الوطني الجزائرؼ  تكنولوجیاإستخداـ ما ىو واقع  -
 الدراسة ضياتفر  -3

 واختبارىا التالیة الفرضیات صیاغة یمكف الدراسة تساؤلات إلى واستنادا الإشكالیة عمى الإجابة وبيدؼ
 خلبليا: مف والتوصیات النتائج واستخلبص

 :الرئيسية الفرضية -3-1
لتكنولوجیا  ≥ α)  0(05.عند مستوػ دلالة إحصائیة دلالة ذو أثر أنو يوجد عمى الرئیسیة الفرضیة نصت 

 الخدمة المصرفیةعمى تطوير المعمومات 

 :الفرعية اتالفرضي -3-2
 :يمي فیما ندرجيا الفرعیة الفرضیات مف مجموعة الرئیسیة الفرضیة عف وتنبثق

لبعػد  α) ≥0(05.عنػد مسػتوػ دلالػة إحصػائیة دلالػة ذو أثػر يوجػد الأولیى: الفرعيیة الفرضیية -3-2-1
 المكونات المادیة عمى تطوير الخدمة المصرفیة .

لبعػد ≥ α)  0(05.عنػد مسػتوػ دلالػة إحصػائیة دلالػة ذو أثػر يوجػد الثانيیة: الفرعيیة الفرضیية -3-2-2
 البرمجیات  عمى تطوير الخدمة المصرفیة .

لبعد الموارد ≥ α)  0(05.عند مستوػ دلالة إحصائیة دلالة ذو أثر يوجدالثالثة:  الفرعية الفرضية -3-2-3
 البشرية عمى تطوير الخدمة المصرفیة .

لبعػد قواعػد ≥ α)  0(05.عنػد مسػتوػ دلالػة إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد الرابعة: الفرعية الفرضية -3-2-4
 البیانات عمى تطوير الخدمة المصرفیة.

لبعػد ≥ α)  0(05.دلالػةعنػد مسػتوػ  إحصػائیة دلالػة ذو أثػر يوجػد الخامسیة: الفرعيیة الفرضیية -3-2-5
 الشبكات عمى تطوير الخدمة المصرفیة.

 الدراسة نموذج  -4
 بيف العلبقة وتشخیص لتمثيل مقترح شمولي نموذج بتصمیـ قمنا وأىدافيا الدراسة إشكالیة ضوء في  

 الموالي، الشكل في موضح ىو كما أخرػ  جية وتطوير الخدمة المصرفیة مف جية المعمومات مف تكنولوجیا
 :ىما مف المتغيرات نوعيف عمى اشتمل إذ النظرية، الأدبیات واقع مف استخلبصو تـ الذؼ

 والأساليب والمعدات الأجيزة المعمومات و المتمثمة  كل تكنولوجیا في مثليت :المستقل المتغير -4-1
 تمؾ معالجة وكذلؾ والرقمیة، الصوتیة المعمومات عمى الحصوؿ في الإنساف یستخدميا التي والوسائل

 واستنساخيا، وعرضيا، استرجاعيا،و ،وحیازتيا وتخزينيا، وترتيبيا، وتنظیميا، تسجيميا، حيث مف المعمومات
 قواعد البرمجیات، )الأجيزة، أبعاد خمسة عمى بناءا قیاسو وتـ لطالبيا، المناسب الوقت في وتوصيميا وبثيا،

 و الشبكات(. الموارد البشرية البیانات،
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، وتتمثل في البنؾتطوير الخدمة المصرفیة التي تعتبر عممیة یقوـ بيا  في يتمثل :التابع المتغير -4-2
إدخاؿ خدمة جديدة أو إضافة مزایا تنافسیة ليا حيث تمكنيا مف زيادة ربحیة المصرؼ واستمراره وجذب عملبء 

 جدد.
 نموذج الدارسة

 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : مف إعداد الطمبة.

 الدراسة أىمية -5
 :يمي ما خلبؿ مف أىميتو الموضوع یستمد 
 البیانات، قواعد البرمجیات، )الأجيزة، مكوناتيا خلبؿ مف المعمومات دور تكنولوجیا تركز الدراسة عمى -

 عمى بنؾ أؼ لإدارة عمل دليل ستكوف  النتائج وىذه والشبكات( عمى تطوير الخدمة المصرفیة، الموارد البشرية،
 خاص. بشكل -تبسة 419وكالة -العموـ و لمبنؾ الوطني الجزائرؼ  وجو
 .لتطوير الخدمة المصرفیة المنظمات بيا تقوـ التي المجيودات عمى الضوء تسمیط -
 البنوؾ في تحقيق تساعد مستقبمیةو دراسات  لإجراء أبحاث والميتميف الباحثيف أماـ المجاؿ لدراسةا تفتح -

 .المنشودة الأىداؼ
 لدراسةا أىداف -6

الخدمة و تطوير  المعمومات تكنولوجیا في مفيومي تدخل العناصر التي بأىـ يمـ نظرؼ  إطار تقدیـ  -
 المصرفیة. 

 .تطوير الخدمة المصرفیة في المعمومات تكنولوجیا تمعبو الذؼ الدور عمى التعرؼ  -
 عمى والتعرؼ -تبسة 419وكالة -البنؾ الوطني الجزائرؼ  في المعمومات تكنولوجیا تطبيق واقع إبراز  -

 الإستراتيجیة المتبعة لتطوير الخدمة المصرفیة.
 .اليوـ البنوؾ  وريادة نجاح أسباب أقوػ  والذؼ یعتبر الموضوع، ىذا أبعاد عمى أكثر التعرؼ إلى تيدؼ  -

 المعمومات تكنولوجيا

  المكونات المادیةبعد  -

  البرمجیاتبعد  -

 الموارد البشرية بعد -

 قواعد البیاناتبعد  -

 شبكات البعد  -

 

 

 تطوير الخدمة المصرفية  
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 الدراسة اختيار دوافع -7
 وأخرػ موضوعیة ذاتیة االدراسة، یمكف ذكر عدة دوافع تنقسـ إلى اختیار مف دوافع 

 دوافع ذاتية   -7-1
الإقتصاد النقدؼ  صمیـ في تدخل التي المواضیع مف یعتبر حيث التخصص، طبیعة مع الموضوع تماشي  -

 والبنكي .
 .مواضیع ىكذا عمى و الإطلبع البحث في والرغبة الحديثة بالمواضیع الاىتماـ  -
 بتطوير الخدمة المصرفیة. الصمة ذات لممواضیع الشخصي الميوؿ  -
 دوافع موضوعية  -7-2
 البنوؾ . تسيير جوانب مختمف عمى التأثير في و المعمومات تكنولوجیا تمعبو الذؼ الدور تزايد  -
 التغيرات ظل في لمخدمات المقدمة وتدعیميا لمبنوؾ التجارية المعمومات تكنولوجیا توفرىا التي المزایا  -

 .الحديثة والمستجدات السريعة
 والوقوؼ  –تبسة  419وكالة  -البنؾ الوطني الجزائرؼ  المعمومات تكنولوجیا تطبيق مدػ عف الكشف  -

 تطوير الخدمة المصرفیة. عمى التكنولوجیات ىذه تأثير عمى مدػ
 لدراسةا منيجية -8
 المعمومات وتطوير الخدمة المصرفیة  إرساء المفاىیـ  النظرية و التطبیقیة المتعمقة بتكنولوجیا أجل مف   

و  وتفسيرىا، وتحميميا، وعرضيا، وتبويبيا، والمعمومات، البیانات لجمع الدراسة المنيج الوصفي اعتمدت ىذه
 .عمى عينة مف مجتمع الدراسة كذا منيج دراسة الحالة و ذلؾ

 والمعمومات البيانات جمع و مراجع  مصادر -9
الدراسات  عمى والإطلبع المكتبي المسح إجراء تـ النظرؼ  الإطار عمييا یقوـ التي والمنطمقات الأسس لبمورة  

إلى  إضافة والأجنبیة العربیة الكتب في والمعمومات البیانات جمع وسائل تمثمت حيث النظرية، والبحوث
 أما المعتمدة الإنترنت ومواقع والماجستير الدكتوراه رسائل عف فضلب العممیة، والمؤتمرات المحكمة المجلبت

 تـ وقد المقدمة، الوثائق والمعمومات البیانات جمع عممیة في الإعتماد تـ فقد التطبیقي الجانب صعيد عمى
 .لیكارت الخماسي لمقیاس وفقا الاستبیاف أسموب عمى التركيز

 لدراسةا حدود -10
مجاليا  تحديد تـ موضوعیة نتائج إلى والتوصل المختمفة جوانبيا الدراسة وفيـ بإشكالیة الإحاطة أجل مف

 :كالآتي
مف نفس  إلى غایة أفريل2018الفترة الممتدة مف جانفي  الدراسة خلبؿ ىذه طبقت :الزمانية الحدود -10-1

 السنة.
 البنؾ الوطني الجزائرؼ في  والمتمثل إجراء الدراسة الميدانیة مكاف في تمثمتالمكانية :  الحدود -10-2
  –تبسة  419وكالة  -
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 الدراسات السابقة -11
 وىي منيا عدد إلى الرجوع تـ وقد جوانب مختمفة، موضوع الدراسة مف عالجت ىناؾ العديد مف الدراسات التي

 :كالتالي
 1(2015) دراسة: بروبة إليام  -11-1

حيث   ،"تأثير إستخدام تكنولوجيا المعمومات عمى التدقيق المحاسبي بالمؤسسة الإقتصادية عنواف "  تحت
المحاسبي بالمؤسسة الاقتصادیة، لأف  تناولت الدراسة مدػ تأثير استخداـ تكنولوجیا المعمومات عمى التدقيق

وىذا لما تحققو مف سرعة ودقة في  في كل المؤسسات بكل مكوناتيا تكنولوجیا المعمومات أصبحت تستخدـ
 الأداء، وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا:

إمكانیات تنفيذ ىذه الأعماؿ بسرعة وبدقة أكبر كما أنيا  مكنت تكنولوجیا المعمومات المدقق بالاستفادة مف - 
صحة العممیات وبتكمفة أقل مف تكمفة الأداء اليدوؼ،  تحقق مفسيمت تكنولوجیا المعمومات لممدقق عممیة ال

متخصصة وكفاءة عالیة یمكف اكتسابيا مف خلبؿ المعرفة  لكف لابد أف تكوف لدػ المدقق المحاسبي ميارات
 التكنولوجیا. العممیة والدورات التدريبیة لمتمكف مف التعامل مع ىذه

 20132 )كاوجة ) بشير دراسة -11-2
 الاستشفائية المؤسسات في الداخمي الاتصال تحسين في والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور"عنواف  تحت

 الاتصاؿ عمى وتأثيره والاتصاؿ المعمومات تكنولوجیا دور إبراز الدراسة إلى ىدفت ىذه ،"الجزائرية العمومية
 المستشفیات عمى یستمزـ انو إلى الباحث توصل وقد الجزائرية، العمومیة الاستشفائیة بالمؤسسات الداخمي
 لا وىذا الاتصالیة، العممیة في المنقولة الرسالة لموضوع الملبئمة والتقنیات عف الوسائل البحث عمى العمل
 وتكوف  الاتصاؿ لدعـ كأداة وتطبیقاتيا، والاتصاؿ المعمومات شبكات مف متطورة تحتیة بنیة بتوفر الا یأتي
 .بالمستشفیات أوسع نطاؽ عمىلتستغل  معقولة، وبتكمفة النفاذ سيمة

 3(2008دراسة معراج ىواري)  -11-3
، " المصارف التجارية الجزائرية تأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية فيعنواف"  تحت

لمبحث حوؿ تأثير السیاسات التسویقیة عمى تطوير الخدمات المصرفیة في البنوؾ الجزائرية  الدراسة  ىدفت ىذه

                                                           
، تأثير إستخدام تكنولوجيا المعمومات عمى التدقيق المحاسبي بالمؤسسة الإقتصادية، دراسة حالة مؤسسة بروبة إلياـ - 1

، تخصص محاسبة، جامعة بسكرة، )غير منشورة( ،، رسالة دكتوراه الطور الثالث في العموـ التجاريةصناعة الكوابل بسكرة
2015. 

العمومية  الاستشفائيةفي في تحسين الیصال الداخمي في المؤسسات  الاتصالدور تكنولوجيا المعمومات و بشير كاوجة،  - 2
، تخصص نظـ ( غير منشورة(، مذكرة ماجستير في عموـ التسيير،الجزائرية، دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف ورقمة

 .2013جامعة ورقمة،  ،و مراقبة التسييرالمعمومات 
، أطروحة  المصارف التجارية الجزائرية السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في تأثيرمعراج ىوارؼ،  - 3

 .2008جامعة الجزائر،  ،(منشورة (، دكتوراه في العموـ الإفتصادیة
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مق الباحث مف فرضیة انو لا یكوف لنظاـ تطوير الخدمات ، والمنتجات المصرفیة دور فعاؿ ما لـ یكف ايف انط
مستوحى مف واقع السوؽ المصرفیة ، لاف ليذه الاخيرة انعكاس واقعي لحاجیات ،ورغبات الزبائف المستيدفيف 

عي ، وكانت النتائج المتوصل في تمؾ السوؽ ، كما اف زيادة اىتماـ المصارؼ بنشاط البحث والتطوير السم
الييا وجود حتمیة تفرض عمينا تبني مفيوـ شامل لتطوير البنوؾ والمؤسسات المالیة ، بحيث یستوعب ىذا 
المفيوـ تمؾ المؤسسات بالسوؽ ، اؼ اف التطوير يجب اف یشمل جمیع الفئات القائمة والمستفيدة مف ىذه 

ة واصحاب راس الماؿ ، والعامميف في البنوؾ وانتياء بجمیع العممیة ، ابتداء مف زبائف المؤسسات المالی
الاطراؼ الاخرػ المتعاممة مع البنوؾ، و عمى الرغـ مف اف بعض البنوؾ الجزائرية بذلت جيودا كبيرة لمتطوير 

انيا بعيدة بدرجة كبيرة عف المواصفات المطموب توفرىا فييا، لمتعامل مع العالـ في الآونة الاخيرة ، الا 
 خارجي.ال

 1(2006القادر) عبد دراسة بريش - 11-4
لمبنوك  التنافسية القدرة وزيادة المصرفية الخدمة تطوير ومتطمبات المصرفي التحريرعنواف " تحت 

 وطنیة مصرفیة منظومة إرساء تمكف التي و المیكانيزمات الآلیات تحديد إلى الدراسة ىذه ىدؼ "  ،الجزائرية
 الباحث توصل حيث العالمیة، المصرفیة البيئة تعرفيا والتطورات التي المتغيرات ظل في المنافسة عمى قادرة
 الإقتصادؼ التحرير موجة العالمیة،خاصة الإقتصادیة التطورات فرضتو المصرفي التحرير سیاسة تبني أف إلى

تبني  أف الباحث ووجد السوؽ، إقتصاد نحو التحوؿ تبنت التي الاشتراكیة الإقتصادیات شممت التي والمصرفي
 مطمع مباشرتيا مع تـ التي المصرفیة و الإقتصادیة الإصلبحات سیاؽ في جاء السیاسة ليذه الجزائر

 إقتصاد السوؽ. ألیات تبني إلى الموجو الإقتصاد نظاـ مف التحوؿ بيدؼ الماضي، القرف  مف التسعينیات
 يدو محمد دراسة -5 -11

 ىدفت ىذه الدراسة المصرفية،  الخدمة تحديث في دورىا و الاتصال و المعمومات تكنولوجياعنواف "  تحت 
 المصرفي النظاـ و عامة بصفة الاقتصاد عمى والاتصاؿ المعمومات تكنولوجیا آثار عمى الضوء تسمیط إلى

 مسح بعممیة دراستو في الباحث قاـ حيث البنكیة، الخدمات لتحديث الحديثة الاتجاىات تقيیـ مع خاصة بصفة
 بطريقة ذلؾ وكاف محددة عينة يدرس لـ أنو حيث عاـ بشكل الجزائرية المصرفیة المنظومة تطورات لكافة

  : أىميا الاستنتاجات مف بعدد الدراسة خرجت و وصفیة،
 الخدمات خلبؿ مف ذلؾ و الالكترونیة التجارة تنشیط و انتشار في كبيرا دورا الشبكات و الإنترنت تمعب  -

 جديدة فرص إتاحة و التكاليف تقمیص خلبؿ مف أىميتيا تبرز و التعامل، أطراؼ لكل تتیحيا التي المتعددة
 البنكیة؛  العممیات عمى تغييرات إحداث و العالمیة الأسواؽ إلى والوصوؿ والخدمات السمع لانتشار

                                                           
، تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائريةلتحرير المصرفي و متطمبات ابػريش عبد القادر،  - 1

 .2006جامعة الجزائر،  ،(غير منشورة( ، تخصص نقود و مالیة،الاقتصادیةأطروحة دكتوراه في عموـ 
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 يرفع الخصخصة و التدويل و الشاممة كالبنوؾ البنكیة لمخدمات الحديثة الاتجاىات نحو المصارؼ توجو -
 العالمیة ؛ الأسواؽ إلى الوصوؿ مف تمكف و الخدمات تقدیـ تكاليف مف ویقمل لمبنوؾ، القدرة التنافسیة مف
 أماـ عثرة حجر تشكل التي و المعوقات مف جممة إلى الدفع وسائل بتحديث يتعمق فیما الجزائر تعثر یعود  -

 يتعمق فیما القانونیة التشريعات في يتمثل المعوقات ىذه أىـ لعل و التنفيذ، الجارية المشاريع في النجاح
 بالعممیات الخاصة الشبكات صیانة و إنشاء تكمفة ارتفاع و الالكترونیة والتجارة الالكترونیة الدفع بوسائل
 الالكترونیة .  البنكیة
 الدراسة ىيكل -12
 :يمي ما إلى الدراسة ىذه تقسیـ سيتـ  

 تكنولوجيا المعموماتمدخل إلى الأول :  الفصل 
 إلى ثلبث مباحث، سیقسـ والذؼ المعمومات بتكنولوجیا المتعمقة المفاىیـ أىـ إلى الفصل ىذا ؽ فيتطر سن  

تحديد المفاىیـ  فييا سيتـ مطالب، ثلبثة خلبؿ الأوؿ ماىیة تكنولوجیا المعمومات مف المبحث سيتناوؿ
مكونات ، أىمیة ومزایا تكنولوجیا المعمومات ثـ  الأساسیة المرتبطة بتكنولوجیا المعمومات و مفيوـ تكنولوجیا

 مطالب سيتـ ثلبثة خلبؿ الثاني استخدامات تكنولوجیا المعمومات مف المبحث سيتناوؿ حيف في ،المعمومات
 سيتناوؿ حيف في مومات ثـ معوقات و آثار إستخداميا ،فييا التعرؼ عمى مجالات تطبيق تكنولوجیا المع

فييا التعرؼ عمى مفيوـ الشبكات  مطالب سيتـ ثلبثة خلبؿ مفتصنيف الشبكات المعموماتیة الثالث  المبحث
 .المعموماتیة و تصنیفيا ثـ أمنيا

 تكنولوجيا المعمومات ودورىا في تطوير الخدمة المصرفيةالثاني:  الفصل 

 خلبؿ مف الإطار النظرؼ لمخدمة المصرفیة الأوؿ المبحث سيتناوؿ ، إلى ثلبث مباحث قسـ ىذا الفصل   
 حيف في فیو التعرؼ عمى مفيوـ الخدمة المصرفیة و تطورىا و أنواعيا ، ثـ دورة حیاتيا، سيتـ مطالب ثلبثة

تحديد ما ىیة الخدمة  فييا يتـمطالب س ثلبثة خلبؿ الثاني تطوير الخدمة المصرفیة مف المبحث سيتناوؿ
 الثالث  المبحث سيتناوؿ حيف في المصرفیة إضافة إلى آلیات، و مصادر تطويرىا  ثـ العوامل المؤثرة فييا،

تسمیط الضوء  فييا مطالب سيتـ ثلبثة خلبؿ تكنولوجیا المعمومات و أثرىا عمى تطوير الخدمة المصرفیة مف
 عمى الاتجاىات الحديثة لمبنوؾ، والخدمات المصرفیة الإلكترونیة ، ثـ وسائل الدفع الإلكترونیة.

وكالة  –تطوير الخدمة المصرفية في ظل تكنولوجيا المعمومات لمبنك الوطني الجزائري الثالث:  الفصل 
 –تبسة  419

إلى  سیقسـ و  السابقيف، الفصميف في المحدد النظرؼ  الواقع لتجسيد الدراسة التطبیقیة  إلى التطرؽ  فیو سيتـ   
 خلبؿ مف -تبسة  419وكالة  –تقدیـ عاـ لمبنؾ الوطني الجزائرؼ  الأوؿ المبحث سيتناوؿ ، ثلبث مباحث

، مف خلبؿ أنشاء بطاقة فنیة –تبسة  419وكالة  –لبنؾ الوطني الجزائرؼ التعرؼ عمى ا سيتـ مطالب ثلبثة
الخدمات المصرفیة المطورة التي یقدميا، ثـ مستوػ إستخداـ تكنولوجیا المعمومات لتطوير الخدمة لو، و 
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فييا تحديد  مطالب سيتـ ثلبثة خلبؿ مفالإطار المنيجي لمدراسة الثاني  المبحث سيتناوؿ حيف في ،المصرفیة
، ثـ صدؽ و ثبات أداة الدراسة، )تبیافالإس(طريقة الدراسة، وأساليب المعالجة الإحصائیة لبیانات لأداة الدراسة 

فييا نتائج  مطالب سيتـ ثلبثة خلبؿ الثالث عرض و تحميل نتائج الإستبیاف مف المبحث سيتناوؿ حيف في
 التحميل الإحصائي لمدراسة، واختبار فرضیات الدراسة، ثـ مناقشة النتائج و التوصیات.

 مقترحات وعناويف تقدیـ إلى إضافة بالموضوع، المتعمقة والتوصیات النتائج أىـ تبرز بخاتمة الدراسة وستختتـ 
 .لمموضوع امتداد و   صمة ذات مستقبمیة لبحوث جديدة
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 :تمييد

المعمومػات و مػا إنجػر  تكنولوجیػا أبرزىػا ثػورة ولعػل ثػورات بعػدة مػرت أنيػا البشػرية يجػد لتػاري  المتتبػع إف     
تنػػافس بػػيف الػػدوؿ فػػي المجػػاؿ التكنولػػوجي لمواكبػػة التطػػور الحاصػػل و تحقيػػق مسػػتویات أفضػػل  عنيػػا مػػف مػػف

 أصػبح یعػرؼ بإقتصػاد المعرفػة، الػذؼ لػلؤداء، و ىػو مػا مكػف مػف الإنتقػاؿ مػف الإقتصػاد الصػناعي إلػى أخػر
 ىػذا شػيده الػذؼ اليائػل لمتطػور ونظػرا التكػاليف، وبأقػل وقػت أقصػر فػي إیصػاليا وطػرؽ  المعمومػة عمػى یعتمػد
 الألیػاؼ الضػوئیة، الصػناعیة، الأقمػار اسػتخداـ ظػل فػي خاصػة القطاعػات جمیػع فػي مساىمتو ومدػ القطاع
 النقاؿ... الياتف
لػؾ بفضػل السػيولة العممیػة ذو قد ساىـ ىذا التحوؿ في تحقيػق السػرعة و الفعالیػة فػي الإقتصػاد العػالمي و     

لممعمومػػة التػػي تعتبػػر العنصػػر الأكثػػر أىمیػػة فػػي جمیػػع المجػػالات و عمػػى كافػػة الاصػػعدة، وأصػػبح العػػالـ یعمػػل 
عمػػػػى إمػػػػتلبؾ تكنولوجیػػػػا معمومػػػػات متطػػػػورة لتحسػػػػيف الأداء، ولجعميػػػػا فعالػػػػة فػػػػي اسػػػػتخداميا ظيػػػػر مػػػػا یسػػػػمى 

ميف و تضػػمف تبػػادؿ المعمومػػات و حفظيػػا و إختصػػار بالشػػبكات المعموماتیػػة التػػي تصػػل بػػيف مختمػػف المسػػتخد
 الوقت و الجيد.

و قصد الإحاطة بمختمف الجوانب التي تضميا تكنولوجیػا المعمومػات تػـ تقسػیـ ىػذا الفصػل إلػى ثػلبث مباحػث 
 تتمثل في:

 المبحث الاوؿ : ما ىیة تكنولوجیا المعمومات. -

 استخدامات تكنولوجیا المعمومات.المبحث الثاني :  -

 الشبكات المعموماتیة. المبحث الثالث : -
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 المبحث الأول: ماىية تكنولوجيا المعمومات
تعد المعمومات موردا ىاما لأداء مختمف العممیػات فػي المنظمػة، و قػد سػاعد ظيػور تكنولوجیػا المعمومػات      

فػي الوقػت المناسػب، و بػذلؾ في معالجة الكـ اليائػل مػف البیانػات و تخػزيف و إسػترجاع المعمومػة و إسػتعماليا 
شػػػكمت تكنولوجیػػػا المعمومػػػات ركنػػػا حيویػػػا فػػػي المنظمػػػة، إذ یسػػػاىـ إسػػػتخداـ الحاسػػػوب وتطبیقاتػػػو فػػػي إحػػػداث 

 تغييرات ىائمة في مجرػ العممیات.

 المطمب الأول: المفاىيم الأساسية المرتبطة بتكنولوجيا المعمومات

قبل التطرؽ إلى تكنولوجیا المعمومات لا بد مف التطرؽ إلػى الأسػس والمفػاىیـ النظريػة المتعمقػة بيػا و ذلػؾ     
 مف خلبؿ الوقوؼ عمى ماىیة كل مف : التكنولوجیا، المعمومات ، البیانات ، نظـ المعمومات.

 التكنولوجيا  -أولا

عػػات الحديثػػة، وذلػػؾ باعتبػػار أف المنظػػور التػػاريخي مػػف الخطػػأ أف نػػربط بػػيف مصػػطمح التكنولوجیػػا والاخترا     
یقوؿ أنيا لف تكوف آخر المخترعػات فػي سمسػمة تطػور مراحػل المجتمػع الإنسػاني، وبالتػالي فالتكنولوجیػا بمعنػى 

 كل ما یستعيف بو الإنساف لمقیاـ بأعمالو.

ثير مػف الالتبػاس والتأويػل، إذ تعد كممة التكنولوجیا مف المصطمحات التي تواجو الك تعريف التكنولوجيا :  -1
ويرجػع أصػل  فػي حػيف يػرػ آخػروف اختلبفػا واضػحا بينيمػا،(Technique) یستخدميا البعض كمػرادؼ لمتقنیػة

، والتػػي ترجمػػت إلػػى ااتقنیػػاتاا مػػف (Technology ، حيػػث اشػػتقت كممػػة تكنولػػوجي1التكنولوجیػػا إلػػى اليونانیػػة
وتعنػي العمػـ أو المػنيج، أو الدراسػة،  (Logy) صػنعة، والكممػةوتعنػي ميػارة أو  (Techno) الكممػة اليونانیػة

وتشير بعض الكتابات إلى أف المقطع الثاني مف كممة تكنولوجیا تعني عمـ الميػارات أو الفنػوف أو فػف الصػنعة 
 2.لتأدیة وظیفة محددة أو منطق الحرفة، أو دراسة الميارات بشكل منطقي 

ف النظـ و أساليب العمل التي تستقر لتطبيق المعطیات  المستخدمة وتعرؼ إصطلبحا عمى أنيا مجموعة م   
لبحػػػوث و دراسػػػات مبتكػػػرة فػػػي  مجػػػاؿ الإنتػػػاج و الخػػػدمات، بالتػػػالي فيػػػي مركػػػب قوامػػػو المعػػػدات و المعرفػػػة 

 .3الإنسانیة

                                                           
 .146، ص:2008عالـ الكتب الحديث، عماف ، ،إقتصاد المعرفةخمف،  حسف فمیح -1
نتاج الوسائل التعميمية، تصميم محمد محمود الحيمة -2  .20، ص:2000، عماف، لمنشر التوزيع، دار المسيرة وا 
، دار وائػػل لمنشػػر، الإدارة الإسییتراتيجية، منظییور منيجییي متكامییلطػػاىر محسػػف منصػػور الغػػالبي، وائػػل محمد صػػبحي إدريػػس،  -3

 .504، ص:2007عماف، 



 اتالفصل الأول: مدخل إلى تكنولوجيا الدعلوم
 

4 

أسػاليب الجيػد المػنظـ الرامػي إلػى إسػتخداـ نتػائج البحػث العممػي فػي تطػوير :" وتعرؼ التكنولوجیا عمػى انيػا   
لؾ ذؼ یشمل الخدمات و الأنشطة الإدارية، و التنظیمیة و الإجتماعیة  و ذالعممیات الإنتاجیة بالمعنى الواسع ال

 .1"بيدؼ التوصل إلى أساليب جديدة یفترض انيا أجدػ و انفع لممجتمع

:" المكائف ، المجمدات، الوسائل التي تساعد عمى تحويل المػدخلبت إلػى مخرجػات مػف كما تعرؼ أیضا انيا   
 .2أجل تحقيق أىداؼ إستراتيجیة"

عمػػػى ضػػػوء التعػػػاريف السػػػابقة یمكػػػف تعريػػػف التكنولوجیػػػا عمػػػى أنيػػػا فػػػف وضػػػع العمػػػوـ ، التقنیػػػات و القواعػػػد   
 الاساسیة التي تدخل في تصمیـ المنتج وطرؽ انتاجو، طرؽ التسيير و أنظمة المعمومات في المؤسسة.

  :3يميتصنف التكنولوجیا عمى أساس عدة معايير نوجزىا فیما أنواع التكنولوجيا :  -2

 : تنقسـ التكنولوجیا حسب ىذا المعیار إلىعمى أساس درجة التحكم:  -2-1

: وىي تكنولوجیا شائعة، وتمتمكيا المؤسسات الصناعیة والمسمـ بو أف درجة التحكـ التكنولوجيا الأساسية -
 .فييا كبيرة جدا

محػدود مػف المؤسسػات  : وىي عكس النوع السابق، حيث تممكيا مؤسسة واحدة أو عػددتكنولوجيا التمايز -
 .الصناعیة، وىي التكنولوجیا التي تتميز بيا عف بقیة منافسييا المباشريف

 :: وتتمثل فيعمى أساس موضوعيا -2-2

،حيث تيتـ بنقل الأفكار إلى  : وىي التكنولوجیا المحتواة في المنتج النيائي والمكونة لوتكنولوجيا المنتوج -
معػػػارؼ، وطػػرؽ جديػػػدة لأداء العمػػػل والإنتػػاج، والتػػػي تتطمػػػب  منتجػػات وخػػػدمات جديػػدة مػػػف خػػػلبؿ تقػػدیـ

التنسػػيق بػػيف مختمػػف عممیػػات المنظمػػة لتمبیػػة رغبػػات، واحتیاجػػات الزبػػائف، وتتطمػػب عممیػػة البحػػث عػػف 
تقنیات جديدة لممنتوج إلى التعاوف بػيف الأقسػاـ، والعممیػات لتحديػد كیفیػة إنتػاج السػمع أو الخػدمات بكفػاءة 

 .عالیة
 .: وىي تمؾ المستخدمة في عممیات الصنع، وعممیات التركيب والمراقبةأسموب الإنتاج تكنولوجيا -

                                                           
،  1999، الإسػػكندرية،لمنشػػر، دارالمعرفػػة الجامعیػػة لییى الأنالعمییم و التكنولوجيییا والمجتمییع منییذ البدايییة إجمػػاؿ ابػػو شػػنب، -1

 .81ص:
، مؤسسػة الػوراؽ لمنشػر و ، تكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمال، الإسیتخدامات و التطبيقیاتغساف قاسـ، داود اللبمي -2

 .25، ص: 2010التوزيع، عماف، 
 ،2009، جدار لمكتاب العالمي لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة المعرفة ونظم المعمومات أحمد الخطيب، خالد زيغاف، -3

 .16-12ص ص: 
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وىي المستخدمة في معالجة مشاكل التصمیـ والتنظیـ، وتسيير تدفقات الموارد، ومػف  تكنولوجيا التسيير: -
 .)أمثمتيا البرامج والتطبیقات التسييرية )نظـ دعـ القرارات، نظـ دعـ المديريف...ال 

: وىػػػػي التػػػي تسػػػػتخدـ فػػػي نشػػػػاطات التصػػػمیـ فػػػػي المؤسسػػػة، كالتصػػػػمیـ بمسػػػػاعدة ولوجيیییا التصییییميمتكن -
 .الحاسوب

 تتزايػد والمعطیػات ونقميػا، المعمومػات معالجػة فػي تسػتخدـ التػي وىي :تكنولوجيا المعمومات والاتصالات -
 .المعمومات  وبث جمع ومعالجة مف التسيير، عممیاة في تمعبو الذؼ لمدور نظرا باستمرار أىميتيا

 البيانات -ثانيا

ىػػػي تمػػػؾ المػػػادة الخػػػاـ التػػػي تشػػػتق منيػػػا المعمومػػػات، فيػػػي ترمػػػز إلػػػى الأشػػػیاء، الحقػػػائق، الأفكػػػار، الآراء،    
الحوادث والعممیات التي تعبر عف المواقف والأفعاؿ، أو تصف ىدفا أو ظػاىرة، أو واقعػا معينػا دوف أؼ تعػديل 

، فالبیانػات فػي الواقػع تمثػل المػواد 1ز أو أشػكاؿأو تفسير أو مقارنة، فيتـ التعبير عنيا بكممػات أو أرقػاـ أو رمػو 
الأولیة لمحصوؿ عمى المعمومات، وىي تجمع مف مصادر متنوعػة داخمیػة أو خارجیػة، جػاىزة أو أولیػة، شػفویة 

 .2أو موثقة، رسمیة أو غير رسمیة

 المعمومات -ثالثا

ومیػػة عمػػى اخػػتلبؼ مجػػالات تشػػكل المعمومػػة العصػػب المحػػرؾ لأؼ نشػػاط یقػػوـ بػػو إنسػػاف فػػي ممارسػػاتو الي   
عنػػػد إنشػػػائيا أو عنػػػد مزاولػػػة  تعتبػػػر مػػػوردا أساسػػػیاً تحتػػػاج إلیػػػو المؤسسػػػة فػػػي كػػػل المراحػػػل سػػػواء اسػػػتخداميا و

 نشاطيا.

أصبح لممعمومات دور كبير وميـ في جمیع نػواحي الحیػاة و خاصػة النػواحي العممیػة  : تعريف المعمومات -1
ات، فكممػا كانػت ىػذه المعمومػات صػحیحةً ودقیقػة فػإف القػرارات المعتمػدة حيث تعتمد عمييا عممیات اتخاذ القػرار 

تعػػػرؼ المعمومػػػات عمػػػى أنيػػػا بیانػػػات أو حقػػػائق تمػػػت عمييػػػا تكػػػوف عمػػػى درجػػػة عالیػػػةً مػػػف الصػػػحة والدقػػػة، و 
بأنيػػا: " عبػػارة عػػف بیانػػات تػػـ تصػػنیفيا و ، وتعػػرؼ أیضػػا 3معاجمتيػػا و یمكػػف تخزينيػػا، اسػػترجاعيا و تشػػكيميا

 . 4يا بشكل یسمح باستخداميا و الاستفادة منيا"تنظیم

                                                           
 .17، ص:2010، دار جرير، عماف، مقدمة في تقنية المعموماتعدناف أبو عرفة و آخروف،  -1
 .15، ص:1998، عماف،لمنشر التوزيع، دار زىراف نظم المعمومات الإدارية عبد الرحمف الصباح، -2
 .19، ص:2009، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،"IT تكنولوجيا المعموماتإدارة محمد الصيرفي،  -3
 . 97ص: ، 2000الإسكندرية، الحديث، العربي المكتب ،الإدارية القرارات للإتخاذ االمعمومات نظم السيد، محمد إسماعيل -4
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 :1 تتميز المعمومات بمجموعة مف الخصائص أىمياخصائص المعمومات:  -2

 : و ىي المعمومات المناسبة زمنیا، و تتوفر في وقت الحاجة إلييا. التوقيت المناسب -

 يجب أف تكوف المعمومات واضحة و خالیة مف الغموض. الوضوح : -

 . حقیقتو في ىو كما صحیح بشكل معيف موقف أو حدث المعمومة تصف أف أؼالدقة:  -

 الممخصػة فالمعمومػات تفصػيمیة، أو ممخصة تكوف  فقد المعمومات، فیو تقدـ الذؼ الشكل بو یقصد  :الشكل -
 المسػتویات فػي القػرارات لاتخػاذ تسػتخدـ فيػي التفصػيمیة المعمومػات أمػا المشػاكل، عمػى لمتعػرؼ كافیػة تعتبػر

 . التشغيمیة
 والتكتیكیػة)الإسػتراتيجیة( العمیػا الإدارة طػرؼ مػف للبسػتخداـ قابمػة المعمومػات تكػوف  أف يجػب :الملائمیة -

 ویكوف  الأخطاء بأقل القرار اتخاذ إلى بالمستخدـ دؼؤ ت أف يجب فإنو ملبئمة المعمومة تكوف  وحتى والتشغيمیة،
 نفسو. الوقت في نفعا أكثر

 مف نفسيا الظروؼ في نفسو المعنى إلى الوصوؿ أؼ ما، موضوع حوؿ الأفراد إجماع تعكس :ةالموضوعي -
 الأشخاص. مف العديد قبل
 الذؼ الشيء عف وصحیحة حقیقیة، المعمومة تكوف  ،وأف الأىداؼ تمثيل في الصدؽ بيا یقصد :المصداقية -

 عنو. تعبر
(: خصائص المعمومات 1-1الشكل )   

 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر:مف إعداد الطمبة بناء عمى ماسبق.
 

                                                           
، الػدار الجامعیػة، الإسػكندرية، مصػر، ، نظم المعمومات المحاسبية الإطار الفكیري والینظم التطبيقيیةأحمد حسيف عمي حسػيف -1

 .27-26، ص ص :2006
 

 التوقيت المناسب

خصائص 
 المعمومات

 المصداقية

 الملائمة الوضوح

 الموضوعية الدقة

 الشكل
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 نظام المعمومات  -رابعا
لممؤسسػة و تعمل المؤسسة عمى جمع المعمومات، وتحوليا، لتنتج أخرػ جديدة، وتعد المعمومة مورد مكمػف    

مػػؤثرا  فػػي نفػػس الوقػػت بحیاتيػػا، لأف أؼ حركػػة داخمیػػة أو خارجیػػة ليػػا أثػػر الرجعػػي يولػػد معمومػػات فػػي صػػورة 
 كمیة  أو نوعیة ، وحتى تتـ عممیة إنتاج المعمومة واستعماليا يجب أف يتوفر ما یسمى بنظاـ المعمومات .

ل المعمومػات فػي المنشػاة و یمكػف أف یسػتخدـ و یعرؼ نظاـ المعمومات:" النظاـ الذؼ يجمع و یحػوؿ و يرسػ  
، و یعػػرؼ 1أنواعػػا عديػػدة مػػف نظػػـ المعمومػػات لمسػػاعدتو عمػػى تػػوفير المعمومػػات حسػػب احتیاجػػات المسػػتفيديف"

أیضا:" نظاـ المعمومات ىو الآلیة التي يتـ مف خلبليا تجمیع البیانات وتحميميا و فحصيا وانتقاء ما یفيد منيػا 
 .2"و إیصاليا لممستفيد 

ممػػا سػػػبق یمكػػػف القػػػوؿ اف نظػػػاـ المعمومػػات ىػػػو مجموعػػػة المػػػوارد التػػػي تتػػیح إمكانیػػػة القیػػػاـ بمجموعػػػة مػػػف    
 العممیات بغرض تحقيق ىدؼ عاـ ، و ذلؾ بمساعدة الموظفيف لموصوؿ لأداء أفضل.

 المعمومات  مفيوم تكنولوجيا المطمب الثاني:
 البیانػات معالجػة، تخػزيف أنشػطة فػي المسػتخدمة التولیفػة أنمػاط كػليتضػمف مفيػوـ تكنولوجیػا المعمومػات   

 الحاسوب. وأدوات نظـ تطبیقاتيا إضافة إلى مختمف مختمف مجالاتو  بأشكاليا المعمومات وعرض واسترجاع
 تعريف تكنولوجيا المعمومات -أولا

 : منيا نذكر المعمومات لتكنولوجیا تعاريف عدة ىناؾ
 المادیػة، المكونػات الإجػراءات، البیانػات، الأفػراد، مػف مجموعػة''المعمومػات عمػى أنيػا  تعػرؼ تكنولوجیػا   

 عمػى إلػى التركيػز يػوحي مػا وىػو ،3 ''المنظمػة أىػداؼ إلػى الوصػوؿ أجػل مػف سػویة تعمػل التػي والبرمجیػات
 .المعمومات إدارة أىداؼ تحقيق في وأىميتيا الأساسیة المكونات

 التػي والاختراعػات والمسػتجدات الاكتشػافات أنػواع مختمف أنيا عمى المعمومات تكنولوجیا تعريف یمكف كما   
 السػريع الوقػت وفي واسترجاعيا، يانوخز  وتنظیميا وتحميميا جمعيا، حيث مف والمعمومات البیانات مع تتعامل

 وخاصػة الإنسػاف، التػي یسػتثمرىا الرئیسػیة الأدوات مػف واحػدة وىػي والمتاحػة، المناسػبة وبالطريقػة والمناسػب،
 بػل معيػا، ويتعایشػوا المحیطػة بيػـ، والتطػورات التغيػرات يواجيػوا لكػي والمؤسسػات الشػركات فػي المػدراء

 .4والخدمات المنتجات أفضل وتقدیـ الأداء تحسيف في واستثمارىا

                                                           
، 2010، دار كنػػوز المعرفػػة العممیػػة لمنشػػر و التوزيػػع، عمػػاف،إتجاىییات فییي إدارة المعرفییة و المعمومییاتجمػػاؿ يوسػػف بػػدير،  -1

 .141ص:
 .14ص: ، 2002 الإسكندرية، الجامعیة، ، الدارالإدارية المعمومات نظم البكرؼ، محمد سونیا -2
 .29، ص:مرجع سبق ذكرهجماؿ ابو شنب،  -3
لمنشػر و دار المسيرة  ،المعمومات وتكنولوجيا الإدارية المعمومات نظم الجنابي، القادر عبد الديف علبء قندلجي، إبراىیـ عامر -4

 .32، ص:2005،عماف، التوزيع 
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 و معالجتيا و عمى البیانات ىي الحصوؿ"شاملب:  تعريفا البريطانیة والصناعة التجارة وزارة عرفتيا كما   
 بواسطة رقمیة، صورة في أو مكتوبة أو صوتیة أو مصورة معمومات صورة في إرساليا و توصيميا و تخزينيا
 . 1"اللبسمكیة و السمكیة المواصلبت طرؽ  و الالكترونیة الآلات مف تولیفة

 تحويل في تستخدـ التي المتطورة التقنیات كل عف عبارة ىي المعمومات تكنولوجیا أف يتبيف سبق مما   
 كافة في منيا المستفيديف قبل مف تستخدـ والتي أنواعيا، بمختمف معمومات إلى أشكاليا بمختمف البیانات
 .2الحیاة مجالات

 خصائص  تكنولوجيا المعمومات -ثانيا

 :3تتميز تكنولوجیا المعمومات بمجموعة مف الخواص أىميا

 .إلكتًرونیا متجاورة الأماكف كل جعمت التكنولوجیا أف بو ونقصد : الوقت تقميص -
 .وفعاؿ جيد بشكل إستعماليا يتـ حيف الإنتاجیة رفع عمى المعمومات تكنولوجیا تعمل : الإنتاجية رفع -
 ذلؾ الحاسوب عمى مثاؿ أبسط ليا، احتیاجاتنا لتعدد المعمومات تكنولوجیا إستعمالات تعددت : المرونة -

 . المعقدة العممیات بمختمف والقیاـ لمكتابة أداة فيو والعممیة، اليومیة حیاتنا في نستعممو الذؼ
: أىـ ما یميز تكنولوجیا المعمومات ىو تطوير المعرفة وتقویة فػرص تكػويف المسػتخدميف الذكاء الاصطناعي -

 .مف أجل الشمولیة والتحكـ في عممیة الإنتاج
مسػػتندة عمػػى تكنولوجیػػا المعمومػػات مػػف أجػػل تشػػكيل : تتوحػػد مجموعػػة التجييػػزات التكییوين شییبكات الاتصییال -

شبكات الاتصاؿ، فيزيد مف تدفق المعمومات بيف المستعمميف والصناعييف، وكذا منتجي الآلات، ویسمح بتبادؿ 
 المعمومات مع باقي النشاطات الأخرػ.

میػػة الاتصػػاؿ یمكػػف لمسػػتعمميا أف یكػػوف مسػػتقبل ومرسػػل فػػي نفػػس الوقػػت، فالمشػػاركيف فػػي عم التفاعميییة: -
 .یستطیعوف تبادؿ الأدوار وىو ما یسمح بخمق نوع مف التفاعل بيف الأنشطة

وتعنػػػي إمكانیػػػة اسػػػتقباؿ الرسػػػالة فػػػي أؼ وقػػػت يناسػػػب المسػػػتخدـ، فالمشػػػاركيف غيػػػر مطػػػالبيف  اللاتزامنيیییة: -
 .باستخداـ النظاـ في نفس الوقت

معمومػػػػات والاتصػػػػالات، فالانترنػػػػت مػػػػثلب تتمتػػػػع وىػػػػي خاصػػػػیة تسػػػػمح باسػػػػتقلبلیة تكنولوجیػػػػا ال اللامركزيییییة: -
 .جية أف تعطميا عمى مستوػ العالـ باستمرارية عمميا في كل الأحواؿ، فلب یمكف لأؼ

                                                           
 .86، ص:2010الجزائر، الجامعیة، المطبوعات ديواف ،المعاصرة المنظمات داخل الإدارية الاتصالات قوؼ، بوحنیة -1
 .108، ص:2010، دار أسامة لمنشر، عماف، ، إدارة المعرفة و التكنولوجيا الحديثةعصاـ نور الديف -2
دور تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تحقيق جودة التعمیيم العیالي ، دراسیة حالیة بعیض المؤسسیات محمد الاميف عسػوؿ،  -3

دارة المنظمػات، ،(غيػر منشػورة (،أطروحػة دكتػوراه عمػوـ فػي عمػوـ التسػيير، الجامعية جامعػة بسػكرة،  تخصػص إقتصػاد تطبیقػي وا 
 .27-26، ص ص: 2016
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وتعني إمكانیة الربط بيف الأجيزة الاتصالیة المتنوعة الصنع، أؼ بغض النظر عف الشركة  قابمية التوصيل: -
 .أو البمد الذؼ تـ فیو الصنع

أؼ أنو یمكف لممستخدـ أف یستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلبتو، أؼ مف أؼ مكاف عف  التحرك والحركية:قابمية  -
 طريق وسائل اتصاؿ كثيرة مثل الحاسب الآلي النقاؿ ، الياتف النقاؿ ...إل .

 وىػػي إمكانیػػة نقػػل المعمومػػات مػػف وسػػیط إلػػى آخػػر، كتحويػػل الرسػػالة المسػػموعة إلػػى رسػػالة قابميییة التحويییل: -
 مطبوعة أو مقروءة مع إمكانیة التحكـ في نظاـ الاتصاؿ.

حيػػث تأخػػذ المعمومػػات مسػػارات مختمفػػة ومعقػػدة تنتشػػر عبػػر مختمػػف منػػاطق العػػالـ، وىػػي تسػػمح  العالميییة: -
لػػػرأس المػػػاؿ بػػػأف يتػػػدفق إلكترونیًػػػا خاصػػػة بػػػالنظر إلػػػى سػػػيولة المعػػػاملبت التجاريػػػة التػػػي یحركيػػػا رأس المػػػاؿ 

 ليا بتخطي عائق المكاف والانتقاؿ عبر الحدود الدولیة.المعموماتي فیسمح 

 المطمب الثالث: مكونات، أىمية و مزايا تكنولوجيا المعمومات.
 سوؼ يتـ التطرؽ  في ىذا المطمب إلى مكونات تكنولوجیا المعمومات ، بالإضافة إلى أىميتيا و مزایاىا.  

 مكونات تكنولوجيا المعمومات  -أولا 
  :1تتكوف تكنولوجیا المعمومات مف خمسة مكونات وىي

عبارة عف الأجيزة المادیة التي تستخدـ في أنشطة الإدخاؿ، والمعالجة، والإخراج والتي المكونات المادية:  -1
تحتػػوؼ عمػػى وحػػدة المعالجػػة الحاسػػوبیة، وأجيػػزة الإدخػػاؿ، والإخػػراج المتنوعػػة، وأجيػػزة الخػػزف وكػػذلؾ الأوسػػاط 

لغػػرض ربػػط الأجػػزاء معػػاً، كمػػا تعػػرؼ أیضػػا عمػػى أنيػػا جمیػػع الأجيػػزة والمػػواد المادیػػة المسػػتخدمة فػػي المادیػػة 
معالجػػة المعمومػػات مثػػل الحاسػػبات وأوسػػاط البیانػػات والأشػػیاء الممموسػػة الأخػػرػ التػػي یمكػػف بواسػػطتيا تسػػجيل 

 البیانات مف القوائـ الورقیة إلى القرص المغناطیسي.
وىي البرامج المسجمة أو برامج المالكيف او الحزـ البرمجیة أؼ أنيا برامج حاسػوبیة تجيػز مػف  البرمجيات: -2

قبػػل مصػػػنعي الحواسػػػيب، أؼ تعتمػػد عمػػػى برمجیػػػات الشػػػركة المصػػنعة أو مسػػػتخدمي الحاسػػػوب الآخػػػريف، واف 
 البرمجیات نوعيف برمجیات التطبيق وبرمجیات التشغيل.

المؤىمة والمدربة لتنفيذ النشاطات المختمفة، لذلؾ فاف العناصر البشرية يجب  وىـ الكوادر الموارد البشرية: -3
حيػػث اف تػػدريب القػػوػ العاممػػة فػػي ، أف تكػػوف ذات مسػػتویات وكفػػاءات مختمفػػة حسػػب طبیعػػة النظػػاـ ووظائفػػو

، إلا الشركات أصبح حاجة ممحة، وبالرغـ مف انو لا تتوفر التسػيیلبت الكبيػرة والتػي تتطمػب دعػـ وظیفػي كبيػر
 انو لابد مف تدريب الموظف تدريباً جيداً.

                                                           
، تییأثير إسییتخدام تكنولوجيییا المعمومییات عمییى التییدقيق المحاسییبي بالمؤسسییة الإقتصییادية، دراسییة حالییة مؤسسییة بروبػة إليػػاـ -1

جامعػػة بسػػكرة ،  ،تخصػػص محاسػػبة ، )غيػػر منشػػورة(تػػوراه الطػػور الثالػػث فػػي العمػػوـ التجاريػػة،، رسػػالة دكصییناعة الكوابییل بسییكرة
 . 26-12، ص ص: 2015



 اتالفصل الأول: مدخل إلى تكنولوجيا الدعلوم
 

01 

ىػػي مجموعػػة بیانػػات مرتبطػػة مػػع بعضػػيا أو المعمومػػات المخزونػػة عمػػى أجيػػزة ووسػػائل  قواعیید البيانییات: -4
 .خزف البیانات مثل مشغل الأقراص الصمبة لمحاسبة والأقراص المرنة أو الأشرطة

شارات عبر وسيمة مف وسائل الاتصاؿ مف المرسل الػى ویعرؼ الاتصاؿ كونو نقل الإ شبكات الاتصالات: -5
 .1 المستقبل، حيث تحتوؼ الإشارة عمى رسالة تتألف مف البیانات، والمعمومات

 والشكل التالي يوضح مكونات تكنولوجیا المعمومات.     
 ( : مكونات تكنولوجيا المعمومات 2-1الشكل ) 

 

 
.33، ص مرجع سبق ذكرهمحمد الاميف عسوؿ،  المصدر:  

 أىمية تكنولوجيا المعمومات -ثانيا 
تمعب تكنولوجیا المعمومات دورا كبيػرا فػي تحػديث وتطػوير ادارة الاعمػاؿ، و خمػق وظػائف جديػدة ونشػاطات    

 :2في بيئة العمل، وتتجمى أىميتيا في ما يمي متنوعة
 تساعد عمى توفير الوقت خاصة الادارة العمیا والتفرغ لواجبات أكثر أىمیة. -
 تساعد عمى زيادة قنوات الاتصاؿ الادارؼ بيف مختمف الادارات. -
 تساعد عمى توفير قوة فعمیة داخل التنظیـ. -
 تساعد عمى تقمیص حجـ التنظیمات. -
 د عمى تحقيق رقابة فعالة في العممیات التشغيمیة.تساع -
 تنفيذ كل الاعماؿ داخل المؤسسة كالتسويق، الانتاج، الموارد البشرية بكفاءة وفعالیة مف أجل الدیمومة. -
 كسب ميزة تنافسیة استراتيجیة اذا ما تـ ادارتيا بصورة ذكیة. -

                                                           
 .06، ص:2008، الإدارة العامة لمطباعة والنشر، القاىرة،، الشبكات المحمية و الأنترنتعبد الفتاح التمیمي، وليد سلبمة -1
، ورقػػة بحثیػة مقدمػػة ضػػمف فعالیػػات الممتقػػى المعمومییات فییي عمميییات إدارة المعرفییةدور تكنولوجيییا سػناء عبػػد الكػػريـ الخنػػاؽ،  -2

، 2005نػػػػوفمبر  13-12الػػػػدولي حػػػػوؿ المعرفػػػػة الركيػػػػزة الجديػػػػدة والتحػػػػدؼ التنافسػػػػي لممؤسسػػػػات الاقتصػػػػادیة، جامعػػػػة بسػػػػكرة، 
 .23ص:

 مكونات تكنولوجيا المعمومات

 البرمجيات المادية المكونات

 قواعد البيانات الموارد البشرية

 شبكات الإتصال
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 مزايا تكنولوجيا المعمومات -ثالثا 
 : 1المعمومات مزایا عديدة أىميالتكنولوجیا  
 تعمل عمى تطوير أدوات الإدارة العمیا عف طريق تنظیـ كفاءة المستخدميف. -
 تسمح بالتواجد في كل مكاف. -
 تحسيف التوظيف الداخمي لممؤسسة. -
 العمل عمى تقمیص الأعماؿ الإدارية والتركيز عمى المياـ الأساسیة. -
 عبارة عف أداة لتخفیض المصاريف وتحسيف الإنتاجیة والكفاءة والفعالیة وتطوير الخدمات والمنتجات. -
 تعطي التفاعل عمى تحركات المنافسيف بمسايرة التطورات الحديثة التي تمس طرؽ الإنتاج والتوزيع. -
 تساعد عمى الابتكار والتجديد، و التفاعل مع تحركات المنافسيف -
يجػػاد أسػػواؽ جديػػدة بأسػػرع  - تسػػاىـ فػػي تقػػدیـ عػػروض ملبئمػػة مػػع احتیاجػػات العمػػلبء لخمػػق الميػػزة التنافسػػیة وا 

 سرعة واقل ثمف.
 تسمح بتقدیـ الخدمة لمزبوف عمى أكمل وجو. -
 تمكف مف إنشاء علبقات مثالیة مع المورديف وتساىـ في خمق انفتاح كبير عمى المحیط الخارجي. -
ع المؤسسات وذلؾ بتسييل تسويق المنتجات وتوفير المواد الأولیػة اللبزمػة ممػا يخمػق مجػالا تساىـ في تجمی -

 فسیحا لمتعامل فیما بينيا.
 تعتبر الوسيمة الأمثل لإدارة المؤسسات الكبيرة ذات الفروع. -
 تمنح فرصة توسیع التجارة الالكترونیة، وكذا العمل مع فرؽ خارجیة. -
 بالنسبة لممؤسسة، اذ تسمح بالخروج مف الاسواؽ المحمیة الى الاسواؽ الخارجیة. ىي وسيمة ىجوـ ومنافسة -

   المبحث الثاني: استخدامات تكنولوجيا المعمومات
ووسائل التكنولوجیا باىتماـ كبير ورغبة في الحصوؿ عمييا سواء مف قبل المصنعيف  لقد حظيت تقنیات 

التي تتبنى مثل ىذه التقنیات،  المؤسساتوالمستعمميف، خصوصا فیما يتعمق بالمنافع التي یمكف أف تعود عمى 
راجػػع إلػػى مػػدػ  ونظػػرا لسػػرعة انتشػػار اسػػتخداـ تكنولوجیػػا المعمومػػات فقػػد مسػػت جمیػػع الأنشػػطة والمیػػاديف وىػػذا

 تقبميا في حد ذاتيا كبديل أو ضرورة لابد منيا .

   المطمب الأول: مجالات تطبيق تكنولوجيا المعمومات

 إف لأؼ تكنولوجیا طبیعة اقتحامیة، بمعنى أنيا تقتحـ المجتمعات سواء كانت مرغوبة أو غير مرغوب فييا،    
 

                                                           
 .28، ص:مرجع سبق ذكرهبروبة إلياـ،  - 1
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  :1كنولوجیا المعمومات عمى أصعدة مختمفة أىمياوذلؾ بما تقدمو مف خدمات جديدة ، ویمكف استخداـ ت
 القطاع المالي -أولا

 مف خلبؿ ما يمي:یمكف تطبيق تكنولوجیا المعمومات في القطاع المالي 
 تحويل الأمواؿ الكترونیا بيدؼ تحقيق السرعة في الخدمة وتقميل العمل الورقي لمعممیات بيف البنوؾ.  -1
 المالیة: اليدؼ منيا:نظـ معمومات أسواؽ الأوراؽ   -2
 فورية بث المعمومات لممتعامميف، -
 استخراج إحصائیات السلبسل الزمنیة لتغيير أسعار الأسيـ والسندات والمؤشرات الاقتصادیة الأخرػ. -
 توفير الدعـ المالي المطموب بإدخاؿ تكنولوجیا المعمومات بحسب متطمبات كل جية إدارية. -
 اللبزـ باختصار الوقت والجيد لتحقيق اقتصادیات تشغيميا.القیاـ بالتحميل المالي  -
اعتمػػاد دراسػػات الجػػدوػ المالیػػة والاقتصػػادیة اللبزمػػة بعػػد إدخػػاؿ تكنولوجیػػا المعمومػػات لتأكيػػد فوائػػدىا عمػػى  -

 المدػ البعيد.
 القطاع الاقتصادي -ثانيا
 يمي:مف خلبؿ ما یمكف تطبيق تكنولوجیا المعمومات في القطاع الإقتصادؼ  
تطويػل اعمػاؿ البنػوؾ بيػدؼ تحسػيف الخدمػة، و سػػرعة الضػبط لمحسػابات، و مسػاندة الرقابػة المالیػة عمػػى   -1

 البنوؾ.
 ادارة الاستثمارات:  -2
 بتعظیـ عائد الاستثمارات وتحميل المخاطر. -
 اقامة النماذج الاقتصادیة لتحميل اداء النظـ الاقتصادیة وتقيیـ الاستراتيجیات. -
اتاحػػػػة الفػػػػرص لمترقیػػػػة وتنمیػػػػة الكفػػػػاءات وتنمیػػػػة المسػػػػارات الوظیفیػػػػة أمػػػػاـ العػػػػامميف فػػػػي مجػػػػاؿ تكنولوجیػػػػا  -

 المعمومات.
تنمیة نظاـ فعاؿ لممزایا والأجور لمعامميف في مجاؿ التكنولوجیا یساعد عمى اخراج كل ما لدييـ مف ابداعات  -

 وطاقات.
 القطاع التعميمي -ثالثا

 مف خلبؿ ما يمي:ا المعمومات في القطاع التعمیمي یمكف تطبيق تكنولوجی
ودلؾ لزيادة انتاجیة المعمـ والطلبب في مواجية تضخـ المادة التعمیمیة  برمجيات مساندة التعميم والتعمم:  -1

 وتعقدىا.

                                                           
تكنولوجيییا المعمومییات و الاتصییالات فییي إكسییاب المؤسسییة ميییزة تنافسییية ، دراسییة  مسییاىمة فییي تحديیید دورىنػػاء عبػػداوؼ،  -1

 تخصص تسيير المنظمات، رسالة دكتوراه الطور الثالث في عموـ التسيير، ،حالة الشركة الجزائرية لمياتف النقال موبميس
 .47-45، ص ص: 2016جامعة بسكرة، ، )غير منشورة ( 
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والتػي تسػاعد عمػى صػیاغة المعمومػات، والتخطػیط، ووضػع السیاسػات التربویػة، نظم المعمومات التربوي:   -2
 وجيود البحوث والتنظیـ في مجاؿ التعمیـ.

 القطاع الاجتماعي  -رابعا
 مف خلبؿ ما يمي:یمكف تطبيق تكنولوجیا المعمومات في القطاع الإجتماعي  
 تعتمد عمى دور واىمیة المعموماتیة في الحیاة الاجتماعیة.تامين ثقافة اجتماعية:   -1
 توحيد العمل:  -2
 عیـ روح المعاونة والمساندة.أؼ العمل بروح الفريق وتد -
 دعـ تنمیة ميارات العامميف والسعي لتوفير الأفكار الجديدة. -
 القدرة عمى التآلف مع أدوات اكتساب المعرفة وطرؽ الوصوؿ الى المعمومات. -
التكنولوجیا بزيادة قدرات العػامميف عمػى الػتعمـ وحػثيـ عمػى التعػرؼ عمػى كػل مػا ىػو جديػد وحػديث فػي  تجدد -

 مجاؿ تكنولوجیا المعمومات.
 المجال الفني  -خامسا

 مف خلبؿ ما يمي:یمكف تطبيق تكنولوجیا المعمومات في المجاؿ الفني 
سػػیطرت الحاسػػب الآلػػي عمػػى كافػػة عممیػػات ومعػػاملبت المنظمػػة ممػػا یسػػتمزـ نوعیػػة حديثػػة مػػف  العمػػل عمػػى -

 الميارات الخاصة.
تػوافر البػػرامج التدريبیػػة التػػي تسػػعى لتنمیػػة قػػدرات الافػراد فیمػػا يتعمػػق بػػالتفكير والابتكػػار والابػػداع والػػتحكـ فػػي  -

 اصوؿ وتطبیقات الحاسب.
امميف لاسػػػتخداـ وتشػػػغيل الحاسػػػب الآلػػػي لمتابعػػػة مػػػا یسػػػتحدث فػػػي ىػػػذا ضػػػرورة تػػػوفر قػػػدرات فنیػػػة لػػػدػ العػػػ -

 الصدد.
 الاعتماد عمى مصادر متعددة لتوفير الكفاءات  المتخصصة في مجاؿ تكنولوجیا المعمومات. -

فتطبیقػػػات تكنولوجیػػػا المعمومػػػات لیسػػػت محػػػدودة، بػػػل شػػػممت حتػػػى المیػػػاديف التػػػي كانػػػت صػػػعبة ومسػػػتحيمة    
ففتحػػت بػػذلؾ آفاقػػا جديػػدة والتػػي تخػػدـ بوجػػو أو بػػآخر نطػػاؽ أو مجػػاؿ معػػيف فػػي ظػػل التطػػور اليائػػل المتجػػدد 

 والمستمر لممعموماتیة وزيادة تبني وانتشار الإبتكارات التكنولوجیة.

   لثاني: معوقات استخدام تكنولوجيا المعموماتالمطمب ا

تعتبػػػر تكنولوجیػػػا المعمومػػػات مػػػف الوسػػػائل المسػػػتخدمة بشػػػكل كبيػػػر فػػػي الحیػػػاة العممیػػػة ومػػػع ذلػػػؾ توجػػػد        
محػػددات ومعوقػػات تحػػد مػػف انتشػػارىا، وتكػػوف فػػي مسػػتخدميا أو فػػي نػػوع التكنولوجیػػا المطروحػػة أو فػػي كیفیػػة 

 ض معوقات تكنولوجیا المعمومات مف خلبؿ النقاط الموالیة:تطبیقيا كما یمكف تحديد بع
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 المعوقات الفنية -أولا

 : 1تتمثل المعوقات الفنیة لإستخداـ تكنولوجیا المعمومات في ما يمي

صعوبة الإدخاؿ والاسترجاع الالكتروني بسيولة ووضوح لبعض الأشكاؿ والرسومات كالصػور الفوتوغرافیػة   -
 والخرائط كما ىو متبع لمحروؼ والأرقاـ.والمعادلات العممیة، 

عدـ تواجد المقايیس والمعػايير الموحػدة التػي تقػیس عممیػة التحويػل الآلػي لممعمومػات كتخزينيػا، اسػترجاعيا   -
 ونقميا إلكترونیا.

عدـ تواجد البرامج والتطبیقات الكاممة لمجموعػة مػف الأجيػزة لػدػ نقػاط البیػع التػي یمكػف أف تسػتخدـ لممسػح  -
 لإلكتروني وغيرىا...ا

   المعوقات التقنية -ثانيا

 :2تتمثل المعوقات التقنیة لإستخداـ تكنولوجیا المعمومات في ما يمي  

 عدـ توفر البنیة التحتیة التي تضمف تقدیـ تمؾ الخدمات المعموماتیة بالشكل الجيد.  -

النظـ المختمفػة، بالإضػافة إلػى سػرعة تطػور صعوبة اختیار الأجيزة المناسبة نظرا لمتعدد الكبير في الأنواع و  -
 ىذه الآلات، وما يزيد الأمر تعقيدا شدة المنافسة في السوؽ عمى الحاسبات مما يجعل الإختیار صعب.

السػػػرعة الكبيػػػرة لتقػػػادـ أجيػػػزة الحاسػػػبات الالكترونیػػػة ممػػػا يػػػؤدؼ فػػػي معظػػػـ الحػػػالات إلػػػى تغيػػػرات كبيػػػرة فػػػي  -
 لیة وفترة زمنیة كبيرة.الؾ موارد مالانظمة القائمة ، حيث يتطمب ذ

 .للؤنترنتقمة وعدـ الإستعماؿ الجيد والصحیح  -

 وجود تكنولوجیا مقمدة في الأسواؽ مما يجعل منيا ذات نوعیة رديئة. -
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 المعوقات الإقتصادية -ثالثا

فػػي بعػػض الػػدوؿ یمكػػف أف تكػػوف المعوقػػات الإقتصػػادیة التػػي جعمػػت التبػػاطؤ فػػي تبنػػي تكنولوجیػػا المعمومػػات   
وىذا راجع إلى السیاسة الاقتصادیة وأیضا الأوضاع المالیة والاقتصادیة السائدة ودرجة تكمفة التكنولوجیا، لأنيا 

 :1بالنسبة لمدوؿ النامیة تعتبر ذات تكمفة عالیة وىو مایحد بشكل أساسي مف انتشارىا، و نذكر منيا

انتشار تقنیة المعمومات في العديد مف الدوؿ وقد یكوف بعضيا قد دخل في وقت متأخر نسبیا مقارنة  ضعف -
 مع الدوؿ المتقدمة.

 المجوء إلى استخداـ الكوادر الأجنبیة والإعتماد عمييا في بعض الدوؿ المتقدمة. -

 د التخوؼ نحو استعماليا.استيراد تكنولوجیا المعمومات دوف الألماـ ببرامجيا وتطبیقاتيا مما يول -

 ندرة الكوادر الفنیة المتخصصة في مجاؿ المعموماتیة وخاصة منيا التطويرية والمبرمجيف . -

 المعوقات الإجتماعية -رابعا

 : 2تتمثل المعوقات الاجتماعیة لإستخداـ تكنولوجیا المعمومات في ما يمي  

الفجوة الكبيػرة الفاصػمة بػيف العػامميف فػي مجػاؿ المعمومػات وبػيف المسػتفيديف مػف ىػذه التكنولوجیػا ممػا يجعػل  -
الإتصػػاؿ والتفػػاىـ بػػيف ىػػاتيف الفئتػػيف ضػػعیفة، ونتيجػػة لػػذلؾ يػػتـ تصػػمیـ أنظمػػة لا تمبػػي حاجػػة المسػػتفيديف فػػي 

 معظـ الحالات.

 زيادة نسبة الأمیة في الدوؿ المتخمفة. -

 ادخاؿ التكنولوجیا في الحیاة العممیة بمجرد أنيا باىظة التكمفة.عدـ  -

 المعوقات التشريعية -خامسا

إف التشريعات الحكومیة الغير مساندة لانتشار استخداـ تكنولوجیا المعمومػات بحجػة أنيػا ذات تكػاليف باىضػة  
 المحاكـ التي تعتمد عمى التوثيق خاصة في الدوؿ المتخمفة، أو منع استعماؿ تكنولوجیا معينة في مجالات ما ك

المسػػتندؼ وأیضػػا المراكػػز الإداريػػة الحكومیػػة التػػي تمجػػأ إلػػى الطػػرؽ فػػي معالجػػة عممیاتيػػا، ومػػف ىػػذه المعوقػػات 
 : 3مايمي

                                                           
 .46، ص:مرجع سبق ذكرهمحمد محمد اليادؼ،  -1
 .13، ص:مرجع سبق ذكرهعصاـ الديف محمد عمي،  -2
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 فرض رسوـ جمركیة عمى التكنولوجیا المستوردة مما یحوؿ مف الحصوؿ عمييا. -

 مف التدفق السمس لمبیانات والمعمومات، كما اف الكثير مف الدوؿ تسف تشريعات مختمفة تحد -

وبالرغـ مف أف الكثير مف المجالات قد تـ إدخاؿ التكنولوجیا والأجيزة فييا، إلا أف معظميػا لا يػزاؿ عػاجزا     
عػػػػف تحقيػػػػق الاسػػػػتفادة الكاممػػػػة مػػػػف امكانػػػػات ىػػػػذه الأجيػػػػزة والػػػػنظـ وتوظیفيػػػػا كػػػػآداة فعالػػػػة فػػػػي تنمیػػػػة المػػػػوارد 

 .المعموماتیة لممجتمع

 المطمب الثالث: آثار استخدام تكنولوجيا المعمومات

رغـ ما تقدمو تكنولوجیا المعمومات مف مزایػا لممسػتخدـ وبمػا أنيػا قػد اكتسػحت جمیػع مجػالات الحیػاة وباتػت    
تعتبػر المسػتعمل الحػديث إلا أنػو ىنػاؾ آثػار ليػا فقػد تعػددت لتشػمل جمیػع القطاعػات، وفیمػا يمػي سػيتـ التركيػػز 

 ر الاقتصادیة والاجتماعیة لتكنولوجیا المعمومات.عمى الآثا

 الآثار الاقتصادية لتكنولوجيا المعمومات -أولا

 :1إف انتشار تكنولوجیا سيؤثر بلب شؾ عمى المتغيرات الاقتصادیة، ویمكف ذكرىا في النقاط الموالیة 

عمػى العمالػة المػاىرة نتيجػة ليػذا یعد قطاع تكنولوجیا المعمومات المحفز الرئیسي لمنمو الاقتصادؼ، فالطمب  -
 يخمق فرص عمل جيدة ليؤلاء مف جية ويؤدؼ إلى زيادة معدلات الاجور.

 وجود علبقة طردیة بيف تكنولوجیا المعمومات ونمو الإنتاجیة، وىذا يؤدؼ إلى زيادة عوائد الاستثمار. -

ف معظػػػـ الاسػػتثمارات تتجػػػو إلػػػى وجػػود علبقػػػة إيجابیػػػة بػػيف التكنولوجیػػػا وتحسػػػف الأداء الاقتصػػادؼ، حيػػػث أ -
 قطاع تكنولوجیا المعمومات. 

إف استخداـ تكنولوجیا المعمومات والانترنت يؤدؼ إلى تحقيق مبدأ الاقتصاد في النفقات خاصة في تحصػيل  -
 الرسوـ والضرائب العامة.

 :2ولتكنولوجیا المعمومات آثار أیضا عمى كل مف

حيث تعمل تكنولوجیا المعمومات عمى تييئة المناخ المناسب والبيئة المناسػبة لزيػادة ورفػع مسػتوػ الإنتاج: -1 
 الكفاءة الإنتاجیة، حيث: 

 استخداـ التكنولوجیا الحديثة يؤدؼ إلى تحسيف الإنتاج بل ابتكار  خدمات ومنتجات جديدة -
                                                           

 215ص: ،2006، المنظمة العربیة لمتنمیة الادارية، مصر، التجارة الالكترونية والعولمةالسيد احمد عبد الخالق،  1-
 .216نفس المرجع السابق، ص: - 2
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 تسير تكنولوجیا المعمومات عممیة الإنتاج آلیا. -

 تؤثر تكنولوجیا المعمومات عمى التسويق مف النواحي التالیة:التسوبق: -2

توسػػػیع نطػػػاؽ السػػػوؽ حيػػػث یمكػػػف لكػػػل مػػػف المنػػػتج والبػػػائع اف یصػػػل إلػػػى أكبػػػر عػػػدد ممكػػػف مػػػف العمػػػلبء  -
 المحتمميف، وتتسع ىذه القاعدة كمما ازداد عدد المتعامميف في التجارة الالكترونیة.

 الحواجز والقيود بيف الاسواؽ الداخمیة والدولیة.تساعد في عولمة السوؽ وىذا بتخطي  -

 توفير المعمومات اللبزمة لإنجاح إدارة التسويق عمى أسس عممیة سمیمة . -

  الآثار الاجتماعية لتكنولوجيا المعمومات -ثانيا

  :1إف لتكنولوجیا المعمومات آثار اجتماعیة متعددة ویمكف ذكرىا كما يمي 

 وتتمثل فیما يمي:  الآثار الايجابية:-1

 التدفق السريع لممعمومات مما یسمح لمفرد بتنمیة قدراتو. -

 الاىتماـ أكثر بكفاءة العنصر البشرؼ والسرعة في آداء العمل. -

 مكافحة الأمیة وتأميف المعرفة لكل الأفراد في أؼ زماف ومكاف. -

 تحسيف طرؽ التعمیـ. -

 التكنولوجیة المستخدمة في كافة المجالات.تحسيف المستوػ المعیشي مف حيث الوسائل  -

 : وتتمثل فیما يمي:الآثار السمبية-2

 الثورة المعموماتیة التي تسيل نقل وشراء الثقافات المختمفة عمى مستوػ العالـ. -

 اتساع الفجوة بيف الغنى المعموماتي والفقر المعموماتي وعدـ المساواة في الدخوؿ. -

ر سػػمبا عمػػى العمػػل، حيػػث إحػػلبؿ الآلػػة مكػػاف العامػػل يػػؤدؼ إلػػى التخمػػي عػػف ىػػذا التكنولوجیػػا الحديثػػة تػػؤث -
 الأخير ، وبالتالي سوؼ ترتفع نسبة البطالة.

إف اتسػػاع ظيػػور المجتمعػػات المبنیػػة عمػػى المعرفػػة يػػؤدؼ إلػػى اسػػتبعاد الأفػػراد الػػذيف ىػػـ فػػي وضػػع ىامشػػي،  -
 سواء في التعمیـ أو في الحیاة الاجتماعیة.
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 جیا الحديثة تؤثر سمبا عمى البيئة ذلؾ أف إنتاج الحاسبات الآلیة یحتاج إلى استنزاؼ شديد لمموارد.  التكنولو  -

مما سبق یمكف القوؿ أف تكنولوجیا المعمومات مست جمیع المجالات تقريبا فالتكنولوجیا تساعد أفراد     
المجتمع عمى ممارسة إعماليـ اليومیة البسیطة منيا و المعقدة ، و تبقى لتكنولوجیا المعمومات معوقات تحد 

 یحقق النمو و الإزىار في قطاعات مف إستخداميا و لا یمكف القوؿ انيا دائمة فالاستخداـ الأمثل ليا
الإقتصاد ، و بالتالي  فإف توجو الدوؿ نحو إدخاؿ تكنولوجیا المعمومات في اقتصادیاتيا أصبح أمر ضرورؼ 

 .1و ذلؾ لا يتـ إلا بتوفر تقنیة إتصاؿ لتسييل التبادؿ المعموماتي
 المبحث الثالث: الشبكات المعموماتية

 ضػػػرورة لا یمكػػػف الإسػػػتغناء عنيػػػا مػػػف مسػػػتعممي تكنولوجیػػػا المعمومػػػات ،لقػػػد أصػػػبحت الشػػػبكات المحوسػػػبة   
فتعتبػر الشػبكات النظػػاـ الػذؼ يػػربط الاجيػزة بإسػػتخداـ إحػدػ شػبكات الإتصػػالات مػف أجػػل تبػادؿ المعمومػػات و 
البیانػػات بينيػػا، وكػػذلؾ تسػػمح تكنولوجیػػا الشػػبكات بالتواصػػل المباشػػر بػػيف المسػػتخدميف و ىػػو مػػا زاد مػػف رقعػػة 

نتشار الواسع  لممعمومات و التكنولوجیا بحد ذاتيا عمى المستوػ المحمي والعالمي، وتصغير المسافة وجعميا الا
منػػػاطق صػػػغيرة وقريبػػػة مػػػف بعضػػػيا الػػػبعض، وذلػػػؾ بتػػػوفير برمجیػػػات مناسػػػبة تسػػػمح بالارتبػػػاط بػػػيف مختمػػػف 

 الاجيزة.
 المطمب الأول: مفيوم الشبكات المعموماتية 

 تكنولوجیا المعمومات، وموارد والتطبیقات، المعمومات مف ىائل كـ عمى الحصوؿالشبكات المعموماتیة  تتیح  
 لتكنولوجیا المختمفة والتطبیقات البیانات توزع فالشبكات بينيا، الربط طرؽ  أو وجودىا، بمكاف الانشغاؿ دوف 

ا والتحكـ فييا یعتبر مف أىـ الأمور ، لذا فإف إنشائيبينيا فیما المرتبطة الأجيزة مختمف بيف المعمومات
 .التي ينبغي أف تولى ليا أىمیة كبيرة نظرا لما تقدمو مف مزایا

 تعريف الشبكات المعموماتية  -أولا

 توجػػػػد ثػػػػلبث شػػػػبكات رئیسػػػػیة مسػػػػتخدمة فػػػػي المنظمػػػػات، وقػػػػد تتواجػػػػد كميػػػػا أو بعضػػػػيا حسػػػػب  
 الإنترانت، الإكسترانت.نترنيت، الأ:، وىذه الشبكات ىي 2إمكانات كل منظمة

 الشبكات المعموماتیة مف خلبؿ مايمي:سيتـ التعرؼ عمى   
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 شبكة الانترنت -1
 بينيا فیما المرتبطة الإلكترونیة الأجيزة مجموعة " عمى أنيا الأنترنتیمكف تعريف تعريف الانترنت :  -1-1
كمػا ،  أخػرػ" إلػى نقطػة مػف اقتصػادیة بطريقػةو  بسػيولة المعطیػات بتمريػر تسػمح التػي و جغرافیػا المتنػاثرة و

 .1تعرؼ أیضا أنيا:" و ىي تجمیع لشبكات متصمة فیما بينيا لتشكل بذلؾ عالمیة اكبر "
 : 2و بذلؾ فيي تتصف بمجموعة مف الخصائص تميزىا عف باقي الشبكات یمكف تمخیصيا كما يمي 

 ا . : أؼ یمكف لأؼ شبكة أف ترتبط بي مفتوحة ماديا و معنوية -
 : أؼ أنيا حققت ما لـ تحققو أؼ تقنیة سابقة مف حيث السرعة و الابتكار و النمو. عملاقة و متنامية -
أؼ أف المعمومات تتواجػد فييػا بشػكل متنػاثر ممػا دفػع بعػدة جيػات إلػى إنشػاء فيػارس و تطػوير  : العشوائية -

 برامج لمبحث ، كما یصعب الرقابة عمييا أو محاسبة مف ينشر فييا .
 : فلب توجد وسيمة حالیا تضاىي شعبيتيا و ىي لیست مقصورة عمى عف جية معينة . الشعبية -
 : فيي تعد وسيمة تجارية و تسویقیة فعالة مقارنة مع الوسائل الأخرػ . وسيمة لمتجارة الالكترونية -
: سػػاىمت البحػػوث المنجػػزة فػػي تكنولوجیػػا المعمومػػات فػػي تطورىػػا المسػػتمر و نموىػػا نحػػو متطییورة باسییتمرار -

 الأحسف .
 :3: تقدـ الانترنت العديد مف الخدمات لمستخدمييا نذكر منيا الخدمات التي تقدميا الانترنت -1-2
وىو عبارة عف نظاـ لمتراسل الإلكتروني یمكف مف خلبلو إرساؿ الرسائل وقواعػد البیانػات البريد الإلكتروني : -

 .والتسجیلبت الصوتیة والبرامج وغير ذلؾ مف البیانات والصور
حيػػث یمكػػف الحصػػوؿ عمػػى برنػػامج اليػػاتف والتحػػدث عبػػر الإنترنيػػت مػػف خػػلبؿ تثبيػػت :  تمفییون الإنترنيییت -

 .بطاقة الصوت والمیكروفوف في كما يوفر إمكانیة رؤیة المتحدث
يػدفع بيػا الأفػراد  ىي مجموعة مػف المناقشػات الجماعیػة والمقػالات والرسػائل العامػة التػي : مجموعة الأخبار -

 والجماعات و المنظمات إلى الشبكة كوسيمة لمنشر.
إلػى كمبيػوتر مػا موجػود فػي مكػاف مػا عمػى  ىػو عبػارة عػف نظػاـ يتػیح طريقػة لمػدخوؿTélé Net:التمينیت  -

 الإنترنيت، أؼ توفير إمكانیة الاتصاؿ عف بعد.
مكانیة إجراء عممیات الشراء عف طريق الإنترنيت. -  سيولة البیع وا 

و ىي أىـ خدمة للبنترنت في المجاؿ التجارؼ ،وتشػمل حقػل واسػع مػف خدمة الشبكة العنكبوتية العالمية :  -
المیػاديف لكونيػػا تػربط كمػا ىػػائلب مػف المؤسسػػات المتنوعػة ) تجارية،عممیة،حكومیػػة ( ، و المعمومػات فػي شػػتى 

 تسمح بالإبحار و تصفح في الانترنت كونيا تشمل اغمب خدماتيا .
                                                           

 .31-30، ص ص:1999 والتوزيع، والنشر لمطباعة ىومو دار ،المعمومات ثورة عصر و الانترنيتلعقاب،  محمد - 1
 298-296ص ص: ،مرجع سبق ذكره، ىشاـ بف عبد الله عباس - 2
 .221، ص:مرجع سبق ذكره السيد احمد عبد الخالق، - 3



 اتالفصل الأول: مدخل إلى تكنولوجيا الدعلوم
 

21 

 شبكة الانترانت  -2
تعػرؼ بأنيػا :" شػػبكة داخمیػة خاصػة بالمؤسسػػة و لكنيػا تسػتخدـ برتوكػػولات  تعريیف شیبكة الانترانییت:  -2-1

أنيػػا شػػبكة محمیػػة تعتمػػد تقنیػػات الانترانػػت والشػػبكة العنكبوتیػػة  ، كمػػا تعػػرؼ أیضػػا أنيػػا: " 1الانترنػػت و أدواتيػػا"
ؾ لممػوارد والسطح البينػي الػذؼ تتميػز بػو الحواسػيب ، وييػدؼ اسػتخداميا إلػى تحسػيف آلیػات الاسػتغلبؿ المشػتر 

 . 2والمعمومات، والرفع مف كفاءة العمل الذؼ یميز المؤسسة أو شركة المعنیة

أؼ أنيا شبكة داخمیة تخص منظمة معينة تستعمل برتوكػولات الانترنػت كػي تسػمح لمعػامميف فييػا بالاتصػاؿ    
فيػي تتسػـ بكونيػا  ض و الوصوؿ إلى المعمومات بطريقة أسرع و اقل تكمفة و أكثر كفاءة و بذلؾعببعضيـ الب

 لا تتعدػ حدود العلبقات الداخمیة بيف الأفراد .

 : 3: تحتاج المؤسسات الكبيرة و المتوسطة إلى الانترانت للؤسباب التالیة أسباب استخدام الانترانت -2-2
 تخفیض التكاليف . -
 توفير الوقت . -
 الاستقلبلیة و المرونة . -
 تسخير خدمات الانترنت . -

داخمیػػة لا تتعػػدػ حػػدود المؤسسػػة و ىػػي تتميػػز بمعظػػـ خصػػائص الانترنػػت و یمكػػف تمخػػیص فالأنترانػػت شػػبكة 
 الفرؽ بينيما في الجدوؿ التالي:

 
 ( : أىم الفروقات بين الانترانت والانترنت : 1-1قم )رالجدول 

 الانترانت الانترنت الفروقات

 ىي ممؾ لممؤسسة التي تستضیفيا غير ممموكة لأحد ( الممكیة1

 وصوؿ للؤشخاص المسموح ليـ فقط أؼ شخص یمكنو الوصوؿ إلييا الوصوؿ( 2

 تحتوؼ عمى مواضیع ومعمومات خاصةبالمؤسسة تحتوؼ عمى مواضیع و معمومات مختمفة ومتعددة ( المحتوػ 3

 73، ص: مرجع سبق ذكره، ىناء عبداوؼ المصدر: 

                                                           
 .46، ص:  مرجع سبق ذكرهلعقاب،  محمد - 1
، 2009، عماف، لمنشر التوزيع، دار المسيرة شبكات المعمومات والإتصالاتعامر إبراىیـ قنديمجي، إیماف فاضل السامرائي،  - 2

 .61ص :
 .62نفس المرجع السابق ، ص: - 3
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 المؤسسات معمومات بنظاـ وترتبط ، TCP/IP بروتوكوؿ عمى تعتمد خارجیة شبكة وىي:  الاكسترانت -3
 المورديف، الزبائف، مع الشبكة انفتاح( الاستراتيجييف  متعاممييا نحو المؤسسة معطیات تفتح بعلبقة

 منفتحة باعتبارىا الواسع المؤسسة مفيوـ تحقق الاكسترنت فتكنولوجیا ،)الامتیازات ذوؼ  الشركاء أو المتعامميف،
 وتستعمل المؤسسة، وأسرار خصوصیات تتتضمف التي الانترانت عف مستقمة ،ولكنيا الخارج عمى كمیا

 الوقت في بالاتصاؿ تسمح حيث المؤسسات بيف الأعماؿ إلى الأعماؿ مف الالكترونیة التجارة لأغراض 
  1الحقیقي.

 أىمية الشبكات المعموماتية -ثانيا

  :2توفرىا و المتمثمة فیما يميتستمد الشبكات المعموماتیة أىميتيا مف الايجابیات التي   

 تطوير تدفق المعمومات وتسييل العلبقة مع المساىميف داخل المؤسسة وخارجيا . -
تحسيف سلبسة العمل لزيادة الإنتاجیة، عف طريق العمل عف بعد والمشاركة في المػوارد ممػا یسػمح باسػتغلبؿ  -

 موارد الشبكة بالمؤسسة عند وبعد إنجازه الأعماؿ .
 بعد فالشبكة تتیح إمكانیة التواصل بيف المستخدميف في مواقع مختمفة . التواصل عف -
یمكف لممؤسسة مف تجييز طمبیات لممورديف بعرض منتجاتيا عف طريق قوائـ البیع بطريقة لـ تكف متاحة ليا  -

 مف قبل.
ا يتػػػیح  ربػػػط مصػػػادر المػػػوارد البشػػػرية المؤىمػػػة )الجامعػػػات، المعاىػػػد، مراكػػػز التػػػدريب( مػػػع سػػػوؽ العمػػػل، ممػػػ -

 استغلبؿ الطاقات البشرية الكامنة في المجتمع مف طرؼ المؤسسات.
 المطمب الثاني: تصنيف شبكات المعموماتية

یمكػػف تصػػنيف الشػػبكات المعموماتیػػة  حسػػب الطريقػػة التػػي توصػػل بيػػا مكونػػات الاتصػػاؿ و حسػػب المجػػاؿ    
 الجغرافي الذؼ تنشط فیو.

 تصنيف الشبكات حسب الطريقة التي توصل بيا مكونات الاتصال -أولا
  وتقسـ وفق ىذا المعیار إلى ثلبث طرؽ : 
تسػػتخدـ لػػربط مجموعػػة مػػف الحواسػػيب مػػع بعضػػيا الػػبعض بواسػػطة حاسػػوب ات نمییا النجمییة : ذشییبكة  -1

بشػػكل كبيػػر عمػػى قػػدرة مركػػزؼ حيػػث إف كػػل الأنػػواع الإتصػػالات تمػػر عبػػر ىػػذا الحاسػػوب، بػػذلؾ فإنيػػا تعتمػػد 
عمػى عمػل الشػبكة باسػتثناء عطػل  مػف مزایػا ىػذه الشػبكة ىػو أف عطػل أؼ جيػاز لا يػؤثر، فالحاسوب المركزؼ 

                                                           
 .71-70، ص ص:  مرجع سبق ذكره، ىناء عبداوؼ  - 1
2

- M-H Delmond,Y-Petit et J- Gantier, Management des Systèmes d’information,Dunod, Paris, 

2003,p:59. 
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المزود أو الموزع، بالإضافة إلى سيولة تراسل البیانات، لكف مف عيوبيا إنخفاض درجة الإعتمػاد عمييػا بسػبب 
 .1ر و إرتفاع تكالیفياالمخاطرة عطل الحاسوب المزود و طوؿ فترة الإنتظا

 شبكة ذات نما النجمة (3-1الشكل )

 
 ، عمػاف،و التوزيػع لمنشػرالمنػاىج  ، دار، أساسیيات نظیم المعمومیات الإداريیة وتكنولوجيیا المعمومیاتسػعد غالػب یاسػيف:المصیدر

 .169، ص:2775،

و ىػػي  Bus topologyو تسػمى أیضػا  the Bus Networkالشیبكة ذات الیینما الخطیي) الناقییل( -2
شبكات حواسيب یكوف شكميا كحركة سير الباص و الحواسيب المشاركة عمى طرفػي خػط سػيره، تسػتخدـ لػربط 
مجموعػػة مػػف الحواسػػب مػػع بعضػػيا الػػبعض بواسػػطة خػػط رئیسػػي و یسػػتخدـ فػػي توصػػيل الحواسػػيب إمػػا سػػمؾ 

نيػا محػدودة التكػاليف و ، و مف مزایػا ىػذا النػوع مػف الشػبكة أ2مبروـ أو سمؾ محورؼ أو سمؾ الألیاؼ الضوئیة
 إدارتيا، إذا ما حصل خمل أو تعطل أؼ جياز مف الأجيزة المشاركة فمف يؤثر ذلؾ عمى الشبكة، و مف السيل

 .3دوف تأثير يذكر عمى أداء الشبكة  اإضافة إلى إمكانیة الإضافة إلييا المشاركيف الجدد أو الإنسحاب مني 
 : شبكة ذات النما الخطي (4-1الشكل )                               

 
 .197ص: ، مرجع سبق ذكره، مزىر شعباف العاني المصدر:

                                                           
، 2005، دار المنػاىج لمنشػر والتوزيػع، عمػاف،، أساسيات نظم المعمومات الإدارية و تكنولوجيا المعموماتسعد غالب یاسيف - 1

 .167ص:

 .398ص: ،2015، عماف ،لمنشر التوزيع، دار المسيرة تطبیقاتيا، التجارة الإلكترونیة و عامر إبراىیـ قندليجي - 2
 .197ص: ،2009، دار وائل لمنشر، عماف،نظم المعمومات الإدارية، منظور تكنولوجي، مزىر شعباف العاني - 3
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يتـ فييا ربط جمیع الحاسبات بواسطة ناقل في شكل حمقي أو دائػرة، تتكػوف  الشبكة ذات النما الحمقي : - 3
مف وصل كل حاسوب بالحاسوب المجاور لو و وصل الحاسوب الأخير بػالأوؿ و يػتـ نقػل المعمومػة وفػق ىػذه 
الشػػبكة عمػػى مػػدار الحمقػػة فػػي إتجػػاه واحػػد و مػػف مميػػزات ىػػذه الشػػبكة أف تعطيػػل إحػػدػ الحواسػػيب يػػؤدؼ إلػػى 

 .1عمل الشبكةتوقف 

 شبكة ذات النما الحمقي (: 5-1الشكل )

 
 .32،ص: 2775، دار وائل لمنشر، عماف، شبكات الإدارة الإلكترونيةعلبء السممي، حسيف السممي،  :المصدر

تأخػػذ شػػكل شػػبكة شػػجرية أحیانػػا، تسػػتخدـ لػػربط  the vierarchical network الشییبكة اليرميییة : -4
مجموعة مف الحواسب مع بعضيا البعض عمى شكل شجرؼ أو ىرمي و يتـ إرتباط جمیع حواسب الطرفیة مع 

  :2الحاسوب المركزؼ و مف ميزاتو مايمي

 كل البیانات موجودة في الحاسوب المركزؼ و تمر كل الإتصلبت عبره. -
البیانات عػف طريػق أؼ مػف الحواسػيب، إذا حصػل خمػل مػف أؼ الحواسػيب الطرفیػة فمػف سيولة التعامل مع   -

 يؤثر عمى بقیة الشبكة، و إذا حصل عطل في الحاسوب المركزؼ فإنو یعطل عمل الشبكة.
 شبكة ذات النما اليرمي (:6-1الشكل )

 
 .277ص: ، مرجع سبق ذكره مزىر شعباف العاني، شوقي ناجي جواد، المصدر:

                                                           
 .31، ص:2005، دار وائل لمنشر، عماف، شبكات الإدارة الإلكترونيةعلبء السممي، حسيف السممي،  - 1
، 2008،عمیییان،إثػػػراء لمنشػػػر والتوزيػػػع،العمميیییة الإداريیییة وتكنولوجيیییا المعمومیییات باف العػػػاني، شػػػوقي نػػػاجي جػػػواد،مزىػػػر شػػػع - 2

 .199ص:
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 تصنيف الشبكات حسب المجال الجغرافي  -ثانيا 

  .1یمكف تصنيف الشبكات حسب ىذا مجاؿ إلى : 

و ىي التي تربط عػدد مػف أجيػزة فػي مكتػب واحػد أو عػدد مػف مكاتػب :   LANشبكات المناطق المحمية  -1
واحػػدة، أو بضػػعة ، إلا أف ىػػذا النػػوع مػػف الشػػبكات یغطػػي مسػػافات محػػددة تكػػوف عػػادة بنایػػة 2فػػي مبنػػى واحػػد

میغابیػات حسػب  100میغابیػات إلػى  10. تتراوح سرعة تحويل البیانػات مػف 3بیانات في منطقة جغرافیة واحدة
 .4 نوعیة الموصلبت و التكنولوجیا المستعممة في التشابؾ

 نوعاف :  LAN و الشبكة 

تتكػػوف ىػػذه الشػػبكة مػػف مجموعػػة مػػف أجيػػزة الحاسػػوب یطمػػق عمػػى أحػػدىا شییبكة الخییادم / المسییتفيد :  -1-1
إسـ خادـ الشبكة، بينما یطمق عمى البقیة محطات العميل أو المستفيد ، ونلبحع أف الحاسب في ىذا النوع مف 
الشػػبكات يػػؤدؼ أحػػد دوريػػف إمػػا خػػادـ أو مسػػتفيد فالخػػادـ ىػػو الػػذؼ يخػػزف و یعػػالج البیانػػات المشػػتركة و يتػػولى 

دارة نشاطات الشبكة و ىو لیس مرئیا لممستخدـ، أما المستفيد فإنو يتفاعل مباشرة في حصػة مػف التطبیقػات و إ
 :  5ادىا، و تتمتع شبكة خادـ /المستفيد بالمزایا التالیةدغالبا ما تكوف في إدخاؿ البیانات أو إستر 

 السیطرة المركزية عمى أمف الشبكة و مصادرىا مما یسيل إدارتيا.  -
 وجود معدات و أجيزة بإمكانیات مميزة تؤدؼ الكفاءة في الوصوؿ إلى المصادر. -
 وجود كممة مرور واحدة لمدخوؿ إلي الشبكة.  -

تتمثل الشبكة التناظرية في البيئػة   :  Topeer Net work   (p-to-p) peerالشبكة التناظرية  -1-2
و المسػتفيد فػي آف واحػد، حيػث يػوفر كػل مػنيـ الخدمػة التي یمكف لجمیع الحواسيب فييا أف تمعب دور الخػادـ 

للآخريف، كما یطمب الخدمة مف الآخريف في وقت آخر عنػدما یحتاجيػا و الشػبكة التناظريػة مفيػدة فػي البحػوث 
 :  6و التصمیـ و التعاوف التنافسي في العمل و مف مزایا ىذه الشبكة ىي

                                                           
 2005، عمػاف،لمنشػر التوزيػع، دار المنػاىج ، أساسیيات نظیم المعمومیات الإداريیة و تكنولوجيیا المعمومیاتسعد غالػب یاسػيف -1

 . 173ص:

 .229، ص: 2007، عماف، لمنشر التوزيع، دارالمسيرة  نظم المعمومات الإدارية صيانة وغدامةمحمد الطائي،  -2 
 .402ص، مرجع سبق ذكره، عامر إبراىیـ قندليجي -3

، ديػواف المطبوعػات الجامعیػة، الجزائػػر، التجییارة الالكترونيیة مفیاىيم و إسیتراتيجيات التطبيییق فیي المؤسسیةإبػراىیـ بختػي، 4 - 
  .23،ص 2008

 .248 -247، ص ص:  2005، دار الحامد لمنشرو التوزيع، الأردف، نظم المعمومات الإداريةفريد النجار جمعة،  -5
 .250-248ص ص : ،مرجع سبق ذكره، فريد النجار جمعة  -6
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 .إلى تعييف مدير لمشبكة عدـ الحاجةو  سيولة الإنشاء و البناء -
 تساىـ في تقميل التكمفة و تعمل في بيئة ذات عدد محدود مف الأجيزة.  -

 أما عيوبيا فيي : 

 عدـ و جود سیطرة مركزية. -
 لا تؤدؼ دورا جيد عندما یكوف عدد حواسب الشبكة كبيرا.  -
 خاصة بو.قد یحتاج المستخدـ لكثير مف كممات المرور، إذ نجذ أف لكل مصدر كممة مرور  -
ىػذا النػوع مػف الشػبكات ينشػأ مػف ربػط عػدة :  Metropolitan area networkالشیبكات الإقميميیة  - 2

، حيػػث بإمكػػاف 1كيمػػومتر 50شػػبكات المحمیػػة مػػع بعضػػيا، لتغطیػػة مدينػػة كبيػػرة و غالبػػا مػػا تمتػػد إلػػى مسػػافة 
مجموعة مف الشبكات المحمیة لنفس المنظمػة أو لمنظمػات مختمفػة یمكػف أف تكػوف شػبكة إقمیمیػة إذا مػا ربطػت 

 .2مع بعضيا 

و ىي شػبكات تغطػي بقعػة جغرافیػة واسػعة و  ( :wide Area Networks )(wan)الشبكات الواسعة  -3
غطیػة المدينػة واسػعة الأرجػاء أو المدينػة و ضػواحييا قد تسمى الشبكات البعيدة، تستخدـ ىذه الشػبكات أیضػا لت

و قػػد أصػػبحت مثػػل ىػػذه الشػػبكات ضػػرورة لأداء النشػػاطات و الفعالیػػة الخاصػػة بالأعمػػاؿ اليومیػػة الإعتیادیػػة و 
تسػػػتخدـ مػػػف قبػػػل المصػػػارؼ، المؤسسػػػات الصػػػناعیة الكبيػػػرة، شػػػركات النقػػػل، المؤسسػػػات التػػػي تنتقػػػل و تسػػػمـ 

 .3أو العالـالمعمومات عبر البمداف 

 أمن الشبكات المعموماتيةالمطمب الثالث: 
 أعمػاؿ تزايػد إلػى يرجػع وذلػؾ والشػبكات، البیانػات قواعػد بػأمف الاىتمػاـ كبيػر وبشػكل زاد الأخيػرة الفتػرة فػي   

 الكیانات ىذه ليا تتعرض التي المتواصمة والقرصنة الاختراؽ
 المخاطر التي تيدد شبكات المعموماتية -أولا 

 :4یمكف تصنیفيا الى صنفيفو  
 وىي التي یقوـ بيا المخترقوف عمدًا قصد تعطيل عمميا أىميا:التيديدات المقصودة: -1
 : وىي أكثر الجرائـ تأثيرًا و انتشارا في عالـ الشبكات.صناعة الفيروسات الالكترونية 1-1

                                                           
 .208-207ص ص:   ،مرجع سبق ذكره، مزىر شعباف العاني  - 1

 .212، ص:2007ار الحامد لمنشرو التوزيع، عماف،الأردف، ، دنظم المعمومات الإدارية فايز جمعة صالح النجار،2 - 

 .31، ص2005، دار وائل لمنشر،عماف، ، شبكات الإدارة الالكترونيةعلبء السالمي، حسيف السالمي 3 -
، 2005، الػػػدار الجامعیػػػة، الإسػػػكندرية، نظیییم المعمومیییات الإداريیییة فیییي المنظمیییات المعاصیییرةثابػػػت عبػػػد الػػػرحمف إدريػػػس،  -  4

 .232ص:
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غيػػر مصػػرح لػػو بػػذلؾ، وقػػد  : وىػػي محاولػػة الػػدخوؿ إلػػى الشػػبكة المعموماتیػػة مػػف قبػػل شػػخصالاختراقییات 1-2
 یستغل في ىذا ثغرات في نظاـ الحمایة.

وىي التي تكوف نتيجة عدـ اتخاذ التدابير الوقائیة، أو خارجة عف نطاؽ التحكـ التيديدات غير المقصودة: -2
 ، أىـ ىذه التيديدات التي تنتج عف: 

 الكوارث الطبیعیة )العواصف، الفیضانات، الحرائق، الزلازؿ...(. -
تعطيػػػل الشػػػبكات بسػػػبب الأشػػػغاؿ أو عطػػػب أحػػػد مكونػػػات الشػػػبكة أو خطػػػأ فػػػي تنفيػػػذ أحػػػد البػػػرامج المشػػػغمة  -

 لمحواسيب أو الشبكة.
 خطأ فني ناتج عف سوء تصرؼ أو سوء تقدير مف طرؼ الساىريف عمى الشبكات ونظـ المعمومات. -

 مستمزمات أمن الشبكات  -ثانيا
 ؿ في حیاتنا اليومیة لما جمبتو مف فوائد عظیمة و جميمة لمبشرية ، و نظرا لدور الشبكات الياـ و الفعا   

 : 1لضماف أدائيا لدورىا عمى أحسف وجو ينبغي أف تستجيب للؤىداؼ التالیة 

ویقصػد بػو قػدرة عمػى تػوفير المػوارد الضػرورية لتشػغيل الشػبكة ووضػعيا عمػى ذمػة المسػتفيد منيػا التواجد:  -1
في جمیع المستویات ولذا يجب الحرص عمى توفير المعمومات، وعدـ تشويييا أو حذفيا، وكذا تشغيل الأجيزة 

 وعدـ تعطيميا. 
المعمومػػات، ونقميػػا عبػػر الشػػبكة وىػػذا بػػالحرص عمػػى حمایػػة عمميتػػي تخػػزيف سییلامة وسییرية المعمومییات:  -2

ويتمثل ذلؾ في ضماف عدـ تغير المعمومات المخزنة في أجيزة الحواسيب أو المنقولة عبر الشبكة إلا مف قبػل 
 الأطراؼ المرخص ليـ.

بالتأكػد مػف ىویػة الأطػراؼ المعنیػة بعممیػة التبػادؿ، إذا يجػب عمػى كػل طػرؼ معرفػة  التحقق مین اليويیة: -3
ر لتفادؼ عممیة الخداع، وتتوفر عدة طرؽ لمتأكد مف ىویة الأطراؼ المتصمة بالشبكة كطمب ىویة الطرؼ الآخ

 كممة العبور والإمضاء الإلكتروني ... وغيرىا.

ىػػو تػػوفير آلیػػة تثبػػت عممیػػة تبػػادؿ المعمومػػات عبػػر الشػػبكة، ولا تػػدع مجػػالًا لممرسػػل أف ينكػػر  والإثبییات: -4
 میة الاستقباؿ.عممیة الإرساؿ ولممستقبل أف ينكر عم

  الشبكات و المعمومات وحماية أمن إجراءات -ثالثا
 والتي الاحترازية والتدابير والبرامج الإجراءات مف مجموعة عف عبارة الشبكات و المعمومات وحمایة أمف اف  
 

                                                           
، ص ص 2004دار صػفاء لمنشػر و التوزيػع، عمػاف ،  ،نظم المعمومات الإداريیةإیماف فاضل السمرائي، ىيثـ محمد الزغبي،  - 1
:253-254. 
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 :1في حصرىا یمكف والتي المنظمات داخل المعمومات أنظمة مقومات كافة تشمل أف يجب 
 سػلبمة عمػى والمحافظػة الصػیانة فػي المنظمػة قػدرات تطػوير عمػى العمػل وىػي :وممحقاتيیا الأجيیزة أمین -1

 والعمػل التجييػزات ىػذه فػي الثغػرات عمى والقضاء التجييزات، في التغيرات بيدؼ مسايرة وتطويرىا التجييزات،
 .قانونیة غير أعماؿ في المنظمة وحواسيب تجييزات استخداـ ومنع حمايتيا عمى
 أمنیػة أنظمػة استخداـ خلبؿ مف الأجيزة، وذلؾ أمف مف ميماً  جزءاً  یعتبر  :البيانات وقواعد البرامج أمن -2

 اسػتخداـ خػلبؿ مػف البػرامج حمایػة ويػتـ الموجػودة، بالبرمجیػات والتلبعػب إختراقيػا ومنع الأجيزة، ىذه لتشغيل
 خموىػا مػف والتأكػد والشػرائط، والمرنة الصمبة الأقراص فحص وكذا ، العامميف لبعض الصلبحیات منح أسموب

 مف نس  عمى الحفاظ الإجراءات أىـ ومف الأمنیة، المفاتیح واستخداـ النظاـ في استخداميا قبل الفيروسات مف
 في التعدیلبت لمنع حمایة نظـ النظاـ ، و وضع في الأصمیة لمنس  تحصل قد حوادث أیة لتفادؼ البرامج ىذه
 الآلي. النس  وكذا البیانات قواعد

 مواصػفات توضػع ولػذلؾ الحواسػيب، وتشػغيل وصػیانة لبنػاء الأساسػي العنصػر الأفػراد یعتبر :الأفراد أمن -3
 التدقيق الأمر يتطمب كما فييا، العامميف للؤفراد سموكیة مراقبة إجراء وكذا المعمومات، نظـ في لمعامميف محددة
 .محدديف موظفيف عمى المياـ احتكار وعدـ العامميف، الأشخاص في
 تبػادؿ بيػدؼ المؤسسػات، وخػارج داخػل العمػل وشػبكات الحاسػبات تطػور مػع (:الإتصالات)الشیبكات أمن -4

 تمجأ المؤسسات ، ولذلؾ داخل المعمومات نظـ فاعمیة زادت والمستفيديف، المؤسسات بيف والبیانات المعمومات
 محػاولات تتحسػس والتي الإنذار أجيزة واستخداـ الاختراؽ، مف الشبكات لحمایة برامج استخداـ إلى المنظمات
 .دورياً  وصیانتيا البیانات نقل وخطوط الكابلبت حمایة وكذلؾ الشبكات، أو الحاسوب اختراؽ

 مػف وماتحتویػو المبػاني لحمایػة المادیػة، الرقابػة وسػائل كافػة اسػتخداـ وىي :الحاسوب ومواقع مباني أمن -5
 الطبیعیػة الكػوارث مػف وكػذا والتخريػب، والحريػق السػرقة مػف المعمومػات، ومراكػز الحاسػبات ومػوارد تجييػزات

 بسػبب والحريػق التمػف مػف التجييػزات لحمایػة الكيربػاء منظمػات اسػتخداـ وكػذا المیػاه، وتسػرب كالفیضػانات
ستخداـ الكيربائي، التیار شدة إختلبؼ  وىویػاتيـ، الأشػخاص مف والتحقق المتطورة، والإنذار الحمایة وسائل وا 
 .المركزؼ  الحاسوب لتجييزات المخصصة الغرؼ إلى العامميف غير دخوؿ ومنع
 
 
 
 
 

                                                           
تسییيير المییوارد البشییرية فییي ظییل تكنولوجيییا المعمومییات و إقتصییاد المعرفییة مییع الإشییارة  لممؤسسییة الجزائريییة، محمد اليػػزاـ،  -1

-102، ص ص:  2016تخصػص تسػيير المػوارد البشػرية، جامعػة تممسػاف،  ،)غيػر منشػورة(التسيير،أطروحة دكتوراه في عموـ 
105. 
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 خلاصة:
 
لقد تـ في ىذا الفصل التعرؼ عمى أىػـ المفػاىیـ الاساسػیة حػوؿ تكنولوجیػا المعمومػات المتمثمػة فػي جمیػع      

 أدػ المعمومػات تكنولوجیػا فػي اليائػل أنواع التكنولوجیا المسػتخدمة فػي معالجػة و تخػزيف المعمومػات، فػالتطور
 كمورد ذاتيا حد في المعمومة عمى یعتمد الذؼ الرقمى الاقتصاد إلى الكلبسیكى الاقتصاد مف الاقتصاد بإنتقاؿ
 مػف تممكو بما مرىونة أصبحت الاخيرة ىذه فمكانة استراتيجیا، وبعدا مكانة المنظمات ورائو مف تحقق تنافسى

  .المناسب الوقت في استخداميا يجب بل عمييا الحصوؿ المعمومة، ولایكفي عمى الحصوؿ في یةسبقأ
 بتحقيق تسمح التي والمعمومات والتفكير العقل في تتمثل التي المعرفة ىو والسمطة لمقوة الأعمى فالمستوػ      

 المورد ىذا أف إلى بالإضافة التكاليف، وباقل المسطرة الاىداؼ یمكف بموغ خلبليا مف والتي المرجوة، الأىداؼ
 جمیػع لإمتلبكػو تسػعى إسػتراتيجي مػورد یعتبػر وعمیػو الأخػرػ، المػوارد كبقیػة عمیػو الحصػوؿ أو تقميػده لایمكػف

 .والنجاح لمتفوؽ  تسعى التي المؤسسات
لقػػد اثػػرت تكنولوجیػػا المعمومػػات بشػػكل إيجػػابي فػػي مختمػػف المجػػالات، نػػذكر منيػػا العمػػل المصػػرفي الػػذؼ      

یعتبػػر مػػف أىػػـ المیػػاديف التػػي تعتمػػد عمػػى تكنولوجیػػا المعمومػػات فػػي تطػػوير الخػػدمات المقدمػػة، وىػػذا مػػا سػػيتـ 
 في الفصل الموالي. التطرؽ إلیو
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  :تمييد

یعد التقدـ التكنولوجي مف أىـ العناصر التي ساىمت في تغيير ملبمح العمل المصرفي، حيث سػاىمت        
تكنولوجیػػا المعمومػػات فػػي تحػػوؿ البنػػوؾ إلػػى المعػػاملبت المصػػرفیة المتطػػورة ممػػا احػػدث تغيػػرا جػػذريا فػػي أنمػػاط 

إلػػػى تقػػدیـ مجموعػػة مػػف الخػػدمات المصػػرفیة تتماشػػى مػػع احتیاجػػات الزبػػػائف  بنػػؾیسػػعى كػػل  العمػػل ،حيػػث
ورغباتيـ بالاعتماد عمى فعاليتيا، وميزاتيا التنافسیة، الأمر الذؼ يزيد مف استمرار البنوؾ والنمو في السوؽ ىو 

كنولوجیػػػا تطػػػوير خػػػدماتيا وخمػػػق خػػػدمات جديػػػدة والتطمػػػع نحػػػو المنافسػػػة العالمیػػػة باسػػػتخداـ أدوات وتقنیػػػات ت
المعمومات، فالخدمات المصػرفیة  تتػأثر بػالتغيرات التكنولوجیػة نظػرا لمػا تتطمبػو مػف عصػرنو العمػل المصػرفي، 
وىػو مػػا زاد مػػف أىمیػػة تطػػوير الخػػدمات المصػػرفیة بمػػا يتوافػػق ومتطمبػػات الاقتصػػاد الرقمػػي، وحتػػى يػػتـ التعػػرؼ 

 باحث التالیة :عمى تطوير الخدمات المصرفیة الالكترونیة سنتطرؽ إلى الم

 المبحث الأوؿ: الجوانب النظرية لمخدمة المصرفیة. -
 المبحث الثاني: تطوير الخدمات المصرفیة. -
 المبحث الثالث: انعكاسات تكنولوجیا المعمومات عمى تطوير الخدمة المصرفیة. -
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 المبحث الأول: الجوانب النظرية لمخدمة المصرفية

تسعى معظـ البنوؾ إلى مجموعة مف الخدمات تتماشى مع احتیاجات الزبائف ورغباتيـ، ومع تزايػد الاىتمػاـ    
تسػػعى لاكتسػػاب ميػػزات تنافسػػیة لجػػذب عػػدد اكبػػر مػػف العمػػلبء،  البنكیػػةبالخػػدمات ونوعيتيػػا أصػػبحت الفػػروع 

ذه الخػػدمات، ولتبقػى الخػػدمات وزيػادة حجػـ التبػػادلات المالیػة، وىػػذا يتوقػف عمػػى الخصػائص التػػي تتميػز بيػػا ىػ
                                                                                   والزبائف. المصرفیة نصب اىتماـ كل مف البنؾ

 مفيوم الخدمات المصرفية وتطورىا المطمب الأول:

مفيوـ الخدمة المصرفیة وتطورىا بكونيا تتضمف الأنشطة والعممیات المالیػة لمزبػائف، والمتعمقػة بالقیمػة  يرتبط  
المالیة، ونظرا لأىمیة تزايد الدور الذؼ تمعبو ىذه الخدمات مف تسيیلبت اقتصادیة فقد زاد تطورىا عبػر مراحػل 

 مختمفة مف نوعیة وخاصیة الخدمة المصرفیة بحد ذاتيا.

  تعريف الخدمات المصرفية -أولا 

تعػرؼ الخدمػػة عمػى انيػػا: "نشػػاط يرافقػو عػػدد مػػف العناصػر غيػػر الممموسػة والتػػي تتضػػمف بعػض التفاعػػل مػػع   
. عمیػػو يػػتـ اسػػتخلبص أف الخدمػػة 1الزبػػائف، أو مػػع خاصػػیة الحیػػازة )الامػػتلبؾ( ولػػیس نتيجػػة لانتقاليػػا لممالػػؾ"

 منتج غير ممموس. 

فیعرفانيا كما يمي:" ىي كل نشاط أو أداء يخضع لمتبادؿ، حيث یكػوف ىػذا التبػادؿ  Duboisو   kotlerأما   
 2غير ممموس، ولا يتـ فیو تحويل الممكیة، كما یمكف أف تكوف مرتبطة بمنتج مادؼ أو مستقمة عنو".

تػي عمػى أنيػا: "مصػدر لإشػباع احتیاجػات ورغبػات الزبػائف، وتتمثػل فػي مجموعػة المنػافع ال كمػا تعػرؼ أیضػا  
  3یسعى الزبوف لتحقیقيا مف جراء استخدامو لمخدمة المصرفیة".

تعرؼ أیضا:" مجموعػة أنشػطة تتعمػق بتحقيػق منػافع معينػة لمعميػل، سػواء كػاف بمقابػل مػادؼ أو دوف مقابػل،   
 4فقد یقدـ البنؾ أحیانا خدمات مجانیة دوف مقابل إلى عملبئو." 

                                                           
 .20، ص:2005، دار الحامد، عماف، التسويق المصرفيتیسير العجارمة،  -1

2- Philip kotler et Bernard Dubois، marketing management، public union Edition، paris، 2000، 
p454. 

 .272، ص:2007، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسف الصرف،  -3
 .307، ص:2000، دار وائل لمطباعة والنشر، عماف، ، الاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوكياد رمضاف، محفوظ جودةز  -4
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ف الخدمة المصػرفیة عمػى أنيػا مجموعػة مػف الأنشػطة والعممیػات مف خلبؿ التعاريف سابقة الذكر یمكف تعري  
ذات مضػمونيا النفعػػي المممػػوس والغيػػر مممػوس التػػي یقػػدميا البنػػؾ لممسػػتفيديف منيػا، والتػػي تشػػكل ليػػـ مصػػدر 

 إشباع لحاجاتيـ ورغباتيـ، وكذلؾ تشكل مصدر أرباح لمبنؾ مف خلبؿ العلبقة المتبادلة بيف الطرفيف.

  لخدمة المصرفيةخصائص ا -ثانيا

 1تتميز الخدمة المصرفیة عف غيرىا مف الخدمات بالخصائص التالیة: 

: إف الخدمػػة المصػػرفیة بطبیعتيػػا لا تعػػد شػػيء مادیػػا ممموسػػا یمكػػف الحكػػـ عمػػى مواصػػفاتو عییدم الممموسییية -
 فالحكـ النيائي مرتبط بما یطمبو العميل.

بصػػورة كبيػػرة عمػػى الودائػػع فػػي جمیػػع خػػدماتيا والتػػي تمثػػل المصػػدر بنػػوؾ : تعتمػػد الالاعتمییاد عمییى الودائییع -
 الأساسي لتمويل وتحقيق الأرباح .

تقػدیـ مجموعػة واسػعة مػف الخػدمات المتنوعػة التػي تمبػي  بنػؾيتعيف عمػى ال تعدد وتنوع الخدمات المصرفية: -
 احتیاجات الزبائف.

رسػاليا لمزبػوف لمحصػوؿ عمػى موافقتػو عػف إنتػاج عينػات مػف الخ لبنػؾلا یمكف لموظػف ا تغير الطمب: - دمػة وا 
 جودتيا قبل الشراء.

مف بيف مميزات الخدمة المصرفیة سرعة الانتشار مػف خػلبؿ فػتح اكبػر عػدد مػف الفػروع  الانتشار الجغرافي: -
 المصرفیة.

اؾ رقابػة عندما تكوف المنتجات المصػرفیة ذات مخػاطرة لا بػد أف تكػوف ىنػالتوازن ما بين النمو والمخاطرة: -
 2لإيجاد التوازف بيف التوسع في البیع والحذر مف ارتفاع المخاطرة.

 التطور التاريخي لمخدمة المصرفية -ثالثا

تطػػور الأنشػػطة المصػػرفیة عبػػر التػػاري  اثػػر بشػػكل فعػػاؿ عمػػى تطػػور الخدمػػة المقدمػػة مػػف طػػرؼ البنػػوؾ،  إف  
 وفى ما يمي سنتطرؽ إلى أىـ مراحل التطور الاقتصادؼ ليذه الخدمة فیما يمي:   

          

                   
                                                           

 .70 -69، ص ص: 2008، دار وائل لمنشر، عماف، والتطبيقالتسويق المصرفي بين النظرية صباح محمد أبو تایو،  -1
، 3، مجمة اقتصادیات شماؿ إفريقیا، العػددجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  -2

 .254، ص: 2005جامعة الشمف، 
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 1الیة:، وتميزت بالخصائص المو  الخدمات المصرفية في مراحل ما قبل التصنيع -1

حيث إف كل أسرة تنتج ما تحتاج إلیو مف سمع وخػدمات فاتصػفت ىػذه المرحمػة بعػدـ وجػود  الإكتفاء الذاتي:- 
 .أؼ نشاط مصرفي مالي

حيػػث اتجيػػت الأسػػر إلػػى التخصػػص بالإنتػػاج ممػػا احػػدث فػػائض فػػي الإنتػػاج   تبییادل الفییائض میین الإنتییاج: -
 دفعيـ إلى القیاـ بعممیة المبادلة بالسمع.

نظػػرا لصػػعوبة إجػراء عممیػػة التبػادؿ والمقایضػػة وذلػػؾ لعػدـ تكػػافت السػمع والخػػدمات، فظيػػرت  ظيیور النقییود: -
 سمعة وسیطة وىي النقود التي حققت تحولا كبيرا في الأنشطة المالیة.

 بعػػد ظيػػور الصػػكوؾ الفضػػیة والذىبیػػة والنقػػود وبعػػد أف أصػػبح ىنػػاؾ أفػػراد یممكػػوف ثػػروات قػػاموا  الإيییداع:- 
 والخدمات المصرفیة بشكل بسیط. البنوؾاعيا في المعابد، وبذلؾ تعتبر ىذه المرحمة البدایة لفكرة بإيد

لقد لجا أصحاب الثروات إلى إيداع ثرواتيـ لدػ صائغي الذىب وأخذوا یقوموف بإعطاء  الإيداع و القروض: -
 القروض لقاء فائدة معينة. 

لقػد تطػور عمػل صػػائغي الػذىب مػف الإيػػداع والقػروض والتحصػيل عمػػى الفائػدة فقػاموا بإنشػػاء  :بنییوكبدايیة ال -
صدار أوراؽ البنكنوت. بنوؾ  وا 

تميػػزت ىػػذه المرحمػػة بتػػراكـ رأس المػػاؿ ممػػا دفػػع أصػػحابيا إلػػي  الخییدمات المصییرفية فییي حالییة التصیینيع: -2
دت قیمػػة المبػػالم المودعػػة وزادت إمكانیػػة الاسػػتثمار فييػػا، فظيػػرت الحاجػػة إلػػى بنػػوؾ أكثػػر تخصػػص وبػػذلؾ زا

 2منح القروض.

تميػزت ىػذه المرحمػة باسػتخداـ التكنولوجیػا المتطػورة فػي  الخدمات المصرفية في مرحمیة التقیدم الصیناعي: -3
 3تقدیـ الخدمات المصرفیة فزاد التنافس حوؿ الأساليب والتقنیات المتطورة لجذب أكبر قدر ممكف مف الزبائف.

إف أىػػـ مػػا یميػػز القطػػاع  الخییدمات المصییرفية فییي مرحمییة مییا بعیید التقییدم الصییناعي والظییروف الحاليییة: -4
المصػرفي فػي ىػذه المرحمػة ىػو تعػاظـ دور التكنولوجیػا المصػرفیة، والعمػل عمػي تحقيػق الاسػتفادة القصػوػ مػف 

تطبیقات جديدة تتسـ بالكفػاءة ثمار تكنولوجیا المعمومات بغیة تطوير وسائل تقدیـ الخدمات  المصرفیة وابتكار 
 والسرعة في الأداء. 

                                                           
دار الػػنيج، عمػػاف،  ،ل اسییتراتيجي كمییي تحميمییيالتسییويق المصییرفي مییدخمحمػػود جاسػػـ الصػػميدعي، ردينػػو عثمػػاف يوسػػف،  -1

 .47-45، ص ص : 2005
 .19، ص: 1986، دار التعاوف لمطبع والنشر، مصر، عقود الخدمات المصرفيةحسف حسني،  -2
 .274، ص:مرجع سبق ذكرهرعد حسف الصرف،  -3
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یمكف القوؿ أف الخدمات المصرفیة تتضمف كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتيا لیسػت مادیػة ،وىػي بشػكل 
عاـ تستيمؾ عند وقت إنتاجيا، أؼ غير ممموسة فيي تتميز بالعديد مف الخصائص التي تميزىا عف غيرىا مف 

 1الخدمات.

 لثاني: أنواع الخدمات المصرفيةالمطمب ا

نظػػػرا لمتطػػػور الحاسػػػـ فػػػي العمػػػل المصػػػرفي والػػػذؼ جعمػػػو یأخػػػذ اتجاىػػػا جديػػػدا ومختمفػػػا يتمثػػػل بظيػػػور النقػػػود   
واتساع رقعة الأنشطة المصرفیة فػي مجػالات عديػدة، الأمػر الػذؼ أدػ إلػي تطػوير وتنویػع الخػدمات المصػرفیة 

 المقدمة التي يتـ تقسیميا عمى النحو التالي: 

 عمميات الودائع -أولا

تمثل الودیعة كل ما یقوـ الأفراد والييئات بوضعو في البنوؾ بصفة مؤقتة قصيرة كانت أو طويمة عمي سبيل   
 2الحفع أو التوظيف وىي عدة أنواع منيا:

ىػػي التػػي یمكػػف المجػػوء إلػػي سػػحبيا كمیػػا أو جزئیػػا، حيػػث أف الودائییع تحییت الطمییب أو الودائییع الجاريییة:  -1
 مف الفوائد نظرا لمطبیعة الجارية لمودیعة. أصحابيا لا یمكنيـ الاستفادة 

ىي التي لا یمكف سحبيا إلا بعد انقضاء فترة معينة، فيي تجمع بيف خاصیة التوظيف التي الودائع لأجل: -2
 تعطي حق الحصوؿ عمى فوائد، وخاصیة السيولة التي لا تبقي مدة طويمة في البنؾ.

وادخار حقیقیة نظرا لمدة إيداعيا في البنوؾ، فيي تبقي لفتػرات  ىي بمثابة عممیة توفير الودائع الادخارية: -3
 طويمة في البنؾ، كما أف أصحابيا یحصموف عمى فوائد معتبرة.

ىي عبارة عف ودائع كتابیة، أؼ ناتجة عف التسجيل المحاسبي لحركات الأمػواؿ داخػل  الودائع الائتمانية: -4
 فعلب مف البنؾ وتنقص مع زيادتيا.البنؾ، فيي تزيد كمما قمت الأمواؿ المسحوبة 

 عمميات القروض -ثانيا

تختمف القروض حسب أجاليا وتبعا لممقترضيف والأغراض التي تسػتخدـ فييػا و الضػمانات المقدمػة، وبالتػالي  
 تصنيف القروض یسيل عمي البنؾ مف تتبع نشاط العميل وتصنف إلي:

 

                                                           
 .447، ص: 1998القاىرة،  ، دار الثقافة العربیة،إدارة البنوك النظرية والتطبيقالدسوقي حامد أبو زيد،  -1
 .28-26ص:  ، ص2003ديواف المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة الثانیة، ،تقنيات البنوكالطاىر لطرش،  -2
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 1التصنيف إلى:، و تنقسـ حسب ىذا تصنف القروض حسب أجاليا-1

 : مدتيا عادة لا تزيد عف سنة وتستخدـ في تمويل النشاط التجارؼ.قروض قصيرة الأجل -

 یمتد أجميا إلى خمس سنوات بغرض تمويل بعض العممیات الرأسمالیة. قروض متوسطة الأجل: -

 و تزيد مدتيا عف خمس سنوات بغرض تمويل مشاريع كبرػ. قروض طويمة الأجل: -

 2، و تنقسـ إلي:قروض حسب الغرضتصنيف ال -2

 تستخدـ لمحصوؿ عمى سمع للبستيلبؾ الشخصي ولدفع مصروفات مفاجئة. قروض استيلاكية: -

 وىي تمنح بيدؼ تكويف الأصوؿ الثابتة، كما تستخدـ في تدعیـ الطاقات الإنتاجیة. قروض إنتاجية: -

قصػػػيرة إلػػػي المػػػزارعيف والمنتجػػػيف والتجػػػار لتمويػػػل  وىػػػي تمػػػؾ القػػػروض الممنوحػػػة لأجػػػاؿ قیییروض تجاريیییة: -
 عممیاتيـ الإنتاجیة والتجارية.

تمنح لبنوؾ الاسػتثمار لتمويػل اكتتابيػا فػي سػندات وأسػيـ جديػدة وتمػنح أیضػا فػي شػكل  قروض استثمارية: -
 قروض مستحقة أو لأجل سماسرة الأوراؽ المالیة وللؤفراد لتمويل مشترياتيـ للؤوراؽ المالیة.

 3، وتنقسـ طبقا ليذا التصنيف إلي:تصنيف القروض بحسب الضمان -3

 وتضـ ما يمي: قروض مضمونة -

 تمنح بالاعتماد عمي المركز المالي لمعميل. قروض بضمان شخصي: -

 وتكوف بضماف بضائع تودع لدػ البنؾ كتاميف لمقروض. قروض بضمان عيني: -

ض بالدفع، وذلػؾ بعػد التحقػق مػف المركػز الائتمػاني لمعميػل یكتفي فييا بوعد المقتر  قروض غير مضمونة : -
 و مقدرتو عمي الوفاء في الوقت المحدد.

 4وتنقسـ إلي: تصنيف القروض بحسب المقترضين-4

 قروض الأفراد، قروض لمشركات والبنوؾ الأخرػ. -
                                                           

دارتياعبد الحميد عبد المطمب،  -1  .113، ص: 2000، الدار الجامعیة، الإسكندرية، البنوك الشاممة عممياتيا وا 
 .369، ص: 1999لمنشر والتوزيع، القاىرة،   ، دار النيضة العربیةارة البنوك التجاريةإدابتياج مصطفى عبد الرحماف،  -2
، ص ص: 2000، دار المعرفػػة الجامعیػػة، الاسػػكندرية،إدارة البنییوك وتطبيقاتيییاعبػػد الغفػػار حنفػػي، عبػػد السػػلبـ أبػػو قحػػف،  -3

148-149 . 
 .118، ص: مرجع سبق ذكرهعبد المطمب عبد الحميد،  -4
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 قروض لمقطاع الخاص، قروض لمحكومة والقطاع العاـ. -

 جيف وأصحاب الأعماؿ.قروض لممستيمكيف، قروض المنت -

 قروض لمعملبء وقروض للآخريف. -

 خدمات مصرفية أخرى  -ثالثا

 1:تضـ أنواع مختمفة مف الخدمات المصرفیة وىي 

 ىو عبارة عف وثیقة تتضمف أمر بالدفع الفورؼ لممستفيد بالمبمم المحرر عمیو. لشيك:ا -

 طرؼ البنؾ المركزؼ. : ىي نقود ورقیة أو معدنیة تصدر مفالنقود القانونية -

نمػا ناشػئة بالأسػاس  نقود الودائع: - یصدر ىذا النوع مف طرؼ البنوؾ التجارية,فيي لیست ليا وجػود مػادؼ وا 
 عف مجرد تسجيل محاسبي لممعاملبت الناتجة عف استعماؿ الشیكات.

اري  معػيف أو ىػي أمػر مكتػوب موجػو مػف السػاحب بػدفع مبمػم معػيف مػف النقػود فػي تػ الكمبيالة )السیفتجة(: -
 قابل لمتعييف لدػ الإطلبع لأمر المستفيد.

ىو عبارة عف وثیقة يتعيد بواسطتيا شخص معيف بدفع مبمم معيف إلي شخص أخر فػي تػاري   السند لأمر: -
 لاحق و ىو تاري  الاستحقاؽ.

مػػف السػػمع  یمكػػف اسػػتعمالو فػػي التػػداوؿ إذا أراد التجػػار ذلػػؾ, و ىػػو سػػند لأمػػر مضػػموف بكمیػػة سییند الییرىن: -
 محفوظة في مخزف عمومي. 

ىو التزاـ مكتوب مف طرؼ البنؾ أو مؤسسة بدفع المبمم المذكور في السند في تاري  معيف  سند الصندوق: -
 ىو تاري  الاستحقاؽ.

تمجا الخزينة إلي إصػدار سػندات قصػيرة الأجػل لتمويػل احتیاجػات السػمطة  السندات العمومية قصيرة الأجل: -
 ذلؾ عندما يتأخر تحصيل الإيرادات الضريبیة.العمومیة و 

إف تعػػدد الخػػدمات المصػػرفیة يجعميػػا غيػػر قابمػػة لمحصػػر مػػف خػػلبؿ تجػػددىا فػػي كػػل مػػرة وىػػذا الأمػػر يرجػػع    
لكونيا تخضع لمتطور المستمر، فتحديث الخدمات المصرفیة يخمق نوعا جديدا ذلؾ بمسايرة التقدـ التكنولوجي، 

 رغبات الزبائف وتطمعاتيـ المالیة والاقتصادیة وتقدیـ خدمات ذات جودة عالیة.وأیضا المنافسة لإشباع 

                                                           
 .38 -34، ص ص: مرجع سبق ذكرهالطاىر لطرش،  -1
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 المطمب الثالث: دورة حياة الخدمة المصرفية

تمػػػر دورة حیػػػاة الخدمػػػة المصػػػرفیة بعػػػدة مراحػػػل انطلبقػػػا مػػػف مرحمػػػة التقػػػدیـ وصػػػولا الػػػى مرحمػػػة التػػػدىور او   
 عوامل. الزواؿ، وتتحكـ فى دورة حیاة الخدمة المصرفیة عدة

 مراحل دورة حياة الخدمات المصرفية -أولا

 1تتمثل أىـ مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة فیما يمي :

 یطمق عمى الخدمة أنيا في مرحمة التقدیـ عندما تقدـ لممرة الأولي،أو مف أف شػكل الخدمػة  مرحمة التقديم: -1
الحالیة قد تـ تغييره وكما ىو الحاؿ بالنسبة لمسمع الجديدة، لا تحصل الكثيػر مػف الخػدمات الجديػدة عمػي درجػة 
القبوؿ مػف المسػتيمكيف ولا تظيػر ابعػد مػف ذلػؾ فػي دورة الحیػاة، وىنػا تظيػر ميػزة الخدمػة عمػي السػمع، كمػا أف 

إذا لقيػػت القبػػوؿ مػػف المسػػتيمكيف، وىػػذا  العديػػد مػػف الخػػدمات یمكػػف تقػػدیميا عمػػى نطػػاؽ ضػػيق ویمكػػف توسػػیعيا
 بدوره یقمل مف درجة المخاطرة المالیة المصاحبة لمرحمة التقدیـ وفي معظـ الحالات تكوف الخسائر اقل تكمفة. 

فػػي ىػػذه المرحمػػة يػػزداد نمػػو الخػػدمات حيػػث تظيػػر التػػدفقات النقدیػػة الإيجابیػػة لػػدػ معظػػـ  مرحمییة النمییو: -2
لصناعة المصرفیة فاف ذلؾ يتبعو طمب كبيػر عمػي الخدمػة، ممػا یسػمح لمعديػد مػف المؤسسات، وبسبب اتساع ا

المؤسسات مف رفع أسعارىا، والأسعار العالیة تعني ىوامش وأرباح كبيرة، وبسبب ىذه الأرباح تظير مؤسسات 
مؤسسػات جديدة لتقدـ نفس الخدمة مما يؤدؼ إلي زيادة المنافسة وتظير قطاعات سػوقیة جديػدة و لكػي تبقػى ال

 في وضع تنافسي جيد عمييا أف تقوـ بتطوير ميزة تنافسیة داعمة.

تتصػػف ىػػذه المرحمػػة بوصػػوؿ حجػػـ التعامػػل بالخدمػػة والأربػػاح المولػػودة عنيػػا إلػػي أعمػػي  مرحمییة النضییج: -3
 مستوػ، ويتميز ىذا المستوػ بشدة المنافسة بيف البنوؾ.

الخدمػػػة وذلػػػؾ لعػػػدة أسػػػباب، فقػػػد تكػػػوف الخدمػػػة قػػػد فػػػي ىػػػذه المرحمػػػة یقػػػل الطمػػػب عمػػػي  مرحمیییة التیییدىور: -4
أصػػبحت لا تمبػػي حاجیػػات ورغبػػات الأفػػراد أو ظيػػور خػػدمات مصػػرفیة ذات منػػافع جديػػدة وأكثػػر انسػػجاما مػػع 

 2حاجیات ورغبات الأفراد الأمر الذؼ يدفع البنؾ إلى تعديل الخدمة أو حذفيا.

 العوامل المؤثرة في دورة حياة الخدمة المصرفية -ثانيا

 يوجد مجموعة مف العوامل المؤثرة فى دورة حیاة الخدمة المصرفیة ،وعمى دورة حیاتيا تصنف العوامل إلي: 

                                                           
، أطروحػة دكتػوراه التحرير المصرفي ومتطمبات الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائريةبريش عبد القادر،  -1

 .236، ص: 2006دولة في عموـ التسيير)غير منشورة(، تخصص نقود ومالیة، جامعة الجزائر، 
 .151، ص ص: ، مرجع سبق ذكرهالعجارمةتیسير  -2
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 1:وتتمثل فيعوامل تتعمق بالخدمة المصرفية:  -1

 درجة التحديث في الخدمة المصرفیة ودرجة التعقد. -

 توافق الخدمة المصرفیة المقدمة مع قیـ وعادات وتقاليد المجتمع. -

 مدػ إمكانیة التعرؼ والإقناع عمى مزایا وتكاليف الخدمة المصرفیة قبل التعامل. -

 .البنؾمستوػ جودة الخدمة المقدمة لمسوؽ ونوعيتيا التي سیقررىا  -

 2:وتتمثل في: بنكعوامل تتعمق بال -2

 وحصتو في السوؽ المصرفي. لبنؾحجـ ا -

 وتحديثيا.بأنشطة بحوث تطوير الخدمة  لمصرؼدرجة اىتماـ ا -

 و تاريخو في السوؽ. بنؾخبرة ال -

 3:وتتمثل فيعوامل تتعمق بالسوق المصرفي:  -3

 طبیعة المنافسة في السوؽ المصرفي. -

 مستوػ الفف التكنولوجي المستخدـ. -

 الظروؼ الاقتصادیة المحمیة والدولیة. -

مرحمة، تعزز مف فرص وجود الخدمػة  عمي اتخاذ قرارات في كل بنؾإف تحميل دورة الخدمة المصرفیة یساعد ال
قناع الزبائف بيا رغـ التحدیات والصعوبات التي تواجييا، ورغـ ذلؾ فيي تنطمق ثـ تتطور وتنتيي.  وا 

 المبحث الثاني: تطوير الخدمة المصرفية.

شػباع حاجیػات  البنوؾتعمل    جاىدة عمى الاستمرار والنمو في السوؽ، ذلؾ مػف خػلبؿ تقػدیـ خػدمات جديػدة وا 
العمػػلبء المتزايػػدة والمتجػػددة، مػػف اجػػل ىػػذا تعمػػل عمػػى تطػػوير الخػػدمات المصػػرفیة القائمػػة واسػػتحداث خػػدمات 

                                                           
، 2009، دار الیازورؼ،عمػاف،تسوية الخدمات المصیرفية، میدخل اسیتراتيجي وظيفیي وتطبيقیيحميد الطائي، بشير العلبؽ،  -1

 .210ص:
 .244، ص: 2009، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، التسويق المعاصرنظاـ موسى سويداف،  -2
 .212، ص: 2000، دار الیازورؼ العممیة لمنشر والتوزيع، عماف، التسويق الحديث، مدخل شامل حميد الطائي وآخروف، -3
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لعملبء الحػالييف وجػذب جديدة لزيادة ربحيتيا، وتقویػة مركزىػا التنافسػي فػي السػوؽ، ممػا يػؤدؼ إلػي احتفاظيػا بػا
 عملبء محتمميف، وبذلؾ أصبح التطور أمرا لابد منو.

 المطمب الأول: ماىية تطوير الخدمة المصرفية

تعمػػل البنػػوؾ مثػػل كافػػة أنػػواع المؤسسػػات الأخػػرػ جاىػػدة عمػػى الاسػػتمرار والنمػػو، لػػذلؾ ىنػػاؾ تفكيػػر مسػػتمر   
ء المتزايػػدة والمتجػػددة، ولأننػػا فػػي عصػػر التطػػور لتحسػػيف وتطػػوير الخػػدمات المصػػرفیة لإشػػباع حاجیػػات العمػػلب

 تطوير خدماتيا لزيادة ربحيتيا وتقویة مركزىا التنافسي في السوؽ. البنوؾ ىالتكنولوجي یستوجب عم

 تعريف تطوير الخدمة المصرفية -أولا

ضػػػافة مزایػػػا جديػػػدة لمخػػػدمات المصػػػرفیة القائمػػػة بمػػػا يت   ماشػػػى و یقصػػػد بتطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة إدخػػػاؿ وا 
احتیاجػػػػات الزبػػػػائف. كػػػػذلؾ يجػػػػب أف تعمػػػػل إدارة البنػػػػؾ فیظػػػػل الاعتقػػػػاد بػػػػأف" القػػػػدرة عمػػػػى التطػػػػوير  البقػػػػاء 

 1والاستمرار".

 2مزایا تنافسیة". بنؾوأیضا تعني تطوير الخدمة المصرفیة " طرح خدمات جديدة في السوؽ حيث تكسب ال

ىي عممیة یقوـ بيا البنػؾ، وتتمثػل فػي إدخػاؿ خدمػة مف خلبؿ التعريفيف يتضح أف تطوير الخدمة المصرفیة   
جديػػدة أو إضػػافة مزایػػا تنافسػػیة ليػػا حيػػث تمكنيػػا مػػف زيػػادة ربحیػػة البنػػؾ واسػػتمراره وجػػذب عمػػلبء جػػدد، بحيػػث 

 3 تؤدؼ ىذه المزایا إلى زيادة الطمب عمى ىذه الخدمات مثل:

 يا أو توزيعيا إلي الزبائف.إدخاؿ تعدیلبت وتحسينات عمي الخدمة القائمة في طريقة تقدیم -

 استحداث خدمات جديدة وتقدیميا ضمف مزيج الخدمات الحالیة لمبنؾ. -

 مد الخدمة المصرفیة القائمة إلي مناطق جغرافیة جديدة و توسیعيا إلي شرائح جديدة مف العملبء. -

 أىمية تطوير الخدمات المصرفية -ثانيا

لخدمات المصرفیة مردّىا أف البنؾ یعمل في بيئة متغيرة،وأف رغبػات إف الأىمیة التي تكتسبيا عممیة تطوير ا  
الزبػػػائف فػػػي تغيػػػر مسػػػتمر وعمػػػى البنػػػؾ ملبحقػػػة تمػػػؾ التطػػػورات ليػػػتمكف مػػػف المحافظػػػة عمػػػي حصػػػتو السػػػوقیة 

 4والاستمرار في ظل المنافسة و تتمثل تمؾ الأىمیة في ما يمي:

                                                           
 .144، ص:مرجع سبق ذكرهتیسير العجارمة،   -1
 .62، ص:2002، دار الإثراء لمنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدمات المصرفيةاحمد محمود الزامل وآخروف،  -2
 .257، ص: 2012، دار الامعیة, قسنطينة، ال الحديثة، المسائل التطبيقية والطرق تكنولوجيا الاتصىاروف منصر،  -3
 .60، ص: مرجع سبق ذكرهحسف حسني،  -4
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الي فإف تطوير الخدمات المصرفیة یصبح ضرورؼ لضػماف التغير المستمر في أذواؽ ورغبات الزبائف، وبالت -
 الاستمرار في السوؽ.

 الاستفادة مف التطورات التكنولوجیة في مجاؿ العمل المصرفي وتسخيرىا لخدمة الزبائف. -

مواجيػػة المنافسػػة فػػي السػػوؽ المصػػرفیة، حيػػث تعتمػػد المنافسػػة بػػيف البنػػوؾ عمػػى جوانػػب الابتكػػار والتطػػوير  -
يجاد أفكا  ر جديدة تترجـ في شكل خدمات لتحقيق رضا الزبوف.وا 

 .بنؾجذب واستمالة زبائف جدد لم -

 زيادة حجـ التعامل في الخدمات المصرفیة في السوؽ الحالیة. -

 المنافسة الأخرػ. بنوؾتخفیض تكمفة تقدیـ خدمات مصرفیة مشابية تقدميا ال -

 المطمب الثاني: آليات تطوير الخدمة المصرفية 

القیػػػاـ بعممیػػػة تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة عمػػػى البنػػػؾ أولا دراسػػػة وتحميػػػل جمیػػػع جوانػػػب الخدمػػػة والسػػػوؽ  قبػػػل  
المصرفیة، وكذلؾ أذواؽ الزبائف وحاجاتيـ  ومدػ نجاح وفشل الخدمة المطوّرة وعمیو سيتـ التطرّؽ إلػي مراحػل 

 واستراتيجیات تطوير الخدمة المصرفیة.

 فيةمراحل تطوير الخدمة المصر  -أولا

 1تتـ عممیة تطوير الخدمات المصرفیة مف خلبؿ مجموعة مف المراحل ىي:

إف الأفكػػار الجديػػدة والمبتكػػرة والأصػػػمیة لا تػػأتي مػػف فػػراغ، فيػػي حصػػيمة تفاعػػل مػػػع  البحییث عیین أفكییار: -1
البيئتيف الداخمیة والخارجیة، فكممػا زاد عػدد الأفكػار الجديػدة زاد احتمػاؿ التوصػل إلػي أفكػار صػالحة لمتطبيػق و 

 مصػادر مختمفػة,قد لا يبذؿ المصرؼ جيدا كبيرا في سبيل الحصػوؿ عمػى ىػذه الأفكػار حيػث تتجمػع لدیػو مػف 
 المنافسة. بنوؾكآراء الموظفيف أو الزبائف أو الإدارة أو ال

لیس جمیع الأفكار قابمة لمتحويل إلي منتجات وخدمات وذلؾ لاعتبارات اقتصػادیة ومالیػة  تصفية الأفكار: -2
فكار التي لا و فنیة وتسویقیة، ىذه المرحمة تتضمف جردا لجمیع الأفكار بتقمیصيا مف خلبؿ حذؼ واستبعاد الأ

 جدوػ منيا، فقد تكوف بعض الأفكار جيدة عمي الورؽ ولكنيا صعبة التحقيق فنیا أو إداريا أو مالیا.

                                                           
 .196-194، ص ص:2009، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جمدة،  -1
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ىنا يدرس إمكانیػات تصػريف الخدمػة ومػدػ قبوليػا مػف قبػل الزبػوف وذلػؾ مػف خػلبؿ  بنؾال تقسيم الأفكار: -3
تقيػیـ لا تتوقػف بػل ىػي مسػتمرة فػي ضػوء مػا یسػتجد ، ومرحمة البنؾالتنبؤ بالنتائج الاقتصادیة  وتأثيرىا عمى ال

 مف معمومات وبیانات.

ىنػػا تتحػػوؿ الأفكػػار إلػػي واقػػع مممػػوس عمػػي نطػػاؽ تجريبػػي، أؼ تبػػدأ عممیػػة الإنفػػاؽ عمػػي  تطییوير الخدمییة: -4
بػػداء رأييػػـ فييػػا مػػف حيػػث المواصػػفات ودرجػػة  الخدمػة وتعػػرض نمػػاذج عمػػى عينػػة مػػف العمػػلبء لتجربتيػػا فعمیػا وا 

 باع.الإش

وذلؾ عمي نطػاؽ واسػع والتػي تسػير إلػي بػدغ دورة حیػاة الخدمػة المصػرفیة و  الاختبار التسويقي لمخدمة: -5
بدایة دخوليا إلي السوؽ المصرفیة مػع التأكػد فػي ىػذه المرحمػة مػف أف الخػدمات الجديػدة المطروحػة تتوافػق مػع 

 متطمبات السوؽ، ومدػ قدرتيا عمى المنافسة وىل كاف ترويجيا مناسبا ومستوػ ربحيتيا معقوؿ.

 استراتيجيات تطوير الخدمات المصرفية -ثانيا

تقوـ عممیة تطوير الخدمات المصرفیة أساسا عمي دراسة تحميمیػة وواقعیػة لسػوؽ الخدمػة ومعرفػة التغيػرات بيػا، 
 استعماليا ومنيا:  بنؾوىناؾ العديد مف الاستراتيجیات یمكف لم

بتطػوير برنػامج لخدماتػو یمكػف  بنػؾاـ التركز ىذه الإستراتيجیة عمي قیػ إستراتيجية تنمية و تطوير السوق:-1
 1مف خلبلو إشباع حاجات ورغبات قطاعات جديدة مف الزبائف مف خلبؿ:

 بتوسیع وتدعیـ شبكة توزيعیة لخدماتو لتصل إلي مناطق جغرافیة جديدة . بنؾقیاـ ال -
بزيػػػادة جاذبیػػة خدماتػػػو لفئػػات جديػػدة مػػػف الزبػػائف مػػػف خػػلبؿ تطػػوير مواصػػػفات جديػػدة فػػػي  البنػػؾقیػػاـ  -

 الخدمة المقدمة وتكثيف الحملبت الترويجیة بيدؼ تعريف الزبائف الجدد في السوؽ بيا.
 البحث عف فئات جديدة مف الزبائف فضلب عف الزبائف الحالييف. -

بزيادة حجػـ تعاممػو مػف خدماتػو الحالیػة  البنؾتيجیة عمى قیاـ تقوـ ىذه الإسترا إستراتيجية اختراق السوق: -2
 2زيادة جيوده التسویقیة المختمفة بيدؼ: البنؾفي سوقو الحالي، وتتطمب ىذه الإستراتيجیة مف 

 الحالیة. البنؾعمي زيادة معدلات استخداميـ لخدمات  لمبنؾتشجیع الزبائف الحالييف  -
 .البنؾلمنافسة لشراء خدمات ا البنوؾمحاولة جذب واستقطاب زبائف  -

 لبنػؾتقػوـ ىػذه الإسػتراتيجیة عمػي قیػاـ ا إستراتيجية تطوير الخیدمات الجديیدة وتحسیين الخیدمات الحاليیة: -3
بتطػػوير خػػدمات مصػػرفیة جديػػدة، أو تعػػديل الخػػدمات الحالیػػة لػػتلبءـ حاجػػات الزبػػائف,، كمػػا انػػو یقػػوـ باكتشػػاؼ 

 استخدامات جديدة لمخدمة المصرفیة الحالیة.
                                                           

 .121، ص: 2008، دار المحمدیة العامة، الجزائر،تحميمي استراتيجي التسويق المصرفي مدخلمعراج ىوارؼ، احمد امجدؿ،  -1
 .260، ص: مرجع سبق ذكرهحميد الطائي وآخروف،  -2
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بتطػوير خػدمات مصػرفیة جديػدة فػي أسػواؽ  بنػؾوتبنػى ىػذه الإسػتراتيجیة عمػى قیػاـ الإستراتيجية التنويع:  -4
ذه الخػػدمات خارجػػة عػػف نطػػاؽ الخػػدمات المألوفػػة، كمػػا أنيػػا تتنػػاوؿ توسػػیع خطػػوط  جديػػدة، وعػػادة مػػا تكػػوف ىػػ

  1الخدمة الموجودة .

إف التحرؾ باتجاه إستراتيجیة التميز يتطمب بالضرورة تطوير منتجات مصػرفیة واضػحة  إستراتيجية التميّز:-5
وعػػة خػػدمات تػػـ اختیارىػػا ذات المعػػالـ وتكػػوف موجيػػة لقطاعػػات سػػوقیة مختػػارة، فجػػوىر المنػػتج يتػػألف مػػف مجم

علبقة وطيدة بالقطاع المستيدؼ، ىذه الخدمات يتـ الإبقاء عمييا بشكل صغير نسبیا، وذلؾ لمسػماح بػالتعريف 
أو للئبػػلبغ عػػػف الطبیعػػة الحقیقیػػػة الملبئمػػة لممنػػػتج المصػػرفي دوف أف یحصػػػل إربػػاؾ لػػػدػ العميػػل، والخػػػدمات 

نفسػو قػد یكػوف عػاجزا عػف إبػلبغ السػوؽ  بنػؾالعميػل، عػلبوة عمػى أف الالمصرفیة الكثيرة والمتنوعػة غالبػا تربػؾ 
بيذا العدد اليائل مف الخدمات فينبغي أف تستند عممیة تطوير الخػدمات المصػرفیة عمػي تحميػل متعمّػق وشػامل 

 2لمسوؽ ولمخدمة المصرفیة.

 المطمب الثالث: مصادر تطوير الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فييا.

ادر تطوير الخدمة المصرفیة مف العوامل الميمة والأساسیة في تطوير الخدمة وتحسينيا وتقػدیميا فػي تعد مص
 أحسف صورة وجودة لمزبوف.

 مصادر تطوير الخدمات المصرفية-أولا

 3توجد ىناؾ نوعاف مف المصادر الداخمیة والخارجیة وتتمثل في:

نفسػو والتػي تعػد  بنػؾق المصػادر الداخمیػة بمصػادر التتعمػ المصادر الداخمية لتطوير الخیدمات المصیرفية: -1
 كمنطمق لعممیة تطوير وتحسيف الخدمات المصرفیة وتنميتيا وتتمثل في:

حيث أف موظف البنؾ ىو الواجية الأساسیة، وىو الذؼ يتعامػل بشػكل دائػـ مػع الزبػائف  موظفو البنك: -1-1
 ونتيجة الاحتكاؾ الدائـ بيـ تصبح لدييـ الخبرة الكافیة والقدرة عمي ترجمة احتیاجات الزبائف في شكل أفكار.

التنظیمػي توكػل ليػا أصبحت البنوؾ تنشت إدارة البحػوث والتطػوير ضػمف ىیكميػا إدارة البحوث بالبنك:  -1-2
جراء الدراسات المتعمقة بالتطوير واقتراح الحموؿ العممیة الخاصة وآلیات التطوير.  ميمة البحث وا 

                                                           
 .197، ص: مرجع سبق ذكرهسامر جمدة،  -1
 .145، ص: مرجع سبق ذكرهتیسير العجارمة،  -2
 .147 -146ص ص:  ،نفس المرج السابق -3
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یمكػػػف لإدارة التسػػػويق بالبنػػػؾ القیػػػاـ بدراسػػػة تحميمیػػػة لرغبػػػات الزبػػػائف والسػػػوؽ  إدارة التسیییويق بالبنیییك: -1-3
ة وتكػػويف تصػػورات وأفكػػار تقتػػرح لتطػػوير الخػػدمات المصػػرفي، وتقيػػیـ أسػػاليب وطػػرؽ تقػػدیـ الخػػدمات المصػػرفی

 المصرفیة الموجودة، أو استحداث خدمات جديدة بناءا عمى احتیاجات الزبائف وما تقدمو البنوؾ المنافسة.

حيػػث تقػػع عمػػي عػػاتقيـ مسػػؤولیة اتخػػاذ القػػرارات الإسػػتراتيجیة  مییديرو البنییوك أو الإدارة العميییا لمبنییك: -1-4
 طوير الخدمات المصرفیة والبحث المستمر لجعل البنؾ یقدـ خدمات أكثر تنافسیة .المتعمقة بتحديث وت

تتمثل المصادر الخارجیة في كافة الأطراؼ المتواجدة في  المصادر الخارجية لتطوير الخدمات المصرفية: -2
يا المسػػاعدة فػػي المحػػیط الخػػارجي لمبنػػؾ وتغػػذؼ البنػػؾ بالأفكػػار والاقتراحػػات والآراء والانتقػػادات التػػي مػػف شػػان

 مف بيف ىذه المصادر الخارجیة ما يمي:بنؾ، عممیة تطوير الخدمات التي یقدميا ال

 وىو ما تقره مف تشريعات جديدة تتطمب تعاملبت خاصة كتغيير حجـ تداوؿ العملبت المختمفة. الحكومة: -

الاتصاؿ بالمعاىد والجامعات إف البنوؾ الكبرػ في الدوؿ المتقدمة دائمة  المعاىد و الجامعات المتخصصة: -
 للبستفادة مف نتائج البحوث العممیة .

یمثموف المصدر الرئیسػي للؤفكػار المتعمقػة بتطػوير الخػدمات وتحسػينيا، وذلػؾ بتقػدیـ اقتراحػات  زبائن البنك: -
 الزبائف ودراستيا والاستفادة منيا.

لمنافسػػة التعامػػل بيػػا وتطويرىػػا، لػػذا تعػػد ا بنػػوؾمػػا یمكػػف لم بنػػؾإف أؼ خدمػػة يوجػػدىا ال البنییوك المنافسییة: -
 .بنؾالخدمات المقدمة مف طرؼ البنوؾ المنافسة مصدرا ىاما لم

 العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية -ثانيا

 بنػػػؾكػػػل العوامػػػل والمػػػؤثرات الداخمیػػة والخارجیػػػة التػػػي تػػػؤثر عمػػي فعالیػػػة نشػػػاط ال بنػػؾتمثػػل البيئػػػة المحیطػػػة بال
 1وتنقسـ إلي :

وىػػي تمػػؾ الخصػػائص والمميػػزات التػػي تحػػدد  العوامییل الداخميییة المییؤثرة فییي تطییوير الخییدمات المصییرفية: -1
 سمات البنؾ الخاصة، وتميزه عف باقي البنوؾ في أداء الخدمات وتطويرىا وىذه العوامل ىي:

ة عمػي الانتشػار یعطػي حجػـ البنػؾ تػوافر إمكانیػات مالیػة كبيػرة وقػدر  حجم البنیك و موقعیو وانتشیار فروعیو: -
 ومرونة في التطوير والتنویع  واجتذاب العملبء.

                                                           
، المنظومػػة المصػػرفیة الجزائريػػة والتحػػولات الاقتصػػادیة الواقػػع والتحػػدیات، ورقػػة المصییرفيةتسییويق الخییدمات ربحػػي كريمػػة،  -1

 .371 -370، ص ص: 2007مارس، 22 -21مقدمة ضمف فعالیات الممتقى الوطني، الجزائر،
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یعتبر التنظػیـ الإدارؼ لمبنػؾ عػاملب ىامػا فػي تطػوير الخػدمات المصػرفیة و القػدرة  النواحي التنظيمية لمبنك: -
 عمى الاستجابة بسرعة لاحتیاجات الزبائف.

يا عمػى امػتلبؾ تكنولوجیػا الصػناعة المصػرفیة أصبحت البنوؾ تتنافس فیما بين المستوى الفني التكنولوجي: -
 وتستخدميا لتطوير خدماتيا وعممیاتيا.

 إف عممیة التطوير لا تحقق النجاح المطموب إف لـ یكف البنؾ يتمتع بتأطير بشرؼ مؤىل.  الكوادر المصرفية: -

وعمػػي أدائػػو  بنػػؾالىػػي العوامػػل التػػي تػػؤثر ب العوامییل الخارجيییة المییؤثرة عمییي تطییوير الخییدمات المصییرفية: -2
 وخدماتو مف خلبؿ ما تمنحو مف قروض وما تفرضو مف تيديدات وتحدیات وتتمثل في:

 .العوامل السیاسیة والعوامل الثقافیة والاجتماعیة 
 .العوامل الاقتصادیة والدیمغرافیة 
 .العوامل التكنولوجیة 
 .العملبء والمنافسوف 

الخدمات المصرفیة لذلؾ فيي ميمة مف أؼ مصدر كانػت بشػرط تمعب المعمومة دورا ميما في عممیة تطوير   
تحتػػؾ  بنوؾأف تخػػدـ العممیػػة التطويريػػة مصػػالح البنػػؾ لإشػػباع حاجػػات الزبػػائف والقػػدرة عمػػي المنافسػػة، لػػذلؾ فػػال

 بكل ما یحیط بيا فوجب عمييا أف تأخذ كل عامل عمي درجة أىميتو لمخروج بخدمة مطورة ومقبولة .

ىػو البقػاء والاسػتمرار، واف تكػوف الخػدمات المصػرفیة التػي تقػدميا قػادرة عمػي تمبیػة لبنػوؾ ا إف ما تسعي إلیػو  
شػػػباع رغبػػػاتيـ، ولكػػػي تضػػػمف ذلػػػؾ عمييػػػا تطػػػوير خػػػدماتيا وتحسػػػينيا وفقػػػا لمػػػا ترتقػػػي إلیػػػو  حاجػػػات الزبػػػائف وا 

لػؾ باسػتقاء المعمومػات تطمعات الزبائف مف مزایا جديدة، فتقػوـ عمػي تحميػل ودراسػة جمیػع الجوانػب المتغيػرة، وذ
خاضػعة لبيئػة متغيػرة ومتطػورة تػؤثر عمييػا والتػي منيػا  البنػوؾمف مصادر تنطمق منيا لمقیاـ بعممیة التطػوير، و 

تتحدد خصائص ومميزات وتحدیات الخدمة المطوّرة ومف بيف ىذه المتغيرات ىناؾ المتغيػرات التكنولوجیػة التػي 
 تؤثر بشكل كبير عمي العمل المصرفي ككل.

 المبحث الثالث: تكنولوجيا المعمومات وأثرىا عمي تطوير الخدمات المصرفية

أدػ التقػػػػدـ التكنولػػػػوجي إلػػػػي ظيػػػػور العديػػػػد مػػػػف التطػػػػورات فػػػػي الأنشػػػػطة المصػػػػرفیة ،حيػػػػث اسػػػػتوعب النشػػػػاط 
ذا المصرفي قدرا ضخما مف الانجازات التكنولوجیة لا سیما في ما يخص المنافسة والابتكارات الجديدة، ویعد ىػ

 البنػوؾالتقدـ مف أىـ المتغيرات التي ساىمت في إحداث تحوؿ جذرؼ في أنماط العمل المصػرفي،حيث اىتمػت 
بشػػكل كبيػػػر بأحػػػدث التقنیػػػات المعموماتیػػة ذات كفػػػاءة مالیػػػة بغیػػػة ابتكػػػار خػػدمات مصػػػرفیة مطػػػوّرة بمػػػا يػػػتلبءـ 

لػػدفع الالكترونػػي المسػػيرة لمخػػدمات والمتطمبػػات المعاصػػرة ،ولعػػل مػػف أىػػـ مظػػاىر التقػػدـ  ىػػي حداثػػة وسػػائل ا
 المصرفیة المقدمة الكترونیا لسيولة استخداميا وتناقص تكاليف وأعباء الخدمات التقميدیة.
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 الاتجاىات الحديثة لمبنوك المطمب الأول:

لقػػد أصػػبح اسػػتخداـ التكنولوجیػػا الحديثػػة عنصػػرا ملبزمػػا لمعمػػل المصػػرفي لمػػا تػػوفره مػػف فعالیػػة فػػي العمػػل و   
یصػاليا  سرعة في الانجاز ووفرة في المعمومات عف العملبء، والأسواؽ والقدرة عمػي تطػوير الخػدمات الجديػدة وا 

 إلي العملبء في أؼ مكاف، أو في أؼ وقت لذلؾ اتجيت البنوؾ لتطوير ىیاكميا ونمط عمميا.
 البنوك الالكترونية -أولا

 تمت بالانتقاؿ مف البنوؾ التقميدیة إلي البنوؾ الافتراضیة. 

یمكػػف تعريػػف البنػػوؾ الالكترونیػػة بأنيػػا:" عبػػارة عػػف البنػػوؾ التػػي تقػػدـ الخػػدمات المصػػرفیة التقميدیػػة أو المبتكػػرة 
ساعة، سبعة أیػاـ فػي الأسػبوع مػف خػلبؿ جيػاز  24التي یحتاجيا العميل مف خلبؿ شبكة الانترنت عمي مدار 

 1لحاسب الشخصي دوف عوائق".ا

تعرؼ أیضا عمى أنيػا: " ىػي تمػؾ البنػوؾ والمؤسسػات المالیػة المسػتندة عمػى الركػائز الالكترونیػة، مػف خػلبؿ   
توظيػف التطػػورات الحديثػة فػػى مجػاؿ تكنولوجیػػا المعمومػػات لتقػدیـ كافػػة الخػدمات المصػػرفیة بأمػاف واقػػل تكمفػػة، 

 2وأسرع وقت، واقل جيد لمعملبء."

مػػا یمكػػف تعريفيػػا :"یسػػتخدـ اصػػطلبح البنػػوؾ الالكترونیػػة كتعبيػػر متطػػوّر وشػػامل لممفػػاىیـ التػػي ظيػػرت فػػي ك  
مطمع التسعينات كمفيوـ الخدمات المالیة عف بعد، أو البنوؾ الالكترونیة عف بعد، أو البنؾ المنزلػي، أو البنػؾ 

قیػاـ الزبػائف بػإدارة حسػاباتيـ وانجػاز أعمػاليـ عمي الخط، أو الخدمات المالیة الذاتیة، وجمیعيا تعبيرات تتصل ب
 3المتصمة بالبنؾ عف طريق المنزؿ، أو المكتب، أو أؼ مكاف أخر وفي الوقت الذؼ يريده الزبوف".

ومف خلبؿ التعػاريف السػابقة يتضػح أف البنػوؾ الالكترونیػة ىػي البنػوؾ التػي تسػتخدـ كافػة الوسػائل والأدوات   
 وتوظفيا في مجاؿ تطوير عممیات الخدمات المصرفیة المقدمة لمزبائف.التكنولوجیة والالكترونیة 
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 .29ص: 2008لمنشر،عماف، 
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 خصائص البنوك الالكترونية -ثانیا

 1تمتاز البنوؾ الالكترونیة بميزات عف البنوؾ التقميدیة وىي: 

اختفاء الوثائق الورقیة لممعاملبت، حيث أف كافة الإجراءات والمراسػلبت بػيف طرفػي الخدمػة المصػرفیة  -
 إلكترونیا.تتـ 

 فتح المجاؿ أماـ البنوؾ صغيرة الحجـ لتوسیع نشاطيا عالمیا باستخداـ الأدوات التكنولوجیة الحديثة  -
 القدرة عمي إدارة العممیات المصرفیة لمبنوؾ بكفاءة . -
 إمكانیة الوصوؿ إلي قاعدة أوسع مف العملبء. -
 تقدیـ خدمات مصرفیة جديدة. -
 خفض تكاليف التشغيل. -
 ق بين البنوك الالكترونية والبنوك التقميديةالفر -ثالثا 

 یمكف تمييز الفرؽ بيف البنوؾ التقميدیة و الالكترونیة مف خلبؿ الجدوؿ التالي:  

 .الفرق بين البنوك الإلكترونية والبنوك التقميدية: ( 3الجدول رقم )

 البنوؾ الإلكترونیة البنوؾ التقميدیة الفرؽ 
كیاف قانوني دائما وليا واقع ممموس عمػي الأرض  ليا الكیاف القانوني   

 ولدييا فروع كثيرة منتشرة
نمػا ىػو فػرع واحػد  لیس ليا فروع منتشرة وا 
یسػتطیع العمػػلبء الوصػوؿ إلیػػو ميمػا كػػاف 

 مكانو ووقت دخولو البنؾ
 لیس ليا عدد كبير مف الموظفيف ليا عدد كبير مف الموظفيف منتشريف عمي الفروع عدد الموظفيف   
تكمفػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػدمات   

 المقدمة
تقدـ كافة العممیػات المصػرفیة بطريقػة تقميدیػة، تحتػاج 

 إلي الكثير مف الجيد والوقت مف البنؾ والعميل.
تقػػػػػػدـ خػػػػػػػدمات مصػػػػػػرفیة إلػػػػػػػي عملبئيػػػػػػػا 
 بطريقة الكترونیة حيث توفر الوقتوالجيد

 .248، ص: مرجع سبق ذكره: سامر جمدة، المصدر

يتضػػػح أف البنػػػوؾ الالكترونیػػػة  قػػػد عممػػػت عمػػػي تغييػػػر الػػػنمط التقميػػػدؼ لمخػػػدمات  3مػػػف خػػػلبؿ الجػػػدوؿ رقػػػـ   
المصرفیة و قمصػت تكالیفيػا إلػي حػدّ مػا، فتظػل التطػورات المصػرفیة لالكترونیػة فػي تزايػد مسػتمر وىػو مػا يػدؿ 

مف مزایا وبدائل أفضل وأكثر حداثػة عمى احتماؿ الاستغناء عف الفروع واعتماد الخدمات الالكترونیة لما تقدمو 
 مف التقميدیة.
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 مخاطر البنوك الالكترونية -رابعا

تنشأ المخاطر عف عمل البنوؾ الالكترونیة وىي العلبقة الموجودة بػيف العميػل والبنػؾ الالكترونػي الػذؼ يتعامػل 
 1معو مف خلبؿ المعمومات الالكترونیة والتي تـ إدخاليا وىذه المخاطر تتمثل في:

تنشأ مف عدـ التاميف الكافي لمػنظـ، ممػا يجعميػا عرضػة لمفيروسػات والتػي قػد تيػدد بوقػف  مخاطر التشغيل: -
 البرمجیات الأساسیة.

تنشػػأ فػػي حالػػة تػػوفر رأؼ عػػاـ سػػمبي تجػػاه البنػػؾ، والػػذؼ قػػد یحػػدث فػػي عػػدـ تػػوفر وسػػائل  مخییاطر السییمعة: -
 حتفع بيا البنؾ.الحمایة الكافیة والمؤكدة واختراؽ البیانات التي ی

تقع ىػذه المخػاطر فػي حالػة انتيػاؾ القػوانيف والقواعػد، أو الضػوابط المقػررة خاصػة المتعمقػة  مخاطر قانونية: -
 بمكافأة عممیة غسيل الأمواؿ وغيرىا.

منيا مخاطر الائتماف والسيولة وسعر الفائدة ومخاطر السوؽ مع احتمػاؿ زيػادة حػدتيا خػلبؿ  مخاطر أخرى: -
 میات المصرفیة الإلكترونیة.أداء العم

 الخدمات المصرفية الإلكترونية المطمب الثاني:
إف الاسػػتخداـ اليائػػل لتكنولوجیػػا المعمومػػات فػػي مجػػاؿ الخػػدمات المصػػرفیة أدػ إلػػى تحويػػل كبيػػر فػػي نمػػط   

داريػػػا بأسػػػاليب تقميدیػػػة ثػػػـ  تقػػػدیـ الخػػػدمات، والأىػػػـ مػػػف ذلػػػؾ ىػػػو تطويرىػػػا مػػػف حيػػػث أنيػػػا كانػػػت تقػػػدـ عممیػػػا وا 
أصبحت تقدـ بطريقة إلكترونیة، وىي النموذج المطوّر لمخدمات المصرفیة ذلؾ كمو في ظػل التقػدـ التكنولػوجي 
وانتشػػار اسػػتخداـ الانترنػػت بشػػكل مػػذىل والتوسػػع الكبيػػر نحػػو العالمیػػة والتميػػز فػػي الأداء، وعمیػػو سػػيتـ التعػػرؼ 

 عمييا أكثر مف خلبؿ:

 وأنواعيا  الخدمات المصرفية الالكترونية -أولا

فػػي العػػالـ نفػػس التحػػدیات، ممػػا أدػ إلػػي الاسػػتعانة بحمػػوؿ مصػػرفیة ذكیػػة تجعػػل الأنظمػػة  بنػػوؾتواجػػو جمیػػع ال
 تتطور لتتكيف مع معطیات الثورة التكنولوجیة. بنوؾالآلیة في ال

 تعريف الخدمة المصرفية الالكترونية: -1
الخدمات المصرفیة مباشػرة لمعمػلبء مػف خػلبؿ التفاعػل الآلػي  عرفت الخدمة المصرفیة الإلكترونیة بأنيا:"تقدیـ 

 2لجمیع المستخدميف )الأفراد والشركات( عمي مدار الساعة". البنؾمع القنوات الالكترونیة المختمفة التي يوفرىا 
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ترنػت عرّفت أیضا بأنيا:"المنتجات والخدمات الخالیة التي تغيرت جذريا إلػي الشػكل الرقمػي وتقػدميا شػبكة الان 
عف طريق وسائل تكنولوجیا المعمومات الأكثر وضوحا وانتشارا، زيادة عمي ذلؾ الانترنت یقدـ وظػائف تفاعمیػة 

 1مع عملبئو ویمكّنيـ مف الحصوؿ عمي خدمات إلكترونیة".

عػف التسویة الدولیة الخدمة المصرفیة الالكترونیة بأنيا: "تقػدیـ الخػدمات الإنتاجیػة المصػرفیة  بنؾكما یعرؼ   
 2بعد،أو عبر الخط ،أو مف خلبؿ قنوات الكترونیة سواء لممقیميف أو غير المقیميف داخل البمد أو خارجو".

مف خلبؿ التعريفػات السػابقة  فػاف الخػدمات المصػرفیة الالكترونیػة تنشػت عػف طريػق توظيػف كافػة التطػورات   
فػي المنػزؿ، أو المكتػب، أو اليػاتف وغيرىػا  الحديثة في مجاؿ التكنولوجیا وتقدیميا عبر وسائل الكترونیػة سػواء

 مف الوسائل الالكترونیة المطوّرة، مف اجل الخروج مف دائرة الخدمات التقميدیة وكسب رضا العملبء. 

 ، یمكف تصنيف الخدمات الالكترونیة إلي:أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية -2

ترونػي أجيػزة الصػراؼ الآلػي، التػي تػؤدؼ دورا ىامػا مػف وسػائل الصػرؼ الالك خدمات الصراف الالكترونيیة: -
 3في توزيع الخدمات المصرفیة وتتمثل في ما يمي:

 :ىو آلیة أوتوماتیكیة تسمح لمعميل عف طريق بطاقػة الكترونیػة سػحب مبمػم مػف  الموزّع الآلي للأوراق
 الماؿ دوف الحاجة لمجوء إلي الفرع.

 یعتبػػػر آلیػػػة أوتوماتیكیػػػة أكثػػػر تعقيػػػدا وتنوعػػػا، بالإضػػػافة إلػػػي خدمػػػة السػػػحب الشیییباك الآلیییي لیییلأوراق :
النقدؼ، كما تقدـ خدمات أخرػ كقبوؿ الودائع، طمب صؾ، عممیات التحويل مف حساب إلي أخر...، 
والشبابیؾ الأوتوماتیكیة لمبنؾ، بإدخاؿ الرقـ السرؼ لمعميل أيف تخصـ القیمة مف رصػيده وتضػاؼ إلػي 

 جر.رصيد المت
 :لتسػييل إدارة العمػػلبء لعممیػاتيـ البنكیػة وتفػػادؼ البنػوؾ طػػوابير العمػلبء للبستفسػػار  اليیاتف المصییرفي

ساعة يومیا، تقػدـ ىػذه الخدمػة بالاعتمػاد عمػي شػبكة الانترنػت  24عف حساباتيـ وتستمر ىذه الخدمة 
 المرتبطة بفروع البنؾ أيف یمكف لمعملبء مف الحصوؿ عمي خدمات محددة.

يتـ مف خلبليا تحويػل النقػود مػف حسػابات العمػلبء إلػي حسػابات أشػخاص أو ىيئػات  مقاصة الالكترونية:ال -
في دولة أخرػ، ويتیح ىذا النظاـ بطريقة الكترونیػة أمنػة نقػل وتحويػل مبػالم مالیػة  بنؾأخرػ في أؼ فرع ولأؼ 

وجد خدمات الكترونیة أخػرػ تقػدـ مف حساب بنكي إلي أخر بسيولة في نفس اليوـ دوف إلغاء أو تأخير، كما ت
 حسب طبیعة كل عممیة ودرجة تعقيدىا.
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وتشػػمل تقػػدیـ المعمومػػات العامػػة المصػػرفیة مثػػل: أسػػماء وعنػػاويف وأرقػػاـ ىواتػػف  خییدمات معموماتيییة عامییة: -
ة، بیػػاف ، وبیػػاف بالأوعیػػة الادخاريػػة التػػي یقػػدميا بػػالعملبت المختمفػػة، أسػػعار الفائػػدة الدائنػػة و المدينػػلبنػػؾفػػروع ا

 التسيیلبت الائتمانیة وشروط الحصوؿ عمييا، أسعار صرؼ العملبت...ال .

أؼ خػػدمات ذات تقنیػػة عالیػػة جػػدا مػػف الناحیػػة المصػػرفیة تتعامػػل مػػع أكثػػر مػػف طػػرؼ فػػي  خییدمات متقدمییة: -
عتمػاد أكثر مػف مكػاف لأداء الخدمػة المصػرفیة المطموبػة لمعميػل متمثمػة فػي خػدمات إدارة الأمػواؿ، وعممیػات الا

 1المستندؼ الإلكترونیة.

 متطمبات تطبيق الخدمات المصرفية الالكترونية -ثانيا

 2قبل تطبيق الخدمات المصرفیة الالكترونیة ىناؾ العديد مف المتطمبات اللبزمة وتتمثل في ما يمي:

لا یمكف الانتشػار لأؼ عمػل الكترونػي وضػمنو العممیػات عبػر الشػبكات المعموماتیػة  البنية التحتية اللازمة: -
 دوف وجود بنیة تحتیة أساسیة.

یعد العنصر البشرؼ مف العناصر الميمة  الموارد البشرية اللازمة لانتشار العمميات المصرفية الإلكترونية: -
ادة الانتشػػار یعتمػػد عمػػي انتشػػار عػػدد مسػػتخدمي والأساسػػیة فػػي العممیػػات المصػػرفیة الالكترونیػػة، حيػػث إف زيػػ

 القنوات الإلكترونیة.

إف بحػػػوث تطػػػوير الخػػػدمات المصػػػرفیة الالكترونیػػػة تعػػػد لازمػػػة وضػػػرورية لاسػػػتثمار ىػػػذه  بحیییوث التطیییوير: -
الخدمات، ذلؾ انو مف الضرورؼ استثمار بحوث دعـ وانتشػار تمػؾ الخػدمات وتطويرىػا، ودفػع درجػة تأمينيػا و 

 مفتيا.تخفیض تك

تعػد البنیػة التشػريعیة ومػا تفرضػو مػف قيػد أو مػا قػد تطرحػو مػف تیسػيرات مػف أىػـ العوامػل  البنية التشريعية: -
المرشػػػحة لنمػػػو العممیػػػات المصػػػرفیة الالكترونیػػػة التػػػي مػػػف شػػػانيا تػػػوفير منػػػاخ یضػػػمف لكافػػػة أطػػػراؼ التعامػػػل 

 المصرفي الالكتروني الاطمئناف.

سػػات الضػػريبیة المشػجعة تعػػد مػػف العوامػػل المػؤثرة ايجابیػػا عمػػي درجػػة الانتشػػار فالسیا السياسییات الضییريبية: -
 لمعممیات المصرفیة الإلكترونیة.

يمعػب الػدعـ الحكػومي دورا أساسػا فػي انتشػار الخػدمات المصػرفیة فػي مػا بعػد الحداثػة مػف  الدعم الحكومي: -
 توفير البنیة المادیة والبشرية والسیاسات المالیة والاقتصادیة.
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 مخاطر العمميات المصرفية الالكترونية -ثالثا

 1لا شؾ أف لمعديد مف العممیات المصرفیة مخاطرىا، وتتمخص أىـ المخاطر في ما يمي:

: ذلػػػؾ أف احتمػػػاؿ خػػػرؽ أنظمػػػة التػػػأميف الموضػػػوعة أمػػػرا واردا، وبالتػػػالي فػػػاف إتمػػػاـ مخیییاطر خیییرق الأمیییان -
 التطوير یقدـ كل يوـ حموؿ لمزيد مف السیطرة.العممیات ميددة مف قبل الاختراؽ إلا أف 

أحیانػػا المنافسػػة یكػػوف تأثيرىػػا سػػمبیا خاصػػة عنػػدما تشػػتد إلػػي الدرجػػة التػػي تضػػيق فييػػا  مخییاطر المنافسییة: -
 السوؽ عمي المنافس، فیضطر لممضاربة عمي الأسعار أحیانا بالخسارة.

والمؤسسػات المالیػة الػدخوؿ  بنوؾتیح لمعديد مف الأف العممیات المصرفیة الالكترونیة ت فقد الحصة السوقية: -
إلي عالـ أداء تمؾ العممیات والوصوؿ إلي العميل وطرؽ احتیاجاتػو ورغباتػو لتمبيتيػا، لػذلؾ فقػد یفقػد العديػد مػف 

 المنافسيف الحصة السوقیة.

ت والػدفع، وىػو مػا تتمثل ىذه المخاطر في مشاكل السيولة، وسیاسة الإقراض وتنفيذ الالتزامػا مخاطر مالية: -
 يؤدؼ إلى توفر العلبقات وزعزعة الاستقرار المالي في السوؽ.

 بنػػػػوؾتػػػػرتبط المخػػػػاطر بػػػػالتغيرات التكنولوجیػػػػة السػػػػريعة، وأف عػػػػدـ إلمػػػػاـ مػػػػوظفي ال مخییییاطر تكنولوجيییییة: -
 صحیح. بالاستخداـ الأمثل لمتكنولوجیا الحديثة مما يؤدؼ إلى القصور في أداء العممیات الالكترونیة بشكل

 المطمب الثالث: وسائل الدفع الالكترونية

لقػػػد تميػػػز العمػػػل البنكػػػي الالكترونػػػي بالاعتمػػػاد عمػػػي تكنولوجیػػػا المعمومػػػات بغیػػػة تطػػػوير نظػػػـ ووسػػػائل تقػػػدیـ 
الخدمات المصرفیة، ورفػع كفػاءة أدائيػا بمػا يتماشػى والتقػدـ الػذؼ مػس العممیػات المصػرفیة، فتسػعى العديػد مػف 

استخداـ احدث تقنیات التكنولوجیا، وتحقيق ىدؼ خفض تكمفة العممیات البنكیػة التػي تػتـ داخػل البنوؾ لتكثيف 
 الفروع بواسطة قنوات الكترونیة، وبذلؾ تتعدد وسائل الدفع الالكتروني والتي مف أىميا :

 بطاقة الائتمان -أولا 

مػف شػراء السػمع والخػدمات، كمػا  تتمثل بطاقة الائتماف بمستند یقدمو مصدره لشخص معيف یمكػف ىػذا الأخيػر 
 یمكف استخداميا لسحب النقود مف البنوؾ.

 2ىناؾ عدة أنواع لبطاقات الائتماف والتي منيا: أنواع بطاقات الائتمان: -1
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 :تتمثل فيأنواع بطاقات الائتمان من حيث التعامل بيا،  -1-1
 :صػدر لمبطاقػة ویكػوف حامل ىذه البطاقػة یكػوف قػد فػتح حسػاب فػي البنػؾ الم بطاقات الخصم المباشرة

الحساب جاريا، مما یشترط فييا أف یكوف الرصيد مساویا لمحد الأدنى الذؼ يريػد حامػل البطاقػة الشػراء 
 بو ویستطیع البنؾ الخصـ مباشرة  مف حساب العميل الجارؼ المفتوح لدیو.

 :ىذا النوع مف البطاقات قد یستخدـ كأداة لموفاء وائتماف في نفس الوقت، حيػث  بطاقة الخصم الشيري
لا یشػػترط عمػػي العميػػل صػػاحب الحسػػاب الجػػارؼ أف یكػػوف قػػد دفػػع فػػي حسػػابو مبمغػػا فػػي حػػدّه الأدنػػى 

 ومساویا لمحد الأعمى لمقیمة المسموح بيا، وتحدث المحاسبة بشكل شيرؼ.
 :لبطاقة یقوـ عمى مبدأ عػدـ الػدفع المسػبق لمصػدر البطاقػة، فيػو حامل ىذه ا بطاقة الائتمان القرضية

نمػػا یشػػكل أقسػػاط دوريػػة متناسػػبة مػػع دخمػػو ومػػا تبقػػي مػػف  لا يػػدفع كػػل المسػػتحقات فػػي نيایػػة الشػػير، وا 
 المستحقات یعتبر قرضا بالإضافة إلي الفوائد.

 المزایا إلي:  ، وتختمف ىذهأنواع بطاقات الائتمان من حيث المزايا التي تمنحيا لصاحبيا -1-2

 :ىػذا النػوع یعطػي لحاممػو حػدا مػف الائتمػاف مػنخفض نسػبیا، فیمػنح ىػذا النػوع لمعظػـ  البطاقة الفضیية
 العملبء عندما يتوفر الحد الأدنى مف الرصيد.

 :یصدر ىذا النوع لمعملبء أصحاب الأمواؿ، فحامل ىػذه البطاقػة تضػاؼ إلیػو بعػض  البطاقات الذىبية
المزایا الأخرػ الممنوحة لو مجانا مثػل التػاميف ضػد الحػوادث وغيرىػا، وعػادة مػا یكػوف الإئتمػاف المػالي 

 والتاريخي لصاحب البطاقة معیارا ميما ومحددا في نوع البطاقة لو.
 :وتتمثل فيالاستخدام أنواع بطاقات الائتمان من حيث  -1-3

 :وىي أكثر أنواع البطاقات استخداما، فيي تستخدـ فػي الشػراء والحصػوؿ عمػي  بطاقة الائتمان العادية
مكانیة السحب النقدؼ مف الصراؼ.  خدمات وا 

 :تسػتخدـ فػي عممیػة سػحب النقػود سػواء مػف أجيػزة الصػراؼ الآلػي  بطاقات السحب النقدي الإلكتروني
 المحمي أو الدولي.

 ىػػذا النػػوع لا یسػػتخدـ إلا داخػػل حػػدود إقمػػیـ البنػػؾ المصػػدر لمبطاقػػة وفػػي نفػػس عممػػة  طاقییات محميییة:ب
 الإقمیـ.

 1، وأشيرىا ما يمي:أنواع البطاقات من حيث الجية المصدرة ليا -1-4

 :تصدر مف جمیع بنوؾ العالـ المشاركة في عضويتيا وبرعایة منظمات عالمیة. ماستر كارد 
 :تصدر مف مؤسسة مالیة واحدة والتي تعمل عمي تسویة عممیات التجار. أمريكان اكسبريس 
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 :وتصػػػدر بطاقػػػات الصػػػرؼ البنكػػػي، وبطاقػػػات الأعمػػػاؿ التجاريػػػة وبطاقػػػات التعػػػاوف مػػػع  ديتیییر كمیییوب
 الشركات الكبرػ.

 المحافظ والشيكات والنقود الالكترونية -ثانيا

يبو عمػػى جيػػػاز الحاسػػب الشخصػػي, ويػػتـ تخػػػزيف ىػػو برنػػػامج یقػػوـ المسػػتخدـ بتنصػػ الحافظییة الالكترونيییة: -
المعمومػات الشخصػػیة وأرقػػاـ البطاقػػة الائتمانیػة فػػي ىػػذا البرنػػامج، عنػػدما یقػوـ المسػػتخدـ بعممیػػة الشػػراء یضػػغط 

 عمي كبسة واحدة في ىذا البرنامج ليتـ تعبئة المعمومات المطموبة آلیا. 

البیانات الموجودة في الشیؾ الورقي العادؼ حيث یقػوـ عبارة عف رسالة تحتوؼ جمیع  الشيكات الالكترونية: -
رسػػالو لػػو عبػػر البريػػد الالكترونػػي، وتكػػوف جمیػػع التوقیعػػات التػػي  احػػد طرفػػي العلبقػػة بتحريػػره لمطػػرؼ الثػػاني وا 
يتضػػػمنيا الشػػػیؾ توقیعػػػات الكترونیػػػة، ومػػػف ثػػػـ فانػػػو يتمتػػػع بػػػنفس قػػػوة الشػػػیؾ الػػػورقي، وبتػػػوفر نظػػػاـ المقاصػػػة 

 یعد یشترط أف یكوف لمطرفيف حسابات بنفس البنؾ فتجرؼ المقاصة بيف البنوؾ. الالكترونیة لـ

النقود الإلكترونیة أو الرقمیة ىي مجموعة  مف البروتوكولات والتواقیع الرقمیة التػي تتػیح  النقود الالكترونية: -
 1التقميدیة.  لمرسالة الالكترونیة أف تحل فعمیا محل تبادؿ العملبت التقميدیة فيي مكافئة لمنقود

 البطاقة الذكية -ثالثا

تعتبر مف الاختراعات الحديثة التي دعمت نظاـ الدفع الالكتروني، وىي بطاقة دفػع بلبسػتیكیة تتميػز بوجػود    
قرص رقيق محفور عمى البطاقة قادر عمى التحكـ والمحافظة عمي البیانات المخزنة مف أؼ شطب أو إضػافة، 

 مف خلبؿ القارغ الآلي عند مرورىا. وىذه البیانات یمكف قراءتيا

وعمیػػػو فمسػػػتقبل الخػػػدمات المصػػػرفیة یعتمػػػد عمػػػى ربطيػػػا بتكنولوجیػػػا المعمومػػػات، وتعمػػػیـ اسػػػتخداـ العممیػػػات   
الالكترونیػػة، ومادامػػت الخػػدمات المصػػرفیة فػػي تطػػور فيػػذا يػػنعكس عمػػى وسػػائل الػػدفع، وىػػذه الوسػػائل الحديثػػة 

ساسي منيا ىو تمبیػة رغبػات الزبػائف وترقیػة الخدمػة المصػرفیة ومػف خػلبؿ تعددت أنواعيا وأشكاليا والغرض الأ
ما سبق یمكف القوؿ أف مف ابرز العوامػل المسػاعدة فػي تطػوير الخػدمات المصػرفیة ىػو التقػدـ التكنولػوجي بمػا 
 فػػي ذلػػؾ التقنیػػات والأدوات والمعمومػػات، فالتوجػػو نحػػو عمػػل مصػػرفي الكترونػػي ىػػو تػػوفير نظػػاـ یسػػمح لمعميػػل
بالوصػوؿ إلػى حسػاباتو أو الحصػوؿ عمػى الخدمػة المصػرفیة، مػف خػلبؿ شػبكة معمومػات بػأؼ وسػيمة الكترونیػػة 
فتتميػػز ىػػذه الخػػدمات عػػف التقميدیػػة أنيػػا سػػريعة ومتاحػػة لمػػف یطمبيػػا وظيورىػػا أدػ إلػػى ضػػرورة تػػوفير وسػػائل 

 الدفع الملبئمة لمعممیات التجارية الالكترونیة والتسویات المالیة.
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  :  خلاصة

في ىذا الفصل تـ دراسة اثر تكنولوجیا المعمومات في تطوير الخدمة المصػرفیة، التػي  تعتبػر جػوىر العمػل    
المصرفي وذلؾ بتقدیـ منافع ورغبات یسعى العميل لتحقیقيا مف خلبؿ استخداـ ىذه الخدمات، وبتعدد الطمبات 

خمػػق نػػوع جديػػد لمسػػايرة التقػػدـ التكنولػػوجي ومػػا فقػػد تعػػددت وتنوعػػت الخػػدمات المصػػرفیة وذلػػؾ مػػا یسػػاعد فػػي 
عمػػى مواصػػمة واسػػتمرار العمػػل المصػػرفي ىػػو تقػػدیـ خػػدمات واتخػػاذ قػػرارات تخػػص تطػػوير ىػػػذه  بنػػؾیسػػاعد ال

الخػػدمات مػػف جػػراء تحميػػل وتقيػػیـ دورة حیاتيػػا فػػي الظػػروؼ الحالیػػة والمسػػتقبمیة وذلػػؾ مػػف اجػػل ضػػماف النمػػو 
 .بنؾوالاستمرارية لم

یعمػػل فػػي بيئػػة صػػغيرة وجػػب عمیػػو مواكبػة ىػػذا التغييػػر وذلػػؾ بتطػػوير خػػدماتيا فيػػذا التطػػوير  بنػػؾال و بمػا أف  
یقػػػوـ عمػػػى أسػػػاس تحسػػػينيا، أو إدخػػػاؿ خػػػدمات وتقنیػػػات جديػػػدة بمػػػا يرقػػػى وتطمعػػػات الزبػػػائف وزيػػػادة التوسػػػع 

كػذلؾ ىػو الحػاؿ فػي  المصرفي نحو العالمیة، وأؼ عممیة تطوير لا تقوـ إلا عمى أساس دراسة متعمقػة وشػاممة
عممیػػة تطػػوير الخػػدمات المصػػرفیة، فػػالتطوير الجيػػد یعتمػػد عمػػى خطػػوات واسػػتراتيجیات لضػػماف نجػػاح العممیػػة 

مف معموماتو المحیطة بو داخمیا وخارجیا، وكل معمومة ىي عامل مؤثر عمى درجػة النجػاح  بنؾوالذؼ یستمد ال
 والخروج بخدمة جديدة.

نحػو  بنػوؾمومػات، وانتشػار اسػتخداـ الانترنػت اثػر بشػكل فعػاؿ عمػى نمػط عمػل الفالتطور فػي تكنولوجیػا المع  
عمل مصرفي الكتروني مقمّص للؤعباء التقميدیة  وممبي لمطمبات في أؼ وقت وفي أؼ مكاف، فػادت تكنولوجیػا 

مػػػى المعمومػػػات إلػػػى زيػػػادة فعالیػػػة أداء الخػػػدمات المصػػػرفیة المطػػػوّرة الكترونیػػػا ضػػػمف وجػػػود عوامػػػل مسػػػاعدة ع
تطبیقيػا وتحػدؼ الصػعوبات فييػػا، ولا یمكػف تقػدیـ خػػدمات مصػرفیة متطػوّرة دوف وسػائل دفػػع حديثػة فمػذلؾ فػػاف 
زيادة التعاملبت الإلكترونیة زادت مف ضرورة توفير ىذه الوسائل بما يخدـ ترقیػة وتطػوير الخػدمات المصػرفیة، 

ت المصرفیة سيتـ إسقاطو عمى الواقع العممي ومف اجل إبراز واقع دور تكنولوجیا المعمومات في تطوير الخدما
 .419وكالة تبسة  -  BNA  -مف خلبؿ دراسة حالة البنؾ الوطني الجزائرؼ 
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 تمييد:  
 
 قصد الوصوؿ إلى و الإجراءات القواعد مف بمجموعة الاستعانة الباحث مف يتطمب دراسة أؼ إعداد فإ   

 عممیة تتطمب كما بحثو، موضوع لدراسة الملبئـ المزيج اختیار عمیو یفرض ما وىذا وواقعیة، عممیة نتائج
يتعمق  وعندما مف مراحميا، اللبزمة كل مرحمة والأساليب التقنیات مف بمجموعة الاستعانة اتماـ مراحل الدراسة

 يبنى الذؼ دراسة الميداف التي تتطمب الجوانب عمى كذلؾ الوقوؼ يتطمب الأمر فإف الأمر بالدراسة الميدانیة،
 و تحميل عرض التطرؽ إلى أیضا يتـ كما الفصل ،ىذا  في التطرؽ إلیو سيتـ كل ىذا المذكرة،  عنواف عمیو

ثـ تحميل أسئمة  -419-وكالة تبسة  BNAالبنؾ الوطني الجزائرؼ   في المطبقة المعمومات تكنولوجیا مكونات
جممة مف   وتقدیـ عامة بنتائج الخروج الأخير في ليتـ الدراسة، لتساؤلات وفقا النتائج تفسير وبعدىا الإستمارة،
 عمى تطوير الخدمة المصرفیة. المعمومات تكنولوجیا تفعيل دور  تساىـ في التي المقترحات

 وقد تـ تقسیـ ىدا الفصل إلى ثلبث مباحث تتمثل في:
 –تبسة  419وكالة  –تقدیـ عاـ لمبنؾ الوطني الجزائرؼ  المبحث الأوؿ : -

 المبحث الثاني : الإطار المنيجي لمدراسة. -

 المبحث الثالث : عرض و تحميل نتائج الإستبیاف. -
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 - 419 –لمبنك الوطني الجزائري وكالة تبسة  عامالمبحث الاول: تقديم 
تجسيدا لممفاىیـ النظرية التي تـ التطرؽ الييا في الفصميف السابقيف، وجب القیاـ بتربص في احد البنوؾ 

"، الػػذؼ یعتبػػر مػػف اىػػـ المصػػارؼ بػػالجزائر واحػػد مكونػػات BNAالبنػػؾ الػػوطني الجزائػػرؼ " فػػتـ إختیػػارالجزائريػػة 
 كنموذج ليذه الدراسة.  -419وكالة تبسة –النظاـ البنكي فیو، حيث تـ اخذ 

 -419-المطمب الأول: بطاقة فنية حول البنك الوطني الجزائري وكالة تبسة 
الجزائػرؼ اوؿ بنػؾ جزائػرؼ ظيػر الػى الوجػود، وكػاف ذلػؾ بموجػب مف الناحیػة التاريخیػة یعتبػر البنػؾ الػوطني   

، واف كػاف مجيئػو لػـ یكػف فػي واقػع الامػر سػوػ تجمیػع لتمػؾ البنػوؾ 1/06/1966بتػاري   66/178الامر رقـ 
 التي كانت تنشط في فترة الاحتلبؿ الى غایة انشاء البنؾ.

 -419-التعريف بوكالة تبسة   -اولا
فػػي نيػػج العميػػد محمد الشػػريف وسػػط المدينػػة وفػػي منطقػػة اسػػتراتيجیة تتربػػع  -419وكالػػة تبسػػة  –B.N.Aتقػػع   

عػاملب وزعػوا  37ـ بػيف الطػابق الارضػي والطػابق العمػوؼ، تقػوـ ىػذه الوكالػة حالیػا بتوظيػف 900عمى مسػاحة 
عػدد الخػدمات التػي عمى مختمف مصػالح الوكالػة، وتعػرؼ الوكالػة نشػاطا غيػر عادیػا طيمػة ایػاـ عمميػا نتيجػة لت

تقدمػو كتحصػيل الودائػع ومػنح القػروض بأنواعيػا المختمفػة، كمػػا تقػوـ بالعديػد مػف الوظػائف فػي اطػار الخػػدمات 
 المقدمة لمزبائف ورغبة في توسیع مجاؿ نشاطيا واستقطاب المزيد منيـ.

 وظائف واىداف البنك الوطني الجزائري  -ثانيا
 -491ة تبسة وكال-وظائف البنك الوطني الجزائري  -1
 :1مف اىـ الوظائف التي تؤدييا الوكالة نذكر مايمي 
 فتح الحسابات بمختمف انواعيا سواء الاشخاص الطبیعييف او المعنوييف. -
 خصـ الاوراؽ التجارية والمالیة وتحصيميا. -
 منح القروض بعد الدراسة الدقیقة لضماناتيا وجمع مخمف انواع الودائع. -
 الشیكات والقیاـ بالتحويل.اصدار وصرؼ  -
 -419وكالة تبسة -اىداف البنك الوطني الجزائري  -2
 وتسعى الوكالة مف خلبؿ ادائيا ليذه الوظائف الى تحقيق الاىداؼ التالیة: 
محاولػػة تقريػػب خػػدمات البنػػؾ لمزبػػائف مػػف خػػلبؿ انشػػاء العديػػد مػػف الوكػػالات والعديػػد مػػف الفػػروع ممػػا یسػػيل  -

 ت ىذه الاخيرة.الاستفادة مف خدما
 تسعى الوكالة كغيرىا مف البنوؾ الى تحقيق الربح والذؼ یعد ىدفيا الرئیسي. -
المسػاىمة فػػي دفػع عجمػػة التنمیػة لمػػبلبد مػف خػػلبؿ اتبػاع سیاسػػة اقػراض عقلبنیػػة وتوجیػو القػػروض الممنوحػػة  -

 نحو الاستثمار.

                                                           
 -491 وكانت تبست  –انىطٍُ انجضائشٌ  معمومات داخمیة لمبنؾ -1
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 -419وكالة تبسة  –الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري  -ثالثا
 -419وكالة تبسة  –(: الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري 1-3الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 -419وكالة تبسة –لمبنك الوطني الجزائري المطمب الثاني: الخدمات المصرفية المطورة 

لقد انتيج البنؾ الػوطني الجزائػرؼ خػلبؿ العشػرية الأخيػرة، عػدة إصػلبحات جوىريػة مسػت بمجمميػا تحسػيف     
وتطوير خدماتو وذلؾ تماشیا مع التطورات التي تشيدىا الساحة المصرفیة الجزائرية وضػرورة ادخػاؿ تكنولوجیػا 

بػػػوف وجػػػذب زبػػػائف جػػػدد وتتمثػػػل ىػػػذه المعمومػػػات عمػػػى العمػػػل المصػػػرفي لترقیػػػة الخدمػػػة وتقريػػػب البنػػػؾ مػػػف الز 
 :1الخدمات فیما يمي 

 خدمات الصرف الألي -أولا

تتـ عف طريق الصراؼ الألي سحب الأوراؽ النقدیة بطريقة آلیة ، وقد تػـ توزيعيػا فػي كػل فػروع البنػؾ، ومػف   
عر العميػػػل ايجابیاتيػػػا تقمػػػیص عػػػدد العممیػػػات وزمػػػف العممیػػػة كمػػػا أنيػػػا تقضػػػي عمػػػى ظػػػاىرة الطػػػوابير والتػػػي تشػػػ

                                                           
1
 - http://www.bna.dz/index.php/ar/# 

 مصالح الشؤون الدصالح

 الدنازعات فتح وغلق الادارة الامانة العامة

 الدصالح التقنية

 الللل الخارجية الصندوق المحاسبة

 الدديرية

 الالتزامات

 التعاملات بالعملة

 التصدير

 الودائع
 القروض
 الشباك

 التحويلات
 المحفظة
 الدقاصة

 وثائق مقدمة مف طرؼ ادارة البنؾ.المصدر: 
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بالممػػل، وقػػد خصصػػت لمصػػراؼ الألػػي خمیػػة متابعػػة لمراقبتػػو فػػي أؼ وقػػت وتعبئتػػو بػػالنقود لیكػػوف دائػػـ السػػيولة 
 وأیضا صیانتو، ومف صعوباتو:

 انقطاع التیار الكيربائي -
 ىروب التجار مف التعامل مع الحساب البنكي -
 ت صعب.الاتصالات المتقطعة مما يجعل الشبكات بيف البنؾ وشركة الاتصالا -
 وسائل الاتصال -ثانيا

 مف بيف وسائل الاتصاؿ التي یستخدميا المصرؼ والوكالات التابعة لو:

شػػػبكة سػػػویفت، وىػػػي شػػػبكة اتصػػػالیة تيػػػدؼ إلػػػى   -419وكالػػػة تبسػػػة –: تسػػػتعمل وكالػػػة شیییبكة سیییويفت -1
تحسػػػػيف طريقػػػػة الػػػػدفع الدولیػػػػة  بإدخػػػػاؿ مقػػػػايیس موحػػػػدة فػػػػي العلبقػػػػات المصػػػػرفیة الدولیػػػػة باسػػػػتعماؿ الوسػػػػائل 

وبػػيف  -491وكالػػة تبسػػة –التكنولوجیػػة الحديثػػة فػػي الإعػػلبـ والإتصػػاؿ وذلػػؾ مػػف أجػػل تسػػريع الإتصػػاؿ بػػيف 
 البنوؾ الأخرػ 

تعتبر المعالجة الحسابیة عف بعد "أسموب یعالج كافة  :Téléchargementة عن بعد المعالجة الحسابي -2
بطريقػة آنیػة كانػت فػي  BNAالعممیات التي تتـ عمى مستوػ الحساب مف إيػداع ، سػحب، تمويػل بػيف وكػالات 

بیة فضػاءات تكنولوجیػة جديػدة اصػبحت المعالجػة الحسػاBNAالسابق تتـ عف طريق البريػد ونظػرا لاقتحػاـ بنػؾ 
تجػػرؼ عػػف طريػػق الحاسػػوب مػػف خػػلبؿ ارسػػاؿ كافػػة المعمومػػات " اسػػـ ولقػػب المسػػتفيد ، المبمػػم ، رقػػـ الحسػػاب 

 واسـ الوكالة.

في إعلبـ العملبء عف   -419وكالة تبسة –مف أحدث وسائل الاتصاؿ التي تعتمد عمييا موقع الانترنيت: -3
لبنػػؾ، الخػػدمات التػػي یقػػدميا ومػػا تتطمبػػو مػػف وثػػائق أىػػـ المعمومػػات التػػي یحتػػاجوف إلييػػا مػػف خػػلبؿ التعريػػف با

وىػي خدمػة وضػعت فػي متنػاوؿ العمػلبء، تسػمح ليػـ بمعرفػة ،   WWW.BNA.DZىو:  BNAإدارية، موقع 
عمػى  أرصدتيـ بواسطة أرقاـ شخصیة یمنحيا البنؾ، وقػد تطػورت ىػذه الخدمػة حيػث أصػبح بالإمكػاف الإطػلبع

 الرصيد البنكي عف طريق الإنترنيت.

 خدمة التأمينات -ثالثا

بتعاقد بيف البنؾ والشركة الجزائرية لمتأمينات،  2009يوجد داخل الوكالة فرع التأميف وقد تـ إنشاءه خلبؿ سنة 
مشػكل  وىذا لتقريب الخدمة مف الزبوف، فإذا تـ تقدیـ قرض یضاؼ إلیو التأميف في حالة مػا إذا جػاء جفػاؼ أو

 ما فالتأميف يتكفل بتسديد الاضرار والمستحقات لمبنؾ.

 

http://www.bna.dz/
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 خدمة البنك الجالس  -رابعا

ىو تنظیـ جديد ليیاكل وأنشطة البنؾ بيدؼ تحقيق الفعالیة في الأداء والعمل عمػى راحػة العميػل، وىػو عبػارة   
مكیفػة، وأطمػق عمیػو ىػذا الاسػـ عف مساحة واسعة مجيزة بمكاتب لاستقباؿ العملبء في وسط مريح وفي أجواء 

 لأنو يتـ استقباؿ العميل فیو بالجموس حيث يواجو مباشرة موظف البنؾ، وقد تـ تبنیو لتحقيق الأىداؼ الموالیة:

 تحقيق ميزة تنافسیة وا عطاء صورة جيدة عف البنؾ، وجذب أكبر عدد ممكف مف العملبء لمتعامل مع البنؾ. -
 منیة لعملبء البنؾ و تحسيف آداء موظفي البنؾ.تحقيق المنفعة المكانیة والز  -

 أجيزة حديثة  -خامسا

تعتمد الوكالة في تقدیـ خدماتيا عمى أجيزة حديثة، وىي عبارة عف أجيزة متكاممة مع بعضيا البعض، تساعد  
ف في تسريع الخدمات التي تقػدميا الوكالػة ، مثػل جيػاز الصػراؼ الآلػي  الػذؼ یقػوـ بعممیػات السػحب والػدفع عػ

یصدره البنػؾ الػوطني الجزائػرؼ وجمیػع  طريق البطاقة البنكیة، بالإضافة الى استعماليـ لػمشیؾ الإلكتروني الذؼ
وكالاتو ، وذلؾ عندما یكوف لدػ الزبوف المتعامل مع البنؾ حسػابا مػع رصػيد، ویقػدـ الشػیؾ بطمػب مػف الزبػوف 

تسػویة الوضػعیات المالیػة بػيف المتعػػامميف، حيػث یسػمح لػو بسػحب أموالػو مػف البنػؾ فقػط  ویسػتعمل الشػیؾ فػي 
، وىػي وسػيمة دفػع تحػت النظػر chèque imageبعدما كاف الشیؾ يممس أصبح یظير في شكل صورة شػیؾ 

فور تقدیـ الشیؾ، فقبل انطػلبؽ عممیػة التحػديث تسػبقيا عممیػة  scannerأؼ تتـ ىذه العممیة بالمسح الضوئي 
، كأف تكوف عرض المنطقة scannerكف إدخالو في المسح الضوئي ضبط الشیكات بمواصفات تقنیة وىذا لیم

 (01)ممحق رقم ممـ.3البیضاء 

 BNAوسائل الدفع الألكترونية لبنك   -سادسا

 تـ إصدار بطاقات خاصة لمواجية التحدیات المصرفیة

وتتميػز كػل منيػا   حالیػا نػوعيف مػف بطاقػات الإئتمػاف BNA: یصػدر بنػؾ BNAبطاقات الإئتمان في بنك -1
  بخصائص عف الأخرػ وىي:

بطاقػػة وطنیػػة لمسػػحب معمػػوؿ بيػػا فػػي الشػػبكة النقدیػػة لمبنػػؾ ویصػػدرىا  البطاقییة البنكيییة الكلاسییيكية: -1-1
دج، یمكف لمزبػوف شػراءىا ب 10000دج إلى غایة 1800خاصة لمعماؿ الأجراء الذؼ یكوف دخميـ ابتداء مف 

دج ، تسػػتعمل عوضػػا عػػف النقػػود وتأخػػذ المػػوف الأزرؽ وتسػػمح ىػػذه البطاقػػة لحامميػػا بسػػحب النقػػود وذلػػؾ 200
لأسػػبوعي لمسػػحب المحػػدد مػػف طػػرؼ البنػػؾ، ویمكػػف السػػحب بيػػا مػػف بػػيف البنػػوؾ وىػػذه البطاقػػة حسػػب السػػقف ا

 (02)ممحق رقم  تمنح إما بمبادرة مف البنؾ أو بطمب مف الزبوف 
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وىي خاصة فقط لمتجار الػذيف  2004استخدمت ىذه البطاقة في أواخر  (:GOLDالبطاقة الذىبية: ) -1-2
ومػا یميزىػا تسػمح بسػحب مبػالم كبيػرة، )مخصصػة لػذوؼ الػدخل الأكثػر  یممكوف رصيد محدد مػف طػرؼ البنػؾ،

 (03)ممحق رقم  دج(.200دج فما فوؽ، تشترؼ ب 10000مف 

 2 :مزايا البطاقات البنكية1-2-1

 سيمة الاستعماؿ، و مربحة لموقت. -
 سا 24ساعمى  24تمنح فرصة دع مستحقات الزبائف وسحب أمواليـ عمى مدػ الأسبوع وذلؾ  -

 تضمف حمایة رفیعة كونيا بطاقة رقمیة

 طريقة إستعماؿ البطاقة: -1-2-1

 تقدیـ البطاقة عند الصندوؽ؛ -
 یسجل التاجر قیمة مشترياتكـ؛ -
 ادخمو البطاقة في جياز الدفع الألكتروني؛ -
 اكتبو الرمز السرؼ بواسطة ملبمس الجياز؛ -
 عند نيایة العممیة يرد لكـ التاجر البطاقة والتذكرة. -
 نظام المقاصة الإلكترونية -سابعا

ذلػؾ لتطبیقيػا  -419وكالػة تبسػة –تعتبر المقاصة الإلكترونیة مػف الوسػائل الحديثػة والمتطػورة داخػل نظػاـ     
لتكنولوجیا المعمومات في وسائميا وبرماجیاتيا المستخدمة، فقػد كػاف اليػدؼ منيػا ىػو تفػادؼ نقػل النقػود  وبػذلؾ 

 لإلكترونیة تقوـ بتسویة  المعاملبت مابيف البنوؾ عف طريق البنؾ المركزؼ.تشجیع استعماؿ الشیؾ والمقاصة ا

تعمػػػل المقاصػػػة الألكترونیػػػة وفػػػق مػػػنيج عمػػػل مبػػػرمج فػػػي الحاسػػػوب  نظیییام عمیییل المقاصیییة الإلكترونيیییة: -1
 مخصص لمشیكات وقد خصصت أرقاـ في الشیكات لتفادؼ الخمط بينيما كما يمي:

 002البنؾ الخارجي الجزائرؼ؛ : 
 003بنؾ الفلبحة والتنمیة الريفیة؛ : 
 004القرض الشعبي الجزائرؼ؛ : 
 005بنؾ التنمیة الريفیة؛ : 
 008الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتیاط؛ : 
 011البنؾ الوطني الجزائرؼ؛ : 
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 تعمل المقاصة الإلكترونیة عمى مرحمتيف ذىاب و ایاب وىما: مراحل عمل المقاصة:  -2

 تجرؼ عممیة تحويل الشیكات مف خلبؿ الخطوات الموالیة:مرحمة الذىاب: -2-1

: يتقدـ العميل الذؼ یمتمؾ حساب لدػ البنػؾ الػوطني الجزائػرؼ لموكالػة بغػرض القیػاـ الخطوة الأولى-2-1-1
بالتحويػػػل فیقػػػدـ الشػػػیؾ الخػػػاص بالوكالػػػة یحػػػوؼ جمیػػػع البیانػػػات المرفقػػػة )المبمػػػم، الػػػرقـ، اسػػػـ ولقػػػب المسػػػتفيد، 

 ـ الحساب( بالإضافة أنو يجب أف یكوف ممضى عمیو والختـ الخاص إذا كاف مؤسسة أو تاجر.العنواف، رق

 : تقدـ الوكالة لمعميل أمر بالتحويل وىي وثیقة یستوجب عمى العميل ملؤ بیاناتيا.الخطوة الثانية-2-1-2

 :يتأكد موظف الوكالة مف أف::الخطوة الثالثة2-1-3

 ويل؛لمعميل حساب وأف رصيده كاؼ لمتح-

 إذا كانت المعمومات الممموءة مف طرؼ العميل صحیحة أـ لا.-

:ىذه الخطوة تأتي بعد جمع الشیكات المراد تحويميا ثـ وضع الختـ والإمضاء الخاص :الخطوة الرابعة2-1-4
 ببنؾ الفلبحة والتنمیة الريفیة.

الإلكترونیػػػة وتػػػتـ عممیػػػة  وىػػػي تحويػػػل الشػػػیكات إلكترونیػػػا لتػػػتـ عممیػػػة المقاصػػػة:الخطیییوة الخامسیییة: 2-1-5
 التحويل مف خلبؿ جياز الحاسوب الخاص وفق مايمي:

 ملؤ البیانات الخاصة باسـ الموظف الذؼ سیقوـ بعممیة التحويل )الرقـ السرؼ(؛ -
 اختیار نوع الوثیقة المراد ارساليا: -
 شیؾ؛  -
 وثیقة نقل؛ -
 فاتورة تحويل؛ -
 بعدىا یظير الشكل الموالي: -

 (: یمثل القائمة الرئیسیة للبختیارات2-3الشكل رقـ )

 

 

 

 

 مف إعداد الطمبة بناء عمى المعمومات المقدمة مف طرؼ قسـ المقاصةالمصدر:  

 

 القائمة الرئيسية                                    

 فتح اليومية؛.1
 إجراء العمليات؛.2

 طلب الاسترداد إلى مكان المستفيد؛.3

 تحديث العمليات المؤجلة؛.4
 عرض العمليات؛.5

 عملية يدوية؛.6

 حالة العمليات بين الوكالات؛.7

 تحديث الشكل المرجعي؛.8
 تقديم إشعار الاستئناف؛.9

 خدمات؛.17
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ومػػػف خػػػلبؿ الشػػػكل يختػػػار الموظػػػف التعمیمػػػة الخاصػػػة بعممیػػػة التحويػػػل فػػػي نظػػػاـ المقاصػػػة الإلكترونیػػػة وىػػػي 
البیانات الخاصة بالعميل صاحب الشیؾ ویقوـ الموظف بممئيا بعدىا تظير " إجراء العمميات"، التعمیمة الثانیة 

اعتمادا عمى الشیؾ الذؼ سیحولو حتى إكماؿ جمیع الشیكات، ثـ يتـ استقباؿ البیانات المحولة آلیا لمشیكات ثـ 
أو  يتـ فرزىا يدویا لمعرفة ما إذا كانػت مقبولػة فػي نظػاـ المقاصػة الإلكترونیػة أـ لا، والمقبولػة يجػب أف یسػاوؼ 

دج مػػػػف أجػػػػل تمريرىػػػػا فػػػػي الماسػػػػح الضػػػػوئي، ويػػػػتـ اسػػػػتقباؿ البیانػػػػات الخاصػػػػة  50000يتجػػػػاوز المبمػػػػم فييػػػػا
 بالشیكات المحولة في شكل الشیكات الخاصة.

فػػي ىػػذه المرحمػػة يػػتـ وصػػوؿ واسػػتقباؿ الشػػیكات أوتوماتیكیػػا ويػػتـ التأكػػد مػػف المراقبػػة  مرحمییة الإيییاب: -2-2
الاقتطاع المالي لممبالم في الحساب بطريقة آلیة ومف ثـ إرساؿ الشػیكات المجػردة  الإلكترونیة لمرصيد، كما يتـ

مادیا إلػى الوكػالات المسػحوب عمييػا وخطػوات عممیػة الاسػتقباؿ ىػي نفػس خطػوات عممیػة الارسػاؿ لكػف الفػرؽ 
 یكمف في عممیة اختیار التعمیمة فقط.

تحقػػق مزایػػا أىميػػا ربػػح الوقػػت، وسػػيولة الإتصػػاؿ مػف خػػلبؿ مػػا سػػبق یمكػػف قػػوؿ أف المقاصػػة الإلكترونیػػة      
وتسػػویة الشػػػیكات والحػػػد مػػػف المخػػػاطر الناجمػػػة عػػػف إتمػػػاـ عممیػػػة اسػػػتلبـ وتسػػػمیـ الأوراؽ المالیػػػة إلا أنػػػو عمػػػى 

توجد ليػا عيػوب كعػدـ الػتحكـ فػي نظػاـ المقاصػة الإلكترونیػة إلػى حػد الآف كػذلؾ  -419-مستوػ وكالة تبسة 
عمػى وسػائل تكنولوجیػة حديثػة  -419-وؼ قسـ المقاسة الإلكترونیة لدػ وكالػة تبسػة وجود مشاكل تقنیة، ویحت

 أىميا الحاسوب بكل لوازمو وآلة الماسح الضوئي ومعدات مكتبیة لحفع المعمومات لموكالة .

لمبنییك الییوطني  إسییتخدام تكنولوجيییا المعمومییات لتطییوير الخدمییة المصییرفية فییيالمطمییب الثالییث: 
 –تبسة  419وكالة  –الجزائري 

یظير جمیا دور تكنولوجیا المعمومات مف خلبؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ الوكالة حيث تمعب تكنولوجیا    
 ، حيث سنتعرض لأثر إستخداـ تكنولوجیا المعمومات و أفاقيا.المعمومات دورا بارزا 

 -419-اثر تكنولوجيا المعمومات عمى تطوير الخدمة المصرفية في وكالة  -أولا

الذؼ كاف قدیما وصعب الاستعماؿ، اما  -419وكالة تبسة –نظاـ المعمومات الجديد والالي المطبق في  -
 الجديد فانو يوفر الوقت والجيد لاعتباره مجيز بالبرمجیات الخاصة.

 اعتماد وسيمة الصراؼ الالي وذلؾ لتجنب الحشود المنتظريف في الطوابير. -
لوكالة مف خلبؿ بعثات تعمیمیة وتطبیقیة لمتحسيف في نوعیة الخدمات تعزيز قدرات الاشخاص العامميف با -

 المطبقة.
اعتماد اسموب البريد الخاص بالاعتماد المستندؼ، المتمثل في سویفت الذؼ یقمص المكاف والجيد ویضمف  -

 وصوؿ كل الوثائق.



  -تبسةوكالة -الدعلومات للبنك الوطني الجزائري ظل تكنولوجيا في الدصرفية الخدمة تطوير:لثالثالفصل ا
 

63 

ت تؤثر ايجابیا عمى تطوير نقوؿ اف تكنولوجیا المعموما -491لوكالة تبسة –مف خلبؿ الدراسة الميدانیة  -
 الخدمة المصرفیة.

 الافاق المستقبمية لمتكنولوجيا في البنك الوطني الجزائري  -ثانيا
كشػفت شػركة أش.بي.تكنولوجیػا المتخصصػة فػي تصػنیع تصنيع بطاقات فيیزا الدوليیة قريبیا فیي الجزائیر:  -1

ئػػر عمػى تصػػديق شػركة "فيػػزا" لدولیػػة مختمػف اشػػكاؿ البطاقػات المغناطیسػػیة عػف ارتقػػاب حصػػو المجموعػة الجزا
لبطاقػػات الائتمػػاف ممػػا سػػمح لمشػػركة الجزائريػػة بإنتػػاج بطاقػػات الائتمػػاف وتصػػديرىا ایضػػا، واوضػػحت الشػػركة 
الجزائرية انيا اعتمدت مشروعا خاصا بتصنیع بطاقات الائتماف والتي تتطمب مقايیس جد صارمة مف المرتقػب 

كة "فيػزا" ممػا سیسػمح لأوؿ شػركة جزائريػة بتصػنیع بطاقػات الائتمػاف اف تحصل الشركة قريبا عمى مصادقة شر 
 الدولیة وتصديرىا.

كشفت وزيػرة البريػرة البريػد وتكنولوجیػا الاعػلبـ اعتماد بطاقات الدفع الالكترونية في التعاملات التجارية :  -2
لمبادلات التجارية عمى غػرار ىدػ ایماف فرعوف اف الجزائر ستعتمد نظاـ بطاقات الدفع الالكترونیة في مجاؿ ا

آلاؼ مسػػػاحة  10مػػا ىػػػو معمػػوؿ بػػػو فػػػي الػػدوؿ الاوروبیػػػة، حيػػث سػػػيتـ تدشػػػيف الاجػػراء الجديػػػد عمػػى مسػػػتوػ 
 تجارية كبرػ كمرحمة انتقالیة قبل تعمیـ التجربة عمى كافة نقاط البیع.

 CIBانػػو سػيبدأ العمػػل بػػالنوع الثػػاني لمبطاقػػة الالكترونیػػة  حيػػثفییي الجزائییر: GOLDبدايییة العمییل ببطاقییة  -3
 الدولیة التي تكوف طبقة محددة في المجتمع وىي طبقة الاغنیاء. GOLDالمتمثمة في البطاقة الذىبیة 

حيػث انػو يرتقػب عمػى مسػتوػ البنػوؾ الجزائريػة سػير ترقب بداية سير عممية الدفع من خلال البصمات :  -4
ريق جياز تبادؿ المعمومات دوف استعماؿ البطاقة الالكترونیػة حيػث انػو سػيتـ التعػرؼ عمػى عممیة الدفع عف ط

 الاشخاص مف خلبؿ بصمات اليد.
كاشػيو ىػي اكبػر وسػيمة دفػع عمػى شػبكة الانترنػت فػي الشػرؽ الاوسػط وىػي الدفع عین طريیق كیاش يیو :  -5

طػػػر السػػػػرقة او النصػػػػب او عػػػػرض تمكنػػػؾ مػػػػف الػػػػدفع وتحويػػػل المػػػػاؿ عبػػػػر شػػػبكة الانترنػػػػت دوف التعػػػػرض لخ
معموماتؾ الشخصیة، كاش يو ىي الحل الامثل لمدفع عبر شبكة الانترنت لأؼ شخص لا یممؾ بطاقة ائتماف، 

 او لا يرغب باستخداـ بطاقة الائتماف الخاصة بو عبر شبكة الانترنت.
ت البنكیػػػة وتسػػػویة ييػػػدؼ نظػػػاـ الػػػدفع الجديػػػد الػػػى تسػػػريع المعػػػاملباليیییدف مییین نظیییام الیییدفع الجديییید :  -6

 المدفوعات وذلؾ لمواكبة التطورات العالمیة، ومف الضرورؼ ابراز الافاؽ المستقبمیة ليذا النظاـ والمتمثمة في:
 الاستمرارية في خدمة الزبائف بصورة فعالة، -
 تطوير البيئة القانونیة والتشريعیة التي تخدـ نظاـ الدفع، -
 بالجزائر واطلبقيا عمى مستوػ الوطف ككل،متابعة انشاء شبكة المدفوعات  -
 العمل عمى انشاء نظاـ متطور لممدفوعات وتطبیقو بمعايير ومواصفات تتلبءـ مع المعايير العامیة، -
 العمل عمى تطوير الیة مناسبة لربط انظمة المدفوعات السابقة الذكر مع تسویة عممیات الاسواؽ العالمیة، -
 التزوير المتعمقة بالمدفوعات،تطوير الاجراءات لمحد مف  -
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 وضع الاستراتيجیات المناسبة لإدارة المخاطر التي ترافق استخداـ وتطوير انظمة الدفع، -
 خمق خدمات جديدة وتطوير الخدمات الحالیة، -
 الحصوؿ عمى صفة مركز ارشف الكتروني شرعي لتخزيف الصكوؾ والكمبیالات المعیارية. -

 الإطار المنيجي لمدراسة المبحث الثاني :

 المعالجػة وأدوات الدراسػة  طريقػة إلػى التطرؽ  خلبؿ مف لمدراسة المنيجي الإطار المبحث ىذا في سنتناوؿ   
 الإستبیاف. صدؽ ثبات إختبار إلى بالإضافة الإحصائیة،

 المطمب الأول : طريقة الدراسة
تتعمق طريقة الدراسة المتبعة في الدراسة الميدانیة بعممیػات تحديػد مجتمػع و عينػة و مػنيج الدراسػة و متغيراتيػا 

 وأداة الدراسة المستخدمة. 
 سةالدراوعينة  مجتمع -أولا
 الباحثوف في المجاؿ المصرفي، بيا إىتـ التي الحديثة المواضیع مف تطوير الخدمة المصرفیة موضوع یعتبر  
 - تبسػة وكالػة  -البنػؾ الػوطني الجزائػرؼ  عمػى إختیارنػا وقػع فقػد الجيػد، بػالأداء يتميز بنؾ عف البحث تـ لذا

، حيػث وزع  المصػالح مختمػف عمػى مػوزعيف عػاملب) 37 (عماليػا عػدد ويبمػم تبسػة، مدينػة بوسط مقرىا الكائف
 انا. إستبی 36ىذه الدراسة، حيث تـ إسترجاع منيا  لأغراض صمـ إستبیاف عمييـ

 -419وكالة تبسة  –(: عينة الدراسة لمبنك الوطني الجزائري 1-3رقم)  الجدول
 (%النسبة) العدد التعيين

 97,3 36 الإستبیانات المسترجعة
 2,7 1 الإستبیانات غير المسترجعة

 100 37 المجموع
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 المستخدم البحث منيج -ثانيا
 اسػتخداـ وتػـ ، الدراسػة أىػداؼ لتحقيػق ملبئمػة الأكثػر یعػد الػذؼ التحميمػي الوصػفي المػنيج اسػتخداـتػـ   

 وتػـ عينػة الدراسػة،  عمػى توزيعيػا وتػـ متغيػرات الدراسػة، حػوؿ والمعمومػات البیانػات لجمػع كمصػدر الاسػتبیاف
 الفرضػیات إختبػار و، spssعػف طريػق برنػامج الحػزـ الإحصػائیة إحصػائیاً  وتحميميػا البیانػات معالجػة لاحقػاً 

 الدراسة. أىداؼ تحقق نتائج إلى والتوصل
 متغيرات الدراسة. -ثالثا

 :يمي متغيرات الدراسة كما تـ تحديد
: المعبر عنو بتكنولوجیا المعمومات بأبعادىا ) المكونات المادیة ، البرمجیػات،  متغير الدراسة المستقل -1

 البیانات، المورد البشرؼ، الشبكات(.قواعد 
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 عنو بتطوير الخدمة المصرفیة. : والمعبرمتغير الدراسة التابع -2
 أداة الدراسة -رابعا

 إعتمدنا عمى مجموعة مف الأدوات تمثمت في ما يمي : فقد الدراسة ، ىدؼ لتحقيق
 وتوزيػع لممؤسسػة التنظیمػي باليیكػل تتعمػق التي الوثائق مف بمجموعة الاستعانة تـ:  والسجلات الوثائق - 1

  .أقساميا عمى العامميف
 لموضػوع اللبزمػة والمعمومػات البیانػات جمػع لاستمارة الإستبیاف في تدعیما المقابمة استخدمت:  المقابمة – 2

 أجػل مػف الأداة ىػذه اعتمػاد تػـ كمػا العػامميف، طػرؼ مػف فيميػا لتسػييل العبػارات بعػض لتفسير وذلؾ الدراسة،
 بعػض عمييػا الحصوؿ يتطمب والتي معنييف مسؤوليف لدػ إلا المتاحة غير والبیانات المعمومات إلى الوصوؿ
 .الإصرار

 الأدوات مػف تعػد إذ لمبحػث، ثػاني كأسػموب الملبحظػة اسػتخدمت المقابمػة إلػى بالإضػافة :الملاحظیة – 3
 تصػور تكويف عمى تساعد كما والأحداث، الحقائق ووصف وتسجيميا، البیانات جمع في تساعد التي االميمة 

  .بالعامميف المحیطة والظروؼ الوقائع حوؿ
 المعمومات جمع في بو الإستعانة تـ التي الدراسة التطبیقیة في الرئیسیة الأداة الإستبیاف : یعتبرالإستبيان – 4

 محػل البنػؾ فػي المصػرفیة(وتطػوير الخدمػة  المعمومػات، )تكنولوجیػا الدراسػة متغيػرؼ  تػوفر بإمكانیػة المتعمقػة
 أجزاء أداة الدراسة: شرح يمي وفیما بينيما، العلبقة طبیعة عف الدراسة  والكشف

الجػػنس، السػػف، المسػػتوػ المتمثمػػة فػػي :) عينػػة الدراسػػة و بالمعمومػػات العامػػة لأفػػراد القسػػـ الأوؿ : خػػاص -
  المينیة(الخبرة  المستوػ الوظیفي، مدػ التحكـ في الإعلبـ الآلي، التعمیمي،

 الاستبیاف تـ تقسیمو إلى محوريف:القسـ الثاني:  -
  ،المحػػور الأوؿ: تضػػمف مقیػػػاس تكنولوجیػػا المعمومػػػات عبػػر خمسػػػة أبعػػاد رئیسػػػیة ) المكونػػات المادیػػػة

 فقرة لقیاسيا. 16البرمجیات، قواعد البیانات، المورد البشرؼ، الشبكات( و ذلؾ عف طريق 
 فقرة لقیاسيا. 13الخدمة المصرفیة بشكل عاـ عبر المحور الثاني: تطوير 
 كتفضػیلبت السػموكیات لقیػاس أسػموب یعتبػر لیكػارت الخماسػي، الػذؼ مقیػاس و قد عرضت جمیعػا حسػب    

فػي  و خاصػة الاسػتبیانات فػي یسػتعمل، لیكػارت رينسػیس النفس عالـ استنبطو النفسیة الإختبارات في مستعمل
 .ما صیغة عمى الاعتراض أو الموافقة درجة عمى ردود تدؿ عمى المقیاس الإحصائیات، ویعتمد مجاؿ
 ( بحيث5إلى  1مف) تتدرج الاختبارات ليذه درجات بإعطاء نقوـ فاننا الاتجاىات قیاس مف نتمكف و حتى   

 المواتیػة العبػارات حالػة فػي بشػدةغيػر موافػق  للئجابػة 1 ، و الدرجة بشدة موافق الاجابة الى 5 الدرجة تعطى
 .الدراسة موضوع لاتجاه
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 ليكارت مقياس درجات :(2 -3رقم)  الجدول
 وافق بشدةم وافقم محايد غير موافق بشدة غير موافق الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 )الإستبيان(المطمب الثاني : أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات لأداة الدراسة 

 الدراسػة فرضػیات اختبػار لتسػييل  (SPSS)الاجتماعیػة لمعمػوـ الإحصػائي التحميػل برنػامج اسػتخداـ تػـ    
  مػف كبيػرة مجموعػة عمػى یحتػوؼ  برنامج أكبر، وىو وبدقة بسرعة البیانات ومعالجة اللبزمة، بالحسابات والقیاـ

 . الإحصائیة الاختبارات

 الوصفي الإحصاء أساليب -أولا 
 تضمنت مايمي :    
 عينػة خصػائص وتحميػل الدراسػة فػي المعتمػدة القیػاس مؤشػرات تحديػد بيػدؼ المئویػة التكػرارات والنسػب  -

 الدراسة 
  .متغيراتيا الدراسة عف عينة أفراد استجابة مستوػ  لتحديد الحسابیة المتوسطات -
  .الحسابي وسطيا الدراسة عف عينة أفراد استجابات تباعد درجة لقیاس المعیارؼ  الإنحراؼ  -
 الدراسة . مستوػ متغيرات  بقیاس تقضي والتي الفئة طوؿ معادلة -

 الاستدلالي الإحصاء أساليب -ثانيا
 تضمنت مايمي : 
 .المعدة فقرات الإستبیاف بيف والتماسؾ الارتباط قوة كرونباخ لقیاس ألفا الثبات إختبار معامل -
 .الفرضي بالوسط مقارنة المعدة فقرات الإستبیاف معنویة مف لمتحقق وذلؾ  واحدة لعينة T إختبار -
 .واحد تابع متغير عمى المستقمة مف المتغيرات مجموعة أثر مف لمتحقق وذلؾ المتعدد الإنحدار تحميل -
 .التابع المتغير عمى المستقل المتغير أثر لقیاس البسیط الإنحدار استخداـ -

 الاستبيان. وثبات صدق :الثالث المطمب
 :يمي بما قمنا وثباتيا الاستمارة صدؽ مف لمتأكد    
 الدراسة. لأداة الظاىري  الصدق -أولا
 منػو طمبنػا البحػث، حيػث ىػذا عمػى المشػرؼ  الأسػتاذ عمػى الأولیػة صػورتيا فػي الدراسػة أداة بعػرض قمنػا لقد 

 ومػدػ فييػا، صػنفت التػي المحػاور مػع الفقػرات اتسػاؽ مػدػ  حيػث مػف الأداة عمػى حكمػو كإصػدار رأیػو إبػداء
 ىيئػة عمػى الاسػتبانة عػرض ، ثػـ تػـ مناسػبة يرتئييػا ملبحظػات أیػة ، و وضػع ليػا المغویػة الصػیاغة وضػوح
 بػالممحق المحكمػيف وأسػماء التخصػص،الخبرة في مجاؿ  ذوؼ  التدريس لييئة أعضاء 05مف  تكونت محكميف



  -تبسةوكالة -الدعلومات للبنك الوطني الجزائري ظل تكنولوجيا في الدصرفية الخدمة تطوير:لثالثالفصل ا
 

67 

 وتمثيميا الاستبیاف عبارات وضوح مدػ حوؿ الواردة وتوصیاتيـ أرائيـ بمقترحاتيـ الأخذ تـ وقد ( ، 05)  رقـ
 في الاستبیاف خرج وبذلؾ المقدمة، المقترحات ضوء في وتعديل حذؼ مف يمزـ لمتغيرات الدراسة ، و إجراء ما

 (. 04رقـ)  بالممحق موضح كما النيائیة صورتو
 الاستبيان. ثبات -ثانيا
 أفػراد عمػى توزيعيػا اعػادة تػـ لػو كبيػر فیمػا بشػكل تغيرَىػا وعػدـ النتػائج فػي الاسػتقرار الاسػتبیاف بثبات یقصد  

 مػف لمدراسػة الموجػو الاستبیاف ثبات مف التحقق تـ و قد معينة، زمنیة فتًرات مر ات خلبؿ  عدة الدراسة عينة
 .كرونباخ ألفا خلبؿ  معامل

 .) ألفا كرونباخ مقياس( الاستبيان لأبعاد الداخمي الاتساق ثبات معامل (  3-3الجدول ) 
  ألفا كرونباخ قیمة الفقرات عدد المتغير

 8470, 16 تكنولوجیا المعمومات 

 9130, 13 تطوير الخدمة المصرفیة

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
( بالنسػػبة لعبػػارات 0.847تعتبػػر مقبولػػة جػػدا إذ بمغػػت )مػػف خػػلبؿ قػػیـ الثبػػات أعػػلبه  لمتغيػػرات الدراسػػة التػػي  

 ( بالنسبة لعبارات محور توير الخدمة المصرفیة.0.913محور تكنولوجیا المعمومات ، في حيف بمغت )
 تحقيػق عمػى وبقػدرتيا عػاؿ ثبػات بمعامػل عامػة بصػورة اداة الدراسػة تمتػع و تدؿ مؤشرات ألفا كرونباخ عمى  

 أغراض الدراسة. 
 عرض و تحميل نتائج الإستبيان المبحث الثالث :

سػػيتـ مػػف خػػلبؿ ىػػذا المبحػػث عػػرض و تحميػػل نتػػائج الإسػػتبیاف مػػف خػػلبؿ تحميػػل الخصػػائص العامػػة لعينػػة    
لمصػػرفیة ، ثػػـ إختبػػار الدراسػػة و تحميػػل محػػاور الدراسػػة المتمثمػػة فػػي تكنولوجیػػا المعمومػػات و تطػػوير الخدمػػة ا

  .صحة الفرضیات و مناقشتيا
 المطمب الأول : تحميل الخصائص العامة لعينة الدراسة

 الأمور بعض لتوضیح مجمميا في ىدفت أسئمة، 06مثمتيا الدراسة لعينة العامة الخصائص وصف إف
 الدراسة وفقا لعينة إحصائیا وصفا المطمب ىذا بعد، لذلؾ يتناوؿ فیما النتائج تحميل في تساعد التي

 . الدراسة أداة في المحددة والوظیفیة الشخصیة لمخصائص
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 العامة لعينة الدراسة خصائصال :( 4-3الجدول ) 
 (%النسبة) التكرارات الفئات التعيين
 61,1 22 ذكر الجنس

 38,9 14 أنثى

 100 36 المجموع

 19,4 7 سنة 30 مف أقل السف

 66,7 24 سنة 50 إلى 30 مف

 13,9 5 سنة 50 مف كثر أ

 100 36 المجموع

 16,7 6 ميني تكويف التعمیمي المستوػ 

 41,7 15 لیسانس

 30,6 11 ماستر

 11,1 4 ........أخرػ 

 100 36 المجموع

 16,7 6 تنفيذ عوف  الوظیفي المستوػ 

 11,1 4 تحكـ عوف 

 55,6 20 إطار

 16,7 6 سامي إطار

 100 36 المجموع

 الإعلبـ في التحكـ مدػ
 الآلي

 5,6 2 ضعيف

 38,9 14 متوسط

 55,6 20 جيد

 100 36 المجموع

 41,7 15 سنوات 5 مف أقل المينیة الخبرة

 2,8 1 سنوات 10 إلى 5 مف

 11,1 4 سنة 15 إلى 10 مف

 44,4 16 سنة 15 مف أكثر

 100 36 المجموع
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
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 الجنس  متغير حسب العينة توزيع أفراد -أولا
 بػاقي بينمػا الػذكور، یمثػل الدراسػة عينػة مػف( %61,1نسػبتو) مػا أف (4-3) رقػـ الجػدوؿ خػلبؿ مػف یلبحػع 

 توضػیح ، ویمكػففاوتػة أنيػا مت نلبحػع النسػبتيف بػيف وبالمقارنػة الإنػاث، یمثػل ( %38,9) نسػبتو ما أو العينة
 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب

 الجنس متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 3-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 السن متغير حسب العينة توزيع أفراد-ثانيا
(،  % 66,7في) والمتمثمة نسبة أكبر تمثلسنة(  50 إلى 30 مفالفئة العمرية ) أف نجد لمسف وبالنسبة  

 قدراتيا تدعیـ إلى تسعى المؤسسة أف فكرة يدعـ ما (، وىو%19,4سنة( بنسبة ) 30لتمييا الفئة )أقل مف 
سنة( بنسبة  50أكثر مف ، لتحل بعده الفئة الأخيرة ) المحیط تحولات مواكبة عمى قادرة شابة بإطارات البشرية

 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب توضیح ویمكف البنؾ بالخبرة،(، وىو ما یشير لتمسؾ 13,9%)
 السن متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 4-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 المستوى التعميمي  متغير حسب العينة توزيع أفراد -ثالثا
 شػيادة حممػة نسػبة بمغػت جامعیػة،  حيػث شػيادات بحػوزتيـ البنػؾ مػوظفي غالبیػة أف نجػد ىػذا الجانػب فػي 

( يبيف أف البنؾ %30,6)( تمييا شيادة الماستر بنسبة %41,7)الأولى بنسبة  المرتبة في جاءت التي لیسانس
حاممي الشيادات الجامعیة ، إضافة لدعمو ليـ مواصمة دراستيـ الجامعیة موازاة مع وظیفتيـ ،  يدعـ إستقطاب

( تمثمت في أربػع حػالات )تكػويف مينػي ،أولػى %11.11)ثـ تمييا الفئة التي تحوز عمى مستویات اخرػ بنسبة
 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب توضیح ویمكف ،(جامعي ، حالتيف ثالثة ثانوؼ 

 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 السن

 سنة 30أقل من 

 سنة 50إلى  30من 

 سنة 50أ كثر من 
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 المستوى التعميمي متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 5-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 المستوى الوظيفي متغير حسب العينة توزيع أفراد-رابعا
( مف حجـ عينة الدراسة یمثل فئة الإطارات التي تحتل %55,6)( أف ما نسبتو 4-3) يوضح الجدوؿ رقـ رقـ

مكتبا تستوجب إدارتيا مف طرؼ فئة  16المرتبة الأولى و ذلؾ نظرا لميیكل التنظیمي لمبنؾ الذؼ يتضمف 
مؤىمة متمثمة في فئة الإطارات، لتحل بعدىا فئة الأطارات السامیة ممثمة في المدير ورؤساء المصالح بما 

( ، ليمييا في الأخير فئة أعواف التحكـ بنسبة %16,7)مناصفة مع فئة أعواف التنفيذ بنسبة (، %16,7)نسبتو 
 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب توضیح ویمكف (،11.1%)

 المستوى الوظيفي متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 6-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 الآلي الإعلام في التحكم متغير حسب العينة توزيع أفراد-خامسا
ذا  و متوسطة جيدة بصورة يتحكموف  المستجوبة الإطارات أف نجد الآلي الإعلبـ في التحكـ مدػ إلى نظرنا وا 
 أف عمى تدؿ مرتفعة نسب وىي التوالي، ( عمى%38,9)( و%55,6)بنسبة  وذلؾ الآلي الإعلبـ تقنیات في

 أىمیة مف لذلؾ موظفیو لما ينتقي عندما الآلي الإعلبـ عنصر الاعتبار عيف في یأخذ الدراسة محل البنؾ

 المستوى التعليمي

 تكوين مهني

 ليسانس

 ماستر

 ........أخرى

 المستوى الوظيفي

 عون تنفيذ

 عون تحكم

 إطار

 إطار سامي
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أخرػ، كما اف نسبة الموظفيف  جية مف ليا التميز تحقيق وفي جية مف المؤسسة وظائف تسيير في بالغة
 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب توضیح ( ویمكف%5,6)ضعیفي المستوػ ضئيمة جدا لا تتعدػ نسبة 

 الآلي الإعلام في التحكم متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 7-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 الخبرة المينية متغير حسب العينة توزيع أفراد-سادسا
 5أقل مف ( تمييا مباشرة الفئة )%44.4سنة( بنسبة ) 15أكثر مف )الفئة  تأتي المينیة الخبرة جانب وفي

( %11.1بنسبة ) سنة( 15سنوات إلى  10مف )لتمييما في المرتبة الثالثة الفئة ( %41,7سنوات ( بنسبة )
 10مف ) ، لتأتي في الأخيروىذا يدؿ عمى أف البنؾ یسعى لتحقيق تكامل في تعداده لتحقيق أفضل أداء

 توضیح ( و ذلؾ لسیاسة التوظيف المنتيجة في المرحمة السابقة، ویمكف%2,8سنة( بنسبة ) 15سنوات إلى 
 :التالي الشكل خلبؿ مف السابقة النسب

 الجنس متغير حسب الدراسة عينة لتوزيع بيانية دائرة(: 8-3الشكل رقم )

 
 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر

 

 مدى التحكم في الإعلام الآلي

 ضعيف

 متوسط

 جيد

 الخبرة المهنية

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنة 15إلى  10من 

 سنة 15أكثر من 
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 المطمب الثاني : تحميل محاور الأستبيان
 عمى بالاعتماد مف الدراسة أسئمة عمى الإجابة بغیة الاستبانة محاور بتحميل سنقوـ المطمب ىذا خلبؿ مف  

 الوصفي الإحصاء باستخداـ وذلؾ، SPSSبرنامج  الدراسة بواسطة عينة أفراد لإجابات الإحصائي التحميل
  المعیارؼ. والانحراؼ الحسابي المتوسط باستخراج

( ومػػف ثػػـ 4 1-5كمػػا تػػـ تحديػػد طػػوؿ خلبیػػا مقیػػاس لیكػػارت لمتػػدرج الخماسػػي ، حيػػث تػػـ حسػػاب المػػدػ )  
( ، وبعػػد ذلػػؾ تػػـ إضػػافة ىػػذه 0.8 4/5تقسػػیمو عمػػى أكبػػر قیمػػة فػػي المقػػاس لمحصػػوؿ عمػػى طػػوؿ الخمیػػة أؼ)

 كما يوضحو الجدوؿ التالي:الأعمى ليذه الخمیة  القیمة إلى بدایة المقیاس وىي واحد وذلؾ لتحديد الحد
 مقياس ليكارت الخماسي ( :5 -3الجدول رقم )                       

 مستوػ القبوؿ المتوسط المرجح الدرجة

 غير موافق بشدة 1.80إلى أقل مف  01مف  1
 غير موافق 2.60إلى أقل مف  1.80مف  2
 محايد 3.40إلى أقل مف  2.6مف  3
 موافق 4.20إلى أقل مف  3.40مف  4
 موافق بشدة 5.00إلى  4.20مف  5

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
 استجابات أفراد العينة نحو محور تكنولوجيا المعمومات -أولا

 حيػػث المتوسػػط الحسػػابي سػػؤالا فػػي مجمميػػا ، 16أبعػػاد تضػػـ  5سػػيتـ اختبػػار بیانػػات ىػػذا المحػػور مػػف خػػلبؿ 
 والانحراؼ المعیارؼ 

 عينة افراد لإجابات النسبية والأىمية المعيارية والانحرافات الحسابية (: المتوسطات 6 -3الجدول رقم )
 المعمومات تكنولوجيا محور عبارات البحث عن

 رقـ
 العبارة

 المتوسط المعمومات تكنولوجیا متغير أبعاد
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعیارؼ 

 إتجاه الترتيب
 الإجابة

 موافق 3 7620, 3,53 البعد الأوؿ: المكونات المادیة
یمتمؾ البنؾ عدد كافي مف الحواسيب والأجيزة الخاصة  1

 بالاعلبـ الآلي
 محايد 3 1,046 3,36

 موافق 1 9340, 3,61 أجيزة الحاسوب المستخدمة تتوافق مع متطمبات عمل البنؾ 2
3 
 

العدد الكافي مف المعدات )طابعة، ماسح ضوئي،  تسخير
 ىواتف، فاكس( في البنؾ. 

 موافق 1 0,934 3,61
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 موافق 3 7190, 3,51 البعد الثاني: البرمجیات
 محايد 3 1,260 3,11 يتـ تطوير البرمجیات بإستمرار لمواكبة التطورات الحاصمة. 4
لحمایة بیانات يتوفر البنؾ عمى أنظمة حمایة آلیة متطورة  5

 البنؾ.
 موافق 1  0,609 3,97

حسب رأیؾ، تساىـ البرمجیات المستخدمة في البنؾ في  6
 تسريع أداء العممیات وتحسف مف الخدمة المقدمة لمزبوف.

 موافق 2 0,877 3,44

 موافق 2 5400, 4,02 البعد الثالث: قواعد البیانات
موافق  1 00.71 4,31 منافسيف،...(یمتمؾ البنؾ قواعد بیانات مفصمة )عملبء،  7

 بشدة
تسيل تكنولوجیا المعمومات المستخدمة  مف عممیة الولوج إلى  8

  قواعد البیانات المطموبة عند الحاجة.
 موافق 3 0.920 3,81

جمیع مصالح البنؾ مجيزة بأجيزة حاسوب موصولة بقاعدة  9
 لممشتركيف.بیانات واحدة توفر الوقت اللبزـ لتقدـ الخدمة 

 موافق 2 0.860 3,94

 موافق 5 0.627 3,44 البعد الرابع: المورد البشرؼ 
يوظف البنؾ أصحاب الاختصاص في مجاؿ تكنولوجیا  10

 المعمومات )ميندسيف، مبرمجيف، مصممي النظـ(.
 محايد 3 1,013 3,06

یقوـ البنؾ بدورات تكوينیة دورية لتدريب إطاراتو عمى التقنیات  11
 المستحدثة والمطورة.

 وافقم 1 00.56 4,03

.  یقدـ البنؾ باستمرار التحفيزات المادیة لعمالو عمى أساس  12
 الكفاءة في إنجاز الأعماؿ.

 حايدم 2 1,079 3,25

 موافق 1 4890, 4,01 البعد الخامس: الشبكات
 موافق 2 0.683 4,14 لمبنؾ موقع إلكتروني عمى شبكة الانترنت. 13

 حايدم 4 1,150 3,36 یمتمؾ البنؾ شبكة اتصالات حديثة وفعالة لخدمة النظاـ فیو. 14
جمیع مصالح البنؾ موصولة في شبكة واحدة تساىـ في  15

 مراقبة وضبط العممیات اليومیة.
وافق م 1 0.554 4,42

 بشدة
 وافقم 3 0.543 4,14 لمبنؾ فضاء الكتروني يربط بينو وبيف العملبء.  16

 موافق / 0.218 3772 المعمومات بشكل عام تكنولوجيا

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
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الأوؿ مف حيث  أف بعد اا قواعد البیاناتاا جاء بالتريب(  6 -3رقـ )يتضح مف الجدوؿ   :قواعد البيانات -1
عف ىذا  الأىمیة النسبیة المعطاة لو مف قبل أفراد عينة البحث، حيث بمم المتوسط الحسابي للئجابات

، درجة موافقىذا البعد یشير إلى  ووفقا لمقیاس الدراسة فإف(، 07540)بانحراؼ معیارؼ قدره   (4702)البعد
، عد تراوحت بيف موافق وموافق بشدةعبارات ىذا البكما نلبحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى 

-0,710)وتراوحت الانحرافات المعیارية ما بيف  (4,31-3,81)حيث تراوحت المتوسطات الحسابیة ما بيف
لدييا قاعدة بیانات ىامة جدا توفر لممسيريف  -419-وىذا ما يؤكد أف  وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ ( 0.920

 المعمومات الضرورية بشكميا الصحیح وفي الوقت المطموب.ومتخذؼ القرار كافة 
 نلبحع أف بعد ااالشبكاتاا جاء بالترتيب الثاني مف حيث(  7 -3رقـ )مف خلبؿ الجدوؿ   :لشبكاتا.-2

ىذا البعد  النسبیة المعطاة لو مف قبل افراد عينة البحث، إذ بمم المتوسط الحسابي للئجابات عف الاىمیة
، كما إلى درجة موافق ووفقا لمقیاس الدراسة فإف ىذا البعد یشير(، 07489)بانحراؼ معیارؼ قدره   (4701)

تراوحت بيف محايد و موافق و موفق البعد  نلبحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات ىذا
وتراوحت الانحرافات المعیارية ما بيف  (4,42-3,36)، حيث تراوحت المتوسطات الحسابیة ما بيفبشدة

شبكة اتصالات حديثة لدييا شبكة  -419-وىذا ما يؤكد أف  وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ  (0,543-1,150)
مراقبة  تصل إلى جمیع المصالح ، المكاتب، مما یسيل عممیة سير الأعماؿ والإبلبغ عف الأخطاء و وفعالة

 ربط الكتروني بيف البنؾ وعملبئو مف خلبؿ موقعو الاكتروني. كما يوجدوضبط العممیات اليومیة، 
يب الثالث مف تأف بعد اا المكونات المادیةاا جاء بالتر (  6 -3رقـ )يتضح مف الجدوؿ  :المكونات المادية -3

حيث الأىمیة النسبیة المعطاة لو مف قبل أفراد عينة البحث، حيث بمم المتوسط الحسابي للئجابات عف ىذا 
، إلى درجة موافقووفقا لمقیاس الدراسة فإف ىذا البعد یشير (، 0.762)بانحراؼ معیارؼ قدره  (3753)البعد 

تراوحت بيف درجتي محايد و عبارات ىذا البعد أنيا كما نلبحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى 
وتراوحت الانحرافات المعیارية ما بيف  (3.61-3,36)، حيث تراوحت المتوسطات الحسابیة ما بيفموافق

تؤمف أحدث الحواسيب  -419-وىذه النتائج تؤكد أف وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ ( 0,934-1.046)
 .والماسحات الضوئیة وكذا المعدات الخاصة بالاتصاؿ اللبزمة لأداء وظائفياوأفضميا، كما توفر الطابعات 

أمتلبؾ البنؾ عدد كافي مف الحواسيب والأجيزة الخاصة إلا أف مستوػ قبوؿ إجابات أفراد العينة بخصوص 
جل كاف متوسط مما يتطمب مف البنؾ الاىتماـ أكثر بعممیة إقتناء المعدات المادیة مف أ بالاعلبـ الآلي

 المحافظة عمى المستویات الجيدة مف الأداء.
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يب الرابع مف حيث تأف بعد اا البرمجیاتاا جاءت في بالتر (  6 -3رقـ ) يتضح مف الجدوؿ :البرمجيات -4
عف ىذا البعد  الأىمیة النسبیة المعطاة لو مف قبل أفراد عينة البحث، حيث بمم المتوسط الحسابي للئجابات

یشير إلى درجة ووفقا لمقیاس الدراسة فإف ىذا البعد یشير إلى (،0.719)بانحراؼ معیارؼ قدره   (3751)
تشير إلى درجتي ، كما نلبحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات ىذا البعد أنيا موافق

وتراوحت الانحرافات المعیارية ما  (3,97-3,11)، حيث تراوحت المتوسطات الحسابیة ما بيف محايد و موافق
تمتمؾ مختمف البرمجیات   -419-وىذه النتائج تؤكد أف وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ ( 1.260-0,609)بيف 

الحاسوبیة الحديثة اللبزمة لأداء لأعماليا حيث تقوـ بتحديث ىذه البرمجیات باستمرار إلا أف مستوػ قبوؿ 
كاف متوسط مما يتطمب  البرمجیات بإستمرار لمواكبة التطورات الحاصمة تطويرإجابات أفراد العينة بخصوص 

 مف البنؾ الاىتماـ بيا أكثر بغیة تقدیـ خدماتو عمى أكمل وجو.
يب الأخير مف حيث تأف بعد اا المورد البشرؼاا جاء بالتر (  6 -3رقـ ) يتضح مف الجدوؿ :المورد البشري  -5

الأىمیة النسبیة المعطاة لو مف قبل أفراد عينة البحث، حيث بمم المتوسط الحسابي للئجابات عف ىذا البعد 
، كما درجة موافقووفقا لمقیاس الدراسة فإف ىذا البعد یشير إلى (،07627)بانحراؼ معیارؼ قدره   (3744)

، تشير إلى درجتي محايد وموافقعبارات ىذا البعد أنيا نلبحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى 
-0,560)وتراوحت الانحرافات المعیارية ما بيف  (4,03-3,06)حيث تراوحت المتوسطات الحسابیة ما بيف 

تعمد إلى إقامة دورات تكوينیة لإطارتيا  -419-وىذه النتائج تؤكد أف وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ ( 1.079
وظيف البنؾ أصحاب الاختصاص في مجاؿ تكنولوجیا ما ىو جديد إلا أنيا لا تراعي تمف أجل مواكبة 

حيث أشارت إجابات أفراد العينة فیما يخص ىذه العبارة إلى  المعمومات )ميندسيف، مبرمجيف، مصممي النظـ(
لعينة فیما يخص أنيا لا تيتـ كثيرا بالتحفيزات المادیة حيث أشارت إجابات أفراد اكما  مستوػ قبوؿ متوسط، 

 ىذه العبارة إلى مستوػ قبوؿ متوسط مما يتطمب مف البنؾ الاىتماـ أكثر بيذا الجانب .
مما سبق نستنتج أف تصورات المبحوثيف لمستوػ استخداـ تكنولوجیا المعمومات  في وكالة البنؾ الوطني      

 ط إجاباتيـ عف أبعاد تكنولوجیاوفقا لمقیاس الدراسة، إذ بمم متوس تشير لدرجة موافق -419-الجزائرؼ 
ىذه النتيجة تفسر مدػ اىتماـ المؤسسة محل الدراسة (،07218)بانحراؼ معیارؼ قدره (3772)المعمومات 

 بتكنولوجیا المعمومات لوعييا بمدػ تأثيرىا في تحقيق التميز.
 تطوير الخدمة المصرفية محور إستجابات أفراد العينة نحو -ثانيا

 فقرة مف حيث المتوسط الحسابي والانحراؼ المعیارؼ. 16بیانات ىذا المحور مف خلبؿ  سيتـ إختبار
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 عينة افراد لإجابات النسبية والأىمية المعيارية والانحرافات الحسابية ( : المتوسطات7 -3الجدول رقم )
 تطوير الخدمة المصرفية محور عبارات البحث عن

 رقم
 العبارة

 المتوسا الخدمة المصرفيةتطوير  متغير أبعاد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 إتجاه الترتيب
 الإجابة

لمبنؾ الصرافات الآلیة التي تسمح لمعملبء فرص  1
 السحب في كل وقت.

 موافق  3 0.770 4,08

البنؾ یعمل عمى تطوير وتنویع الخدمات التي تمبي  2
 رغبات الزبائف.

 موافق 8 0.749 3,69

 محايد 11 1,199 3,36 حديثة في عممیة تقدیـ الخدمة.لمبنؾ أجيزة  3

طلبع عمى الرصيد عف طريق يتیح البنؾ لمعملبء الإ 4
 الانترنت.

موافق  1 0.507 4,50
 بشدة

یستجيب البنؾ لانشغالات الزبائف فیما يخص الخدمة  5
 المقدمة.

 موافق 4 0.630 4,06

 موافق 2 0.507 4,17 یسعى البنؾ لضماف استمرار الخدمات المقدمة. 6
یقدـ البنؾ خدمات متميزة ذات جودة عالیة تناؿ رضا  7

 الزبوف. 
 وافقم 6 0.882 3,72

ىناؾ شعور بالأماف في إتماـ المعاملبت البنكیة عبر  8
 الصرافات الآلیة.

 وافقم 10 1,158 3,53

 وافقم 9 1,228 3,58 تتوفر الوكالة عمى جمیع وسائل الدفع الالكترونیة. 9
یعمل البنؾ عمى حل مشاكل المعاملبت الالكترونیة  10

 بسرعة.
 حايدم 13 1,042 3,33

 وافقم 7 0.988 3,69 یمكف طمب الخدمات التي یقدميا البنؾ الكترونیا. 11
 وافقم 5 0.745 3,94 أدوات دفع إلكترونیة متنوعة. لبنؾیقدـ ا 12
 حايدم 12 1,175 3,36 المتوفرة.یستخدـ زبائف البنؾ أدوات الدفع الالكترونیة  13
 وافقم / 0.647 3,77 .تطوير الخدمة المصرفية بشكل عام 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
بانحراؼ معیارؼ   (3.77)أف المتوسط الحسابي الكمي لإجابات أفراد العينة (  7-3)يتضح مف الجدوؿ     
، كما نلبحع درجة موافق حسب مقیاس الدراسةووفقا لمقیاس الدراسة فإف ىذا البعد یشير إلى (، 07647)قدره 
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 تشير إلى درجة موافق و موفق بشدةأف متوسطات إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات ىذا البعد أنيا 
تراوحت (، حيث  13، 10، 3)العبارات درجة محايد( و  12، 11، 9، 8، 7 6، 5، 4، 2، 1)العبارات

وىذه ( 1.199-0,507)وتراوحت الانحرافات المعیارية ما بيف  (4.50-3,33)المتوسطات الحسابیة ما بيف 
تستجيب لانشغالات الزبائف فیما يخص الخدمة المقدمة  -419-النتائج تؤكد أف وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ 

الآلیة التي تسمح لمعملبء فرص السحب في كل وقت، إضافة إلى  توفير الصرافاتو تضمف إستمرارىا، ذلؾ ب
أدوات دفع إلكترونیة متنوعة بغرض تقدیـ خدمات متميزة ذات جودة عالیة لنيل رضا الزبوف، إلا انو ينبغي 
عمى الوكالة تحديث أجيزتيا لضماف أحسف الخدمات ، و إیلبء عنایة لحل مشاكل المعاملبت الإلكترونیة 

 نوير الزبائف بأستخداـ مختمف الأدوات الدفع الالكترونیة المتوفرة.بسرعة و ت
 تشير لدرجة موافقعمى ضوء ما سبق نستنتج أف تصورات المبحوثيف لمستوػ تطوير الخدمة المصرفیة      

لتطوير خدماتيا المصرفیة  -419-وفقا لمقیاس الدراسة، ىذه النتيجة تفسر سعي وكالة البنؾ الوطني الجزائرؼ 
 .المقدمة

 المطمب الثالث : إختبار الفرضيات و مناقشة النتائج
سوؼ نتناوؿ في ىذا المطمب تسعى ىذه الفقرة إلى اختبار العلبقات بيف متغيرات نموذج الدراسة، لمتعرؼ    

 عمى مدػ قبوؿ أو رفض الفرضیات المقترحة ومناقشة نتائجيا.
 الرئيسية اختبار الفرضية -أولا

 قبوؿ مدػ عمى لمتعرؼ الدراسة، المستقل و التابع  لنموذج المتغير بيف العلبقة اختبار إلى الفقرة ىذه تسعى
تحميل الإنحدار المتعدد لمتحقق منيا، كما ىو موضح ة حيث سيتـ إستخداـ رفض الفرضیة الرئیسیة لمدراس أو

 في الجدوؿ التالي:
 الرئيسية( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية 8 -3الجدول رقم )

معامل  الفرضية نص
 الارتباط
(Pears
on) (R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

 درجة الحرية F قيمة
df 

 مستوى 
 المعنوية

 لمعتمدا

 درجة التأثير
β 
 

  قيمة
T 
 

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

 دلالة ذو أثر يوجد
عند  إحصائیة

مستوػ دلالة 
.05)0  (α ≤ 

لتكنولوجیا 
المعمومات 
 عمى  تطوير

 الخدمة المصرفیة

 
 
 

0.710 

 
 
 

0.504 

 
 
 

10,859 

  3 الإنحدار
 

0.000 

المكونات 
 المادیة

0.267 1.594 0.121 

 0.000 0.527 0.091 البرمجیات
الموارد  32 البواقي

 البشرية
0.358 2,182 0.036 

قواعد 
 البیانات

-0.288 -1,728 0.018 

 0.000 2.800 0.434 الشبكات 35 المجموع

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
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البرمجیػػػػات، المػػػػوارد البشػػػػرية، قواعػػػػد ، المكونػػػػات المادیػػػػة) تكنولوجیػػػػا المعمومػػػػات(  8-3يوضػػػػح الجػػػػدوؿ )  
، حيػػػث  419عمػػػى تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة فػػػي البنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػرؼ وكالػػػة تبسػػػة  البیانػػػات، الشػػػبكات(

( عنػػد 0.710) rأظيػػرت نتػػائج التحميػػل الإحصػػائي وجػػود تػػأثير ذؼ دلالػػة إحصػػائیة ، إذ بمػػم معامػػل الارتبػػاط 
 ر التابع، و ىذا يدؿ عمى  جود علبقة طردیة موجبة بيف المتغير المستقل و المتغي≥ α)  0(05.دلالة مستوػ 

فػي التغيرات في تطوير الخدمة المصػرفیة مف %50أؼ أف ما نسبتو ( 0.504)فقد بمم R2أما معامل التحديد 
البرمجیػػات، ، المكونػات المادیػة) تكنولوجیػا المعمومػاتیعػود سػببيا    419البنػؾ الػوطني الجزائػرؼ وكالػة تبسػة 

( و 0.267)ممكونػػات المادیػػةل β ، كمػػا بمغػػت قیمػػة درجػػة التػػأثير المػػوارد البشػػرية، قواعػػد البیانػػات، الشػػبكات(
وىػذا یعنػي أف الزيػادة بدرجػة واحػدة (، 0.434) لشػبكات، ا (0.358)المػوارد البشػرية (،0.091)   البرمجیػات

يػػؤدؼ البرمجیػػات، المػػوارد البشػػرية، الشػػبكات( ، المكونػػات المادیػػة) تكنولوجیػػا المعمومػػاتبفػػي مسػػتوػ الإىتمػػاـ 
ممكونػػات ل (0.267)بقیمػػة    419فػػي البنػػؾ الػػوطني الجزائػػرؼ وكالػػة تبسػػة إلػػى تطػػوير الخدمػػة المصػػرفیة 

ويؤكػد معنویػة ىػذا .، مشػبكات( ل0.434، و )المػوارد البشػرية (0.358 ، و) البرمجیػات(0.091و ) المادیػة
وىػذا يؤكػد صػحة الفرضػیة ≥ α)  0(05. عنػد مسػتوػ  (10.859 ) المحسػوبة والتػي بمغػت Fالتػأثير قیمػة 

 الرئیسة

 الفرضيات الفرعية اختبار -ثانيا
رفض  أو قبوؿ مدػ عمى لمتعرؼ الدراسة، نموذج متغيرات بيف العلبقات اختبار إلى الفقرة ىذه تسعى 

 .المقترحة الفرضیات
 الفرعية الأولى: الفرضية اختبار -1

 الأولى( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية 9 -3الجدول رقم )
معامل  الفرضية نص

 الارتباط
(Pearson) 

(R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

  قيمة
T  
 

 F قيمة
 

 مستوى 
 الدلالة
 المعتمد

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

عند مستوػ دلالة  إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد
.05)0  (α ≤ لبعد المكونات المادیة عمى تطوير

 الخدمة المصرفیة .

0.493 0.243 3,304 10,916 0.05  0,002 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
( 0.05)المعنویػة يتضح أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائیة موجبة )طردیػة( عنػد مسػتوػ ( 9 -3)مف الجدوؿ 

أف مسػػػتوػ المعنویػػػة  ( حيػػػث0.493المكونػػػات المادیػػػة و تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة حيػػػث بمغػػػت )بػػػيف بعػػػد 
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كمػا جػاءت نتػائج معامػل التحديػد لتؤكػد (،  0.05( أقل مػف مسػتوػ المعنویػة المعتمػد)0.002) sigالمحسوب 
تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة تعػػػود لممكونػػػات مػػػف التغيػػػرات التػػػى تطػػػرأ  24%ذلػػػؾ باعتبػػػار أنيػػػا أشػػػارت إلػػػى أف 

و بػذلؾ نقبػل ىػذه الفرضػیة التػي تػدؿ عمػى اف وكالػة البنػؾ الػوطني  المادیة المستخدمة و الباقي لأسباب أخػرػ 
 توفر المكونات المادیة اللبزمة لتكنولوجیا المعمومات. -تبسة -419الجزائرؼ 
 الفرعية الثانية: اختبار الفرضية -2

 ( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الثانية10 -3الجدول رقم )
معامل  الفرضية نص

 الارتباط
(Pearson) 

(R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

  T  قيمة
 

 F قيمة
 

 مستوى 
 الدلالة
 المعتمد

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

عند مستوػ دلالة  إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد 
.05)0  (α ≤ لبعد البرمجیات  عمى تطوير الخدمة

 المصرفبة

,4060 ,1640 2,587 6,693  0.05 0,014 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
يتضػػػػػػػح أف ىنػػػػػػػاؾ علبقػػػػػػػة ذات دلالػػػػػػػة إحصػػػػػػػائیة موجبػػػػػػػة )طردیػػػػػػػة( عنػػػػػػػد مسػػػػػػػتوػ (  10-3)مػػػػػػػف الجػػػػػػػدوؿ 

( حيػػػث أف مسػػػتوػ 0.406البرمجیػػػات و تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة حيػػػث بمغػػػت )( بػػػيف بعػػػد 0.05)المعنویػػػة
كمػػػا جػػػاءت نتػػػائج معامػػػػل (،  0.05المعتمػػػد) ( أقػػػل مػػػف مسػػػتوػ المعنویػػػة0.014) sigالمعنویػػػة المحسػػػوب 

تطػوير الخدمػة المصػرفیة تعػود مػف التغيػرات التػى تطػرأ  16%التحديد لتؤكد ذلػؾ باعتبػار أنيػا أشػارت إلػى أف 
و بذلؾ نقبػل ىػذه الفرضػیة التػي تػدؿ عمػى اف وكالػة البنػؾ  لأثر البرمجیات المستخدمة و الباقي لأسباب أخرػ 

 توفر البرمجیات الحديثة لتكنولوجیا المعمومات. -سةتب -419الوطني الجزائرؼ 
 الفرعية الثالثة: اختبار الفرضية -3

 ( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الثالثة11 -3الجدول رقم )
معامل  الفرضية نص

 الارتباط
(Pearson) 

(R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

  قيمة
T  
 

 F قيمة
 

 مستوى 
 الدلالة
 المعتمد

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

عند مستوػ دلالة  إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد   
.05)0  (α ≤ لبعد الموارد البشرية عمى تطوير

 الخدمة المصرفیة

,5660 ,3210 4,008 16,062 0.05 0.000 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
 إحصػػػػػائیة موجبػػػػػة )طردیػػػػػة( عنػػػػػد مسػػػػػتوػ يتضػػػػػح أف ىنػػػػػاؾ علبقػػػػػة ذات دلالػػػػػة ( 11 -3)مػػػػػف الجػػػػػدوؿ 

( حيػػػث أف مسػػػتوػ 0.566البرمجیػػػات و تطػػػوير الخدمػػػة المصػػػرفیة حيػػػث بمغػػػت )( بػػػيف بعػػػد 0.05)المعنویػػػة



  -تبسةوكالة -الدعلومات للبنك الوطني الجزائري ظل تكنولوجيا في الدصرفية الخدمة تطوير:لثالثالفصل ا
 

81 

كمػػػا جػػػاءت نتػػػائج معامػػػػل (،  0.05( أقػػػل مػػػف مسػػػتوػ المعنویػػػة المعتمػػػد)0.000) sigالمعنویػػػة المحسػػػوب 
تطػوير الخدمػة المصػرفیة تعػود مػف التغيػرات التػى تطػرأ  32%التحديد لتؤكد ذلػؾ باعتبػار أنيػا أشػارت إلػى أف 

و بذلؾ نقبػل ىػذه الفرضػیة التػي تػدؿ عمػى اف وكالػة البنػؾ  لأثر البرمجیات المستخدمة و الباقي لأسباب أخرػ 
 توفر الموارد  اللبزمة لتكنولوجیا المعمومات. -تبسة -419الوطني الجزائرؼ 

 الفرعية الرابعة: اختبار الفرضية -4
 ( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الرابعة12 -3الجدول رقم )

معامل  الفرضية نص
 الارتباط

(Pearson) 
(R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

  قيمة
T  
 

 قيمة
F 
 

 مستوى 
 الدلالة
 المعتمد

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

  0(05.عند مستوػ دلالة  إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد  
(α ≤ البیانات عمى تطوير الخدمة المصرفیةلبعد قواعد 

,0170 0.000 -,099 ,010  0.05 0,922 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
قواعػد ( بيف بعد 0.05)المعنویة يتضح عدـ وجود علبقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوػ ( 12-3)مف الجدوؿ 

 sig( حيػػػػػث أف مسػػػػػتوػ المعنویػػػػػة المحسػػػػػوب 0.017البیانػػػػػات و تطػػػػػوير الخدمػػػػػة المصػػػػػرفیة حيػػػػػث بمغػػػػػت )
كمػػا جػػاءت نتػػائج معامػػل التحديػػد لتؤكػػد ذلػػؾ باعتبػػار (،  0.05( أكبػػر مػػف مسػػتوػ المعنویػػة المعتمػػد)0.922)

 بذلؾ نرفض ىذه الفرضیة.و  لقواعد البیانات عمى تطوير الخدمة المصرفیة أنيا أشارت لعدـ وجود أثربيف
 الفرعية الخامسة: اختبارالفرضية -5

 ( : نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الخامسة13 -3الجدول رقم )
معامل  الفرضية نص

 الارتباط
(Pearson) 

(R) 

 معامل
 التحديد
(R2) 

  T  قيمة
 

 F قيمة
 

 مستوى 
 الدلالة
 المعتمد

 مستوى 
 المعنوية
 المحسوب

عند مستوػ دلالة  إحصائیة دلالة ذو أثر يوجد
.05)0  (α ≤ لبعد الشبكات عمى تطوير الخدمة

 المصرفیة.

,5680 ,3230  4,026 16,210  0.05 ,0000 

 .SPSSالإحصائي  التحميل نتائج عمى بناء إعداده تـ :المصدر
 يتضػػػػػػػح أف ىنػػػػػػػاؾ علبقػػػػػػػة ذات دلالػػػػػػػة إحصػػػػػػػائیة موجبػػػػػػػة )طردیػػػػػػػة( عنػػػػػػػد مسػػػػػػػتوػ ( 13 -3)مػػػػػػػف الجػػػػػػػدوؿ 

( حيػػػػث أف مسػػػػتوػ 0.568الشػػػػبكات و تطػػػػوير الخدمػػػػة المصػػػػرفیة حيػػػػث بمغػػػػت )( بػػػػيف بعػػػػد 0.05)المعنویػػػػة
كمػػػا جػػػاءت نتػػػائج معامػػػػل (،  0.05( أقػػػل مػػػف مسػػػتوػ المعنویػػػة المعتمػػػد)0.000) sigالمعنویػػػة المحسػػػوب 

تطػوير الخدمػة المصػرفیة تعػود مػف التغيػرات التػى تطػرأ  32%التحديد لتؤكد ذلػؾ باعتبػار أنيػا أشػارت إلػى أف 
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و بذلؾ نقبػل ىػذه الفرضػیة التػي تػدؿ عمػى اف وكالػة البنػؾ  لأثر البرمجیات المستخدمة و الباقي لأسباب أخرػ 
 توفر المكونات المادیة اللبزمة لتكنولوجیا المعمومات. -تبسة -419الوطني الجزائرؼ 
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 خلاصة :

 
 الوطني لبنؾ المعمومات تكنولوجیا ظل في المصرفیة الخدمات تطوير واقع دراسة تـ الفصل ىذا خلبؿ مف    

 المصػػػرفي اليیكػػػل فػػػي مميػػػزة مكانػػػة یحتػػػل شػػػامل تجػػػارؼ  بنػػػؾ یعتبػػػر والػػػذؼ - تبسػػػة 419 وكالػػػة - الجزائػػػرؼ 
 تمويػػػل مجػػػاؿ فػػػي ميمػػػا دورا يمعػػػب حيػػػث الجزائػػػرؼ  المصػػػرفي اليیكػػػل فػػػي مميػػػزة مكانػػػة يمعػػػب حيػػػث الجزائػػػرؼ 
 الزبػػػائف تطمعػػػات لمواكبػػػة یقػػػدميا التػػػي الخػػػدمات تشػػػكيمة خػػػلبؿ مػػػف وذلػػػؾ ، الوطنیػػػة الاقتصػػػادیة القطاعػػػات
 الافػراد حاجػات وتمبیػة الجيػوؼ  المسػتوػ  عمػى البنػؾ تمثيػل عمى تبسة وكالة فتعمل المصرفي السوؽ  ومتطمبات

 . الزبوف  مف البنؾ خدمات وتقدیـ المنظمة في
فمف خلبؿ الدراسة التطبیقیة التػي قمنػا بيػا ، وكػذلؾ تحميػل النتػائج المحصػل عمييػا مػف أداة الدراسػة الموجػو    

 التنظیمیػػة الاجػػراءات مػػف مجموعػػة بانتيػػاج وذلػػؾ خدماتػػو تطػػوير یعمػػل عمػػى  البنػػؾ لمػػوظفي الوكالػػة تبػػيف أف
 المقدمػة خدماتػو تطػوير إطػار إلػى البنػؾ فسػعى ، البنؾ داخل والعمل الخدمة ترقیة قصد والتكنولوجیة والادارية

 لتقميل المصرفي العمل في المعمومات تكنولوجیا واستخداـ ، الحالیة التطورات تفرضو بما ، الأداء تحسيف بغیة
 طريػق عػف المالیػة التحػویلبت وتسػرع تسيل إلكترونیة آلیات و نظـ بإدخاؿ التقميدیة الخدمات وتكاليف ، أعباء

 . والمتوفرة الالكترونیة الدفع وسائل مختمف
 والػذؼ الالكترونیػة الخػدمات تكنولوجیػا اسػتخداـ نحػو التوجو مف البنؾ عمى بد لا والربحیة النمو فرص ولزيادة 

 . لمبنؾ جيد وآداء الزبائف حاجات يخدـ بما المصرفیة الخدمات عصرنة نحو التوجو یعتبر
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 :الخاتمة
 مػدػ لنػا تبػيف وتطػوير الخدمػة المصػرفیة، المعمومػات تكنولوجیػا مػف لكػل النظريػة لمجوانػب تناولنػا بعػد      
 وذلػؾ لضػماف بقػاء الزبػائف ، مػف ممكػف عػدد أكبػر تطػوير البنػوؾ لخػدماتيا المقدمػة  قصػد اسػتقطاب أىمیػة

 لتكنولوجیػا الجيػد الاسػتخداـ أىميػا مػف لعػل مصػادر عػدة عمػى بالأسػاسذلػؾ یعتمػد  البنػؾ، حيػث واسػتمرار
 خلبؿ تطوير الخدمة المصرفیة في البنوؾ، مف في عمييا یعوؿ التي الحديثة المداخل مف بارىاباعت المعمومات

،  أخػرػ  جيػة مػف الػربح وتحقيػق جيػة، مف العملبء وطمبات إحتیاجات ـئتلب إلكترونیو مصرفیة خدمات إبتكار
 والسػرعة، بػالتنوع تتسػـ فأصػبحت آخػر بعػدا المصػرفیة الخدمات أخذت الحديثة المصرفیة الاتجاىات وبظيور
 .المصرفیة الخدمة وتطوير عصرنة في الاتجاىات تمؾ ساىمت حيث
لمبنػؾ  العممػي الواقػع عمػى النظريػة المفػاىیـ لإسػقاط كمحاولػة جػاءت التػي الميدانیػة الدراسػة خػلبؿ ومػف     

 بطبیعػة تعمقػت فرضػیات أیضػا وقػدمت التسػاؤلات مػف جممػة أثػارت وقػد ، - وكالػة تبسػة –الػوطني الجزائػرؼ 
 لمختمف عرض یأتي ما وفي، ةسالدرا مشكمة حل في ساىمت نتائج عدة إلى وتوصمت متغيراتيا، بيف العلبقة
 و التوصیات المتوصل إلييا في ضوء الدراسة المنجزة. النتائج،

 إختبار الفرضيات -1
 يمي: كما الفرضیات اختبار سيتـ

تطػػوير علبقػة ارتباطیػة موجبػة ذات معنویػػة إحصػائیة مػع  لتكنولوجیػا المعمومػػات  :إختبیار الفرضیية الرئيسییية
 وىذا ما يثبت صحة الفرضیة. %50تقدر ب الخدمة المصرفیة 

 إختبار الفرضيات الفرعية: -1-2
تطػػوير علبقػػة ارتباطیػػة موجبػػة ذات معنویػػة إحصػػائیة مػػع  لممكونػػات المادیػػة  الفرعيییة الأولییى: الفرضییية -

 وىذا ما يثبت صحة الفرضیة. %24تقدر ب مصرفیة الخدمة ال
تطػوير الخدمػة علبقة ارتباطیة موجبة ذات معنویة إحصػائیة مػع  لبعد البرمجیات  الفرعية الثانية: الفرضية -

 وىذا ما يثبت صحة الفرضیة. %16تقدر ب المصرفیة 
تطػػوير علبقػػة ارتباطیػة موجبػػة ذات معنویػة إحصػػائیة مػع  : لبعػد المػػوارد البشػرية الفرعيییة الثالثییة الفرضیية -

 وىذا ما يثبت صحة الفرضیة. %32تقدر ب الخدمة المصرفیة 
مػع  لبعػد المػوارد البشػرية علبقػة ارتباطیػة موجبػة ذات معنویػة إحصػائیة : لا توجػد الفرعيیة الرابعیة الفرضیية -

 دلالة ذو أثر " يوجدوىذا ما يثبت عدـ صحة الفرضیة، لتحل محميا الفرضیة البديمة تطوير الخدمة المصرفیة 
 لبعد قواعد البیانات عمى تطوير الخدمة المصرفیة "≥ α) 0(05.عند مستوػ دلالة إحصائیة

تطػوير الخدمػة علبقة ارتباطیة موجبة ذات معنویة إحصائیة مع  لبعد الشبكات  الفرعية الخامسة: الفرضية -
 وىذا ما يثبت صحة الفرضیة. %32تقدر ب المصرفیة 
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 نتائج الدراسة -2

 انطلبقا مف الدراسة تـ التوصل إلى النتائج التالیة :

 نتائج الدراسة النظرية: -2-1

 تستخدـ التي المعمومات وشبكات البرمجیة و المادیة الوسائل أنواع مختمف في المعمومات تكنولوجیا تتمثل  -
 .المعمومات واسترجاع ونقل وخزف  ومعالجة جمعمف  لممؤسسة الضرورية المستمزمات لإنجاز

 تقػدميا الخدمػة التػي جػودة بشػأف العمػلبء توقعػات زيػادة إلػى المعمومػات تكنولوجیػا إسػتخداـ انتشػار سػاىـ -
 .لمعملبء بالنسبة البنوؾ بيف المفاضمة معیار أصبح حيث البنوؾ،

 رإعتبػا عمػى وكػذلؾ لمبنػوؾ، بالنسػبة المسػتيدؼ السػوؽ  حجـ توزيع في المعمومات تكنولوجیا أیضا ساىمت -
 .العملبء أماـ أكبر بشكل متاحة أصبحت المصرفیة الخدمات أف
 كبيػرة ايجابیػات مػف ليا لما والتجارية والمالیة الاقتصادیة الساحة في دورا كبيرا المعمومات تكنولوجیا تمعب  -

 ليػا والتقميػل الانتبػاه البنػوؾ عمػى وجػب سػمبیات ليػا یكػوف  أف یمنػع لا ذلؾ لكف ، البنكي الميداف في وواضحة
 .تفادييا أو منيا
إف الخدمػة المصػرفیة ىػي أسػاس عمػل البنػؾ لػذلؾ فيػو یقػوـ بتقػدیميا لمػراغبيف فييػا ، ویعمػل عمػى تطويرىػا  -

 .ؾ البنوؾ الرائدة في العمل المصرفي الوطنيوطرح خدمات جديدة في السوؽ، وىو ما أىمو لیكوف مف بيف تم
 مجػاؿ فػي خاصػة الخدمػة المصػرفیة منظػور لمبنػوؾ مػف عديػدة فوائػد المعمومػات تكنولوجیػا تحقػق أف یمكػف  -
 الوقػت تضػيیع عمػى القضػاء لممػوارد، و الأمثػل والاسػتخداـ الإداريػة الإجػراءات تقمػیص الأداء، مسػتوػ  رفػع

 بخدماتيا. التعريفو  المياـ إنجاز في والجيد
 نتائج الدراسة التطبيقية: -2-2

تػـ  -419وكالػة تبسػة  –البنػؾ الػوطني الجزائػرؼ  مسػتوػ  عمػى تمػت التػي التطبیقیػة الدراسػة خػلبؿ مػف   
 :يمي فیما أىميا توضیح یمكف النتائج مف مجموعة إلى لتوصلا
 .في تطوير الخدمة المصرفیة ميما دورا تمعب المعمومات تكنولوجیا أف إلى الإحصائیة تشير النتائج -
 تكنولوجیػا عمػى الأولػى بالدرجػة تعتمػد والتػي الإلكترونیػة المصػرفیة الخػدمات مػف مجموعػة البنػؾ يػوفر -

 البطاقػات مػف عػدد لعملبئػو يػوفر لػذلؾ تبعػا وىػو لػي،الآ الصػراؼ عبػر المصػرفیة الخػدمات :منيػا المعمومػات
 .المختمفة حاجاتيـ حسب خصائصيا تختمف والتي المصرفیة

 أیػاـ، 7/ 7یعػرؼ مػا إطػار فػي الإلكترونیػة الخػدمات مػف عػدد الإلكترونػي موقعػو خػلبؿ مػف یقػدـ البنػؾ -
ف خػلبؿ خػدمات مػ البنػؾ مػع التواصػل لمعمػلبء یسػمح والػذؼ الإلكترونػي المصػرؼ بخدمػة سػاعة،24/24

 .والمقترحات الشكاوؼ  إرساؿ لمعملبء تتیح والتي الإلكتروني البريد خدمة وكذا الرصيد، عمى الإطلبع
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بظيػػػػور وسػػػػائل الػػػػدفع الالكترونیػػػػة لػػػػـ تيمػػػػل البنػػػػوؾ الوسػػػػائل التقميدیػػػػة ، بػػػػل قامػػػػت باسػػػػتغلبؿ التطػػػػورات  -
، حيػػث سػػمح ذلػػؾ باختصػػار الػػتخمص والقضػػاء عمػػى معظػػـ عيوبيػػا التكنولوجیػػة الحاصػػمة لصػػالحيا مػػف أجػػل

 .في الاستخداـ الورقي والبشرؼ الذؼ كاف مخصص ليا الوقت المخصص لمعالجتيا والتقميل مف الافراط

 ترقػى ولا محػدودة تبقػى أنيػا إلا المصػرؼ قبػل مػف المقدمػة الإلكترونیػة المصػرفیة الخػدمات مػف الػرغـ عمى -
 .العالمیة المصرفیة الساحة تشيدىا بما مقارنتيا تـ ما إذ المطموب المستوػ  إلى
ؿ تقػػػدیـ العػػػالمي المتطػػػور والعمػػػل المصػػػرفي الػػػوطني فػػػي مجػػػا البعػػػد عػػػف مػػػا يرقػػػى عمیػػػو العمػػػل المصػػػرفي -

، وضػعف اسػتعماؿ تكنولوجیػا المعمومػات التػأخر فػي نظػـ الػدفع الالكترونیػة، و ذلػؾ بسػبب الخدمات المصرفیة
 .الحديثة فييا

 .الطبیعة العمومیة لممكیة البنؾ مما عنو مف نقص في  الابتكار والتطور والمنافسة  -

 الخدمة المصرفیة. لتطوير صمبة تحتیة بنیة تتطمب المعمومات تكنولوجیا أف استنتجنا كما -

  التوصيات -3
 الإلكترونیػة خدماتػو البنػؾ تنویػع عمػى يجػب حيػث الإلكترونیػة، الخػدمات مػف محػدود بعػدد الاكتفػاء عػدـ -

 جديدة. إلكترونیة خدمات وابتكار
 التكنولوجیػة التطػورات لمواكبػة الحديثػة المعمومػات تكنولوجیػا مجػاؿ فػي الإسػتثمار البنػؾ دعػـ إدارة عمػى -

 .المصرفیة السوؽ  في بقاءه ولضماف والعالمیة، المحمیة
 باسػتخداـ حديثػة خػدمات وتقػدیـ الحديثػة التكنولوجیػة الأجيػزة إسػتخداـ فػي والزيادة البنؾ التوسع عمى يجب -

 .العملبء تطمعات وتمبیة المصرؼ ربحیة زيادة في رئیسیا عاملب تمثل كونيا تكنولوجیا متطورة،
 متابعةو  لمبنؾ العامة الاستراتيجیة إطار في المعمومات تكنولوجیا لإدماج مناسبة إستراتيجیة وضع ضرورة -
 .أىداؼ البنؾ یحقق بماميا وتقيیذىا تنفي
 . وحذر سيولة بكل التكنولوجیا ىذه مع التعامل مف لتمكنيـ الموظفيف وتأىيل تدريب ضرورة -
 فػي مباشرة بصورة المعمومات وتخزيف التمصص أو الإختراؽ أو الضیاع مف المعمومات أمف حمایة ضرورة -

 لأؼ والبرمجیػة المادیػة المعػدات عطل حالة في للبستخداـ جاىزة احتیاطیة أجيزة توفير وضرورة آمنة، أماكف
 .كاف سبب
 مػف المصػرفي القطػاع وتشػجیع القيػود إزالػة شأنيا مف ومتكاممة واضحة تشريعیة منظومة إيجاد عمى العمل -

 .البنوؾ قطاع في الحاصمة والدولیة الإقمیمیة التطورات ومواكبة المعمومات تكنولوجیا توظيف أجل
 آفاق الدراسة -4
 الدراسة لموضوع اإمتداد تشكل أف الممكف مف التي المواضیع مف مجموعة إقتراح یمكف الدراسة خلبؿ مف
 :كالاتي ذكرىا ویمكف 
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 .التجارية البنوؾ موارد عمى المعمومات تكنولوجیا تأثير -
 .الحديثة وماتمالمع تكنولوجیا ظل في ياقوآفا المصرفیة الخدمات -
 .التجارية البنوؾ ميزانیة عمى وأثرىا الحديثة الإلكترونیة التقنیات -
 .حديثة تكنولوجیة آلیة اعتماد بواسطة والبنوؾ المصارؼ تمويل -
  .التجارية البنوؾ في التنافسیة الميزة تحقيق في المعمومات تكنولوجیا دور -
 المصرفیة . الخدمات جودة تحسيف في المعرفة إدارة دور -
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 .2005مارس17-15سوريا 
 لات الاقتصییادية الواقییعالمنظومییة المصییرفية الجزائريییة والتحییو بحػػي كريمػػة، تسػػويق الخػػدمات المصػػرفیة، ار  -

 .2007مارس، 22 -21، ورقة مقدمة ضمف فعالیات الممتقى الوطني، الجزائر،والتحديات
 المواقع الإلكترونية:  -5

- http://www.bna.dz/index.php/ar/# 
 :الأجنبية المراجع -ثانيا

-M-H Delmond,Y-Petit et J-Gantier, Management des Systèmes 
d’information,Dunod, Paris, 2003. 
- Philip kotler et Bernard Dubois,  marketing management, public union Edition, 
paris, 2000. 
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 (: الشيك01لدلحق رقم )ا

 البطاقة الكلاسيكية(: 02لدلحق رقم )ا

 البطاقة الذىبية(: 03لدلحق رقم )ا
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 -تبسة  –جامعة العربي التبسي 

 والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية       
 العلوم الاقتصاديةقسم                    

 إقتصاد نقدي وبنكي تخصص:                
 

 : كريمةالأخي الكريم/ أختي 

 تحية طيبة وبعد ...

دراسة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في العلوم الإقتصادية،  استكمالفي إطار       

دور تكنولوجيا الدعلومات في تطوير الخدمة الدصرفية، '' : ، الدوسومة بنقدي وبنكي تخصص: إقتصاد

جمع  بهدف مارة التي بين أيديكمالاستتقترح الطالبتان  ''.- تبسة -دارسة حالة وكالة البنك الوطني الجزائري

 الدوضوع.الدعلومات والحقائق الدتعلقة برأيكم الشخصي حول 

( في الخانة Xوموضوعية بوضع العلامة ) بمصداقية الأسئلة عن الاطلاع على الاستمارة و الإجابة منكم رجولذا ن       

 .هذا البحث العلمي إنجاحشاكرين حسن تعاونكم في ، ذلك الأمراقتضى  ؛إنالفراغات  وملءالدناسبة 

  .أن الدعلومات التي تقدمونها سنتعامل معها بسرية تامة، ولن تكون إلا لخدمة أغراض البحث نحيطكم علما      

 من إعداد الطلبة:                                                                 الأستاذ الدشرف :
 عابي وليد -خميسي حنان                                                               أ  -

 زقا ريمة -

 

  

 الإستبيان(: 04لدلحق رقم )ا
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 القسم الأول: معمومات عییامییییة:
   حول الإطار الدسيرمعلومات: 

 أمام الفئة التي تناسبكم:  )×(يرجي وضع علامة        
 : نسالجـ  1

 أنثى                      ذكر                                                                            
 ـ السن : 2

 سنة  50كثر من أ              سنة      05إلى 30من           سنة             30أقل من                    
 التعليمي:الدستوى  – 3

 ليسانس                           ماستر                         ماجستير            تكوين مهني              
 أخرى:.........

 الدستوى الوظيفي: – 4
  عون تنفيذ               عون تحكم                          إطار                       إطار سامي                                               

 مدى التحكم في الإعلام الآلي: -5
 جيد                                         ضعيف                              متوسط             

 الخبرة الدهنية: -6
 سنة15سنة         أكثر من  15إلى  10سنوات         من  10إلى   5سنوات       من  5أقل من                

 
 القسم الثاني: الاستبيان 

 : رجاء إبداء درجة موافقتك على العبارات التالية 
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  المحور الأول: تكنولوجيا الدعلومات   
غير موافق  بشدة العبارات  البعد

 

غير موافق 
 

محايد
موافق  

 
موافق بشدة 

 

 

 البعد الأول:
نات كو الد

 الدادية

      يمتلك البنك عدد كافي من الحواسيب والأجهزة الخاصة بالاعلام الآلي .1
      أجهزة الحاسوب الدستخدمة تتوافق مع متطلبات عمل البنك .2
تسخير العدد الكافي من الدعدات )طابعة، ماسح ضوئي، هواتف،  .3

 فاكس( في البنك. 
     

 البعد الثاني:
 البرمجيات

      بإستمرار لدواكبة التطورات الحاصلة.يتم تطوير البرمجيات  .4
      يتوفر البنك على أنظمة حماية آلية متطورة لحماية بيانات البنك. .5
حسب رأيك، تساهم البرمجيات الدستخدمة في البنك في تسريع أداء  .6

 العمليات وتحسن من الخدمة الدقدمة للزبون.
     

 البعد الثالث:
 البياناتقواعد 

      قواعد بيانات مفصلة )عملاء، منافسين،...( يمتلك البنك .7
تسهل تكنولوجيا الدعلومات الدستخدمة  من عملية الولوج إلى قواعد  .8

 البيانات الدطلوبة عند الحاجة.
     

جميع مصالح البنك مجهزة بأجهزة حاسوب موصولة بقاعدة بيانات  .9
 واحدة توفر الوقت اللازم لتقدم الخدمة للمشتركين.

     

 البعد الرابع:
 البشريالدورد 

يوظف البنك أصحاب الاختصاص في مجال تكنولوجيا الدعلومات  .10
 )مهندسين، مبرمجين، مصممي النظم(.

     

يقوم البنك بدورات تكوينية دورية لتدريب إطاراته على التقنيات  .11
 الدستحدثة والدطورة.

     

لعماله على أساس الكفاءة في .  يقدم البنك باستمرار التحفيزات الدادية 12
 إنجاز الأعمال.

     

 البعد الخامس:
 الشبكات

      . للبنك موقع إلكتروني على شبكة الانترنت.13
      . يمتلك البنك شبكة اتصالات حديثة وفعالة لخدمة النظام فيه.14
في شبكة واحدة تساهم في مراقبة وضبط  . جميع مصالح البنك موصولة15

 العمليات اليومية.
     

      . للبنك فضاء الكتروني يربط بينه وبين العملاء.16
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 تطور الخدمة الدصرفيةالمحور الثاني:

غير موافق بشدة العبارات  البعد
 

غير موافق 
 

محايد
موافق  

موافق بشدة  
بشدة 

 

 
  

 
 
 
 

 تطوير
 

 الخدمة
 

 الدصرفية

      للبنك الصرافات الآلية التي تسمح للعملاء فرص السحب في كل وقت. .1
      البنك يعمل على تطوير وتنويع الخدمات التي تلبي رغبات الزبائن. .2
      للبنك أجهزة حديثة في عملية تقديم الخدمة. .3
      طلاع على الرصيد عن طريق الانترنت.يتيح البنك للعملاء الإ .4
      البنك لانشغالات الزبائن فيما يخص الخدمة الدقدمة.يستجيب  .5
      يسعى البنك لضمان استمرار الخدمات الدقدمة. .6
      يقدم البنك خدمات متميزة ذات جودة عالية تنال رضا الزبون.  .7
      هناك شعور بالأمان في إتدام الدعاملات البنكية عبر الصرافات الآلية. .8
      على جميع وسائل الدفع الالكترونية.تتوفر الوكالة  .9

      يعمل البنك على حل مشاكل الدعاملات الالكترونية بسرعة. .10
      يمكن طلب الخدمات التي يقدمها البنك الكترونيا. .11
      يقدم الدصرف أدوات دفع إلكترونية متنوعة. .12
      يستخدم زبائن البنك أدوات الدفع الالكترونية الدتوفرة. .13

   

 يرجى التأكد من عدم ترك أي سؤال دون إجابة.م ومساهمتكم في تنويرناشكرا جزيلا على تعاونك ، 
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 التخصص جية التدريس الجامعة
 الدرجة

 العممية

 الاسم والمقب
 الرقم

جامعة العربي 
 التبسي

العموـ الاقتصادیة والتجارية  كمیة
 وعموـ التسيير

 1 سمیـ جابو أستاذ مساعد عموـ المالیة

جامعة العربي 
 التبسي

كمیة العموـ الاقتصادیة والتجارية 
 وعموـ التسيير

 2 حساـ مسعودؼ أستاذ مساعد عموـ المالیة

جامعة العربي 
 التبسي

كمیة العموـ الاقتصادیة والتجارية 
 وعموـ التسيير

 3 مراد بولحديد أستاذ مساعد عموـ المالیة

جامعة العربي 
 التبسي

كمیة العموـ الاقتصادیة والتجارية 
 وعموـ التسيير

 4 توفيق خذرؼ  أستاذ مساعد عموـ اقتصادیة

 

 
 

 
 
 

 قائمة الأساتذة المحكمين(: 05لدلحق رقم )ا
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Statistiques 

 انسٍ انجُس 
 انًستىي
 انتعهًٍُ 

  انًستىي
 انىظُفٍ

  يذي انتحكى فٍ
 انخبشة انًهُُت الإعلاو اِنٍ

N Valide 36 36 36 36 36 36 

Manquant 1 1 1 1 1 1 

 

 الجٌس
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 61,1 61,1 59,5 22 ركىس 

 100,0 38,9 37,8 14 أَاث

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 

 السي
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  ٍسُت 30أقم ي  7 18,9 19,4 19,4 

سُت 50إنً  30يٍ   24 64,9 66,7 86,1 

سُت 30أكثش يٍ   5 13,5 13,9 100,0 

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 الوستىي

 ي 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ٍُ16,7 16,7 16,2 6 تكىٍَ يه 

 58,3 41,7 40,5 15 نُساَس

 88,9 30,6 29,7 11 ياستش

 100,0 11,1 10,8 4 أخشي

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 

  الوستىي

 الىظيفي
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,2 6 عىٌ تُفُز 

 27,8 11,1 10,8 4 عىٌ تحكى

 83,3 55,6 54,1 20 إطاس

 100,0 16,7 16,2 6 إطاس سايٍ

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 

 

  هذي التحكن في

 الإعلام الآلي
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,4 2 ضعُف 

 44,4 38,9 37,8 14 يتىسط

 100,0 55,6 54,1 20 جُذ

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 

 الخبشة الوهٌيت
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  ٍسُىاث 5أقم ي  15 40,5 41,7 41,7 

سُىاث 10إنً  5يٍ   1 2,7 2,8 44,4 

سُت 15إنً  10يٍ   4 10,8 11,1 55,6 

 مخرجات برنامج التحليل الإحصائي (: 06لدلحق رقم )ا
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سُت 15أكثش يٍ   16 43,2 44,4 100,0 

Total 36 97,3 100,0  

Manquant Système 1 2,7   

Total 37 100,0   

 
 

 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,684 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 6انسؤال 5انسؤال 4انسؤال  

chelle : ALL VARIABLES 

écapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,622 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 9انسؤال 8انسؤال 7انسؤال  

Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,306 3 

 
  /VARIABLES= 12انسؤال 11انسؤال 10انسؤال  

 

Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,440 3 

  /VARIABLES= 16انسؤال 15انسؤال 14انسؤال 13انسؤال  

  
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 
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Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,500 4 

 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES= 10انسؤال 9انسؤال 8انسؤال 7انسؤال 6انسؤال 5انسؤال 4انسؤال 3انسؤال 2انسؤال 1انسؤال  

16انسؤال 15انسؤال 14انسؤال 13انسؤال 12انسؤال 11انسؤال      

Echelle : ALL VARIABLES 

écapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,847 16 

 

ELIABILITY 
  /VARIABLES= 25انسؤال 24انسؤال 23انسؤال 22انسؤال 21انسؤال 20انسؤال 19انسؤال 18انسؤال 17انسؤال  

29انسؤال 28انسؤال 27انسؤال 26انسؤال      

Echelle : ALL VARIABLES 

 

écapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations Valide 36 97,3 

Exclua 1 2,7 

Total 37 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,913 13 

 

 

DESCRIPTIVES VARIABLES= 1انًحىس 3انسؤال 2انسؤال 1انسؤال  
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

1انسؤال  36 3,36 1,046 

2انسؤال  36 3,61 ,934 

3انسؤال  36 3,61 ,934 

 762, 3,53 36 انًكىَاث انًادَت

N valide (liste) 36   

 

 

DESCRIPTIVES VARIABLES= 7انسؤال 2انًحىس 6انسؤال 5انسؤال 4انسؤال 1انًحىس 3انسؤال 2انسؤال 1انسؤال  
16انسؤال 15انسؤال 14انسؤال 13انسؤال 4انًحىس 12انسؤال 11انسؤال 10انسؤال 3انًحىس 9انسؤال 8انسؤال      

26انسؤال 25انسؤال 24انسؤال 23انسؤال 22انسؤال 21انسؤال 20انسؤال 19انسؤال 18انسؤال 17انسؤال 5انًحىس      

6انًحىس 29انسؤال 28انسؤال 27انسؤال      

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Aractéristiques 
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Statistiques descriptives 
 N Moyenne Ecart type 

1انسؤال  36 3,36 1,046 

2انسؤال  36 3,61 ,934 

3انسؤال  36 3,61 ,934 

 762, 3,53 36 انًكىَاث انًادَت

4انسؤال  36 3,11 1,260 

5انسؤال  36 3,97 ,609 

6انسؤال  36 3,44 ,877 

 719, 3,51 36 انبشيجُاث

7انسؤال  36 4,31 ,710 

8انسؤال  36 3,81 ,920 

9انسؤال  36 3,94 ,860 

 540, 4,02 36 قىاعذ انبُاَاث

10انسؤال  36 3,06 1,013 

11انسؤال  36 4,03 ,560 

12انسؤال  36 3,25 1,079 

انبششَت انًىاسد  36 3,44 ,627 

13انسؤال  36 4,14 ,683 

14انسؤال  36 3,36 1,150 

15انسؤال  36 4,42 ,554 

16انسؤال  36 4,14 ,543 

 489, 4,01 36 انشبكاث

17انسؤال  36 4,08 ,770 

18انسؤال  36 3,69 ,749 

19انسؤال  36 3,36 1,199 

20انسؤال  36 4,50 ,507 

21انسؤال  36 4,06 ,630 

22انسؤال  36 4,17 ,507 

23انسؤال  36 3,72 ,882 

24انسؤال  36 3,53 1,158 

25انسؤال  36 3,58 1,228 

26انسؤال  36 3,33 1,042 

27انسؤال  36 3,69 ,980 

28انسؤال  36 3,94 ,754 

29انسؤال  36 3,36 1,175 

 647, 3,77 36 تطىَش انخذيت انًصشفُت

N valide (liste) 36   

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 6انًحىس  
  /METHOD=ENTER 1انًحىس . 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

انًادَت انًكىَاث 1 b . Introduire 

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

écapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,493a ,243 ,221 ,571 

a. Prédicteurs : (Constante), انًكىَاث انًادَت 

 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,556 1 3,556 10,916 ,002b 

Résidu 11,077 34 ,326   

Total 14,633 35    

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
b. Prédicteurs : (Constante), انًكىَاث انًادَت 
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Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 
t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,295 ,457  5,023 ,000 

 002, 3,304 493, 127, 418, انًكىَاث انًادَت

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 6انًحىس  
  /METHOD=ENTER 2انًحىس . 

 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireانبشيجُاث 1

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,406a ,164 ,140 ,600 

a. Prédicteurs : (Constante), انبشيجُاث 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,407 1 2,407 6,693 ,014b 

Résidu 12,226 34 ,360   

Total 14,633 35    

a. Variable dépendante :  انخذيت انًصشفُتتطىَش  
b. Prédicteurs : (Constante), انبشيجُاث 

 

oefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,492 ,505  4,939 ,000 

 014, 2,587 406, 141, 365, انبشيجُاث

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 6انًحىس  

  /METHOD=ENTER 3انًحىس . 

 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireقىاعذ انبُاَاث 1

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,017a ,000 -,029 ,656 

a. Prédicteurs : (Constante), قىاعذ انبُاَاث 
 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,004 1 ,004 ,010 ,922b 

Résidu 14,629 34 ,430   

Total 14,633 35    

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Prédicteurs : (Constante), قىاعذ انبُاَاث 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,853 ,832  4,630 ,000 

 922, 099,- 017,- 205, 020,- قىاعذ انبُاَاث

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
 

 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT 6انًحىس  
  /METHOD=ENTER 4انًحىس . 

 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireانًىاسد انبششَت 1

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,566a ,321 ,301 ,541 

a. Prédicteurs : (Constante), انًىاسد انبششَت 
 

NOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,695 1 4,695 16,062 ,000b 

Résidu 9,938 34 ,292   

Total 14,633 35    

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Prédicteurs : (Constante), انًىاسد انبششَت 

 

oefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,761 ,510  3,454 ,001 

انبششَت انًىاسد  ,584 ,146 ,566 4,008 ,000 

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
 

 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireانشبكاث 1

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,568a ,323 ,303 ,540 

a. Prédicteurs : (Constante), انشبكاث 
 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,724 1 4,724 16,210 ,000b 

Résidu 9,909 34 ,291   

Total 14,633 35    

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 

b. Prédicteurs : (Constante), انشبكاث 
 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,756 ,754  1,001 ,324 

 000, 4,026 568, 187, 751, انشبكاث

a. Variable dépendante : تطىَش انخذيت انًصشفُت 
 

 

CORRELATIONS 
  /VARIABLES= 5انًحىس 4انًحىس 3انًحىس 2انًحىس 1انًحىس 6انًحىس  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
 

 

Corrélations 
 

Corrélations 

 انشبكاث انًىاسد انبششَت قىاعذ انبُاَاث انبشيجُاث انًكىَاث انًادَت تطىَش انخذيت انًصشفُت 

 **Corrélation de Pearson 1 ,493** ,406* -,017 ,566** ,568 تطىَش انخذيت انًصشفُت

Sig. (bilatérale)  ,002 ,014 ,922 ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 

 **Corrélation de Pearson ,493** 1 ,672** ,091 ,744** ,542 انًكىَاث انًادَت

Sig. (bilatérale) ,002  ,000 ,596 ,000 ,001 

N 36 36 36 36 36 36 

 **Corrélation de Pearson ,406* ,672** 1 ,384* ,715** ,609 انبشيجُاث

Sig. (bilatérale) ,014 ,000  ,021 ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 

 *Corrélation de Pearson -,017 ,091 ,384* 1 ,378* ,360 قىاعذ انبُاَاث

Sig. (bilatérale) ,922 ,596 ,021  ,023 ,031 

N 36 36 36 36 36 36 

 **Corrélation de Pearson ,566** ,744** ,715** ,378* 1 ,577 انًىاسد انبششَت

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,023  ,000 

N 36 36 36 36 36 36 

 Corrélation de Pearson ,568** ,542** ,609** ,360* ,577** 1 انشبكاث

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,031 ,000  

N 36 36 36 36 36 36 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الممخص
عمػى تطػوير الخدمػة المصػرفیة بالبنػؾ الػوطني  المعمومػات تػأثير تكنولوجیػا معرفػة إلػى الدراسػة ىػدفت    

 فػي تمثمػت التػي الخمسػة بأبعادىػا المعمومػات تكنولوجیػا تحػددت وقػد ، -419وكالػة تبسػة  –الجزائػرؼ 
 تػـ الدراسة أىداؼ ولتحقيق ،والشبكات(  الموارد البشرية، البیانات، قواعد البرمجیات، )المكونات المادیة،

 (مفردة،36تعدادىا) وبمم ة في موظفي البنؾ،مالعينة المتم أفراد مف البیانات جمع لغرض استبیاف تصمیـ
  الاستبیاف. بیانات لتحميل ،spss الاجتماعیة لمعموـ الإحصائیة الحزـ استخداـ برنامج وتـ

 المختمفػة بأبعادىػا المعمومػات تكنولوجیػا بػيف إحصػائیة دلالػة ذات علبقة وجود إلى فتوصمت الدراسة
 قػدمت كمػا، ≥ α)  0(05.المعنویػة  مسػتوػ  عنػد الدراسػة محػل وتطػوير الخدمػة المصػرفیة فػي البنػؾ

 .الموضوع بيذا المتعمقة والمقترحات  التوصیات مف مجموعة إلييا المتوصل النتائج ضوء في الدراسة
وكالیة  -البنیك الیوطني الجزائیري  تطیوير الخدمیة المصیرفية، ، المعمومیات تكنولوجيیا  :الدالیة الكممیات  

 -تبسة 419
 

Abstract 

 
     This study  aim to identify the impact of information technology in the 

development of the banking service of the Algerian National Bank - Tebessa Agency 

419 - ,The information technology has been defined in its five dimensions (hardware, 

software, databases, human resources and networks) For the purpose of collecting 

data from the sample members of the bank's staff, with a total of (36) single, and the 

use of statistical packages for social sciences spss, to analyze the questionnaire data. 

The study concluded that there is a statistically significant relationship between 

information technology in its different dimensions and the development of the 

banking service in the bank under study at the level of 0,05≥ (α). The study also 

presented in the light of the results reached a set of recommendations and proposals 

related to this subject 
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