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 الحمد لله الري بنعمخه جخم الصالحاث

 الحمد لله الري ٌسس لنا اجمام هرا العمل

 أما بعد:

ل الشكس من خلال هر و كل الخقدًس والاحترام إلى كل  والامخنانا المنبر أجقدم بجصٍ

 من:

 الري كان وما شال بمثابت السساج المنير  أسخاذي المشسف أحمد مصنىعت

ق من خلال جىجيهاجه وإزشاداجه القيمت  زافقخنا في التي و الري أهاز لي الطسٍ

 ؛، فكان له الفضل الكبير في إجمام هره الأطسوحتجميع مساحل هرا العمل

  الجاهب الخطبيقي جىجيهاجه ومساعدجه وخاصت في على الأسخاذ عابد بن قدوز

 ؛من الدزاست

 اء الري ساعدها كمدقق لغىي للأطسوحت؛  الأسخاذ قازة عشيرة شكسٍ

  الاساجرة المحكمين والرًن كان لهم الفضل في جحكيم الاسدباهخين من خلال

 ملاحظاتهم القيمت؛

  ت وعلىم الدسيير بجامعت حسيبت أساجرة كليت العلىم الاقخصادًت و الخجازٍ

، وذلك بالخكسم بالإجابت على أسئلخنا واسخفسازاجنا بن بىعلي بالشلف

 ؛المخخلفت

  ب أو من بعيد في إهجاش هره الاطسوحت ولى بكلمت كل من ساعدها من قسٍ

 .، وأخص بالركس ابن عمي الأسخاذ هصس الدًن قازة عشيرةطيبت

 الله عنا خير الجصاء همفجصا



 

 

 

 

 :أهدي ثمسة عملي هرا إلى

مين ت )أمي وأبي زحمه الله( والدي الكسٍ ، وأجمنى ان جكىن بمثابت الصدقت الجازٍ

 على زوح أبي زحمه الله

 ي وأولادي(تعائلتي الصغيرة )شوج

 وأخىاحيإخىحي 

 كل أساجرحي

 كل الأحباب والأصدقاء
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 :الملخص
تاد الحاسوب، البرامج، الالكترونية بأبعادىا )ع الإدارةىذه الدراسة إلى إبراز دور تطبيقات  تهدف

الأمان، بأبعادىا )الاستجابة، الدوثوقية، في تحسين جودة الخدمات الدصرفية الشبكات وصناع الدعرفة( 
 قد شملت الدراسةو  ،والدستفيد منهامن وجهة نظر كل من مقدم الخدمة  وذلك ،والتعاطف( ،الدلموسية

، توزيع استبانتين تمأىداف الدراسة  تحقيقول، النشطة في إقليم ولاية الشلفالبنوك الجزائرية  من عينة
استعملنا  حيث، مفردة( 363) للزبائن موجهة والأخرىمفردة(،  231)ا موجهة للموظفين إحداهم

كما   على التواليفي العينتين ثبات الدقياس الدستخدم  فكان ،( لتحيليل البياناتSPSS V.24برنامج )
 إلى مجموعة من النتائج أهمها ما يلي:لت دراستنا توص  و ، 0.02و  0.03 يلي:
 في  منفصلة الالكترونية الإدارةأبعاد  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكل :بالنسبة لعينة الموظفين
 الإدارةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكل أبعاد ، في حين أنو لتحسين من جودة الخدمات الدصرفيةا

في التحسين من جودة الخدمات الدصرفية في البنوك  -بعد الشبكات باستثناء-الالكترونية مجتمعة 
 ؛الجزائرية محل الدراسة

 أثر ذو دلالة إحصائية لكل أبعاد الادارة الالكترونية مجتمعة ومنفصلة  يوجد :بالنسبة لعينة الزبائن
 ؛في التحسين من جودة الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية محل الدراسة

 فروق ذات  عدم وجود النتائج أظهرت :النتائج الخاصة بالفجوة بين إجابات عينتي الدراسة
 الادارة الالكترونيةاتجاه متغير  عينتي الدراسة%( لآراء α≤3دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في ، في حين أنو لطبيعة الدستقصى منو )زبون/موظف(تعزى 
 لطبيعة الدستقصى منوجودة الخدمات الدصرفية تعزى  متغيراتجاه  عينتي الدراسةإجابات 

  .ينالدوظفىا إجابات أن ىذه الفروقات مصدر  حيث )زبون/موظف(، 
 الكلمات المفتاحية:

تكنولوجيا الدعلومات البنوك الجزائرية؛  ؛الصيرفة الالكترونية ؛جودة الخدمات الدصرفية ؛الادارة الالكترونية
 والاتصال.
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Abstract : 

This study aims to highlight the role of electronic management 

applications with its dimensions (computer hardware, software, 

networks and knowledge makers) in improving the quality of banking 

services with its dimensions (responsiveness, reliability, security, 

tangibility, and empathy), And this is from the point of view of both the 

service provider and the beneficiary, the study included a sample of 

Algerian banks active in the province of Chlef, to achieve the objectives 

of the study two questionnaires were distributed, one directed to 231 

employees, and the other directed to 563 customers. Where we used 

SPSS V.24 to analyze the data, the stability of the scale used in the two 

samples respectively was as follows: 0.95 and 0.92, and our study 

reached a set of results, the most important of which are the following: 

• For the sample of employees : there is a statistically significant effect 

of all separate dimensions of electronic management in improving the 

quality of banking services, while there is a statistically significant effect 

of all combined dimensions of electronic management except for the 

network dimension in improving the quality of banking services in the 

Algerian banks studied; 

• For the sample of customers: there is a statistically significant effect 

of all dimensions of electronic management combined and separate in 

improving the quality of banking services in the Algerian banks under 

study; 

• Results of the gap between the answers of the two study samples: 

The results showed that there are no statistically significant differences 

at (α≤5%) level for the opinions of the two samples of the study towards 

the variable of electronic management attributed to the nature of the 

respondent (customer/employee), while there are statistically significant 

differences in the responses of the two study samples towards the 

variable of the quality of banking services attributed to the nature of the 

respondent (customer/employee), as these differences come from the 

responses of employees.  
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(71-3جدول رقم )  175 بعد البرمجياتعلى عبارات الدوظفين  نتائج إجابات أفراد عينة 
(71-3جدول رقم )  177 بعد الشبكاتعلى عبارات الدوظفين نتائج إجابات أفراد عينة  
(77-3جدول رقم )  178 بعد صناع الدعرفةعلى عبارات  الدوظفين نتائج إجابات أفراد عينة 
(73-3جدول رقم )  179 ترتيب أبعاد الإدارة الالكترونية من وجهة نظر الدوظفين 
(74-3جدول رقم )  181 بعد الاستجابةعلى عبارات  الدوظفين نتائج إجابات أفراد عينة 
(75-3جدول رقم )  181 بعد الأمانعلى عبارات الدوظفين  نتائج  إجابات أفراد عينة 
(76-3جدول رقم )  183 بعد الدلموسيةعلى عبارات الدوظفين نتائج تحليل إجابات أفراد عينة  
(77-3جدول رقم )  184 بعد الاعتماديةعلى عبارات الدوظفين نتائج  إجابات أفراد عينة  
(78-3جدول رقم )  185 بعد التعاطفعلى عبارات الدوظفين إجابات أفراد عينة  نتائج  
(79-3جدول رقم )  186 ترتيب أبعاد جودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر الدوظفين 
(31-3جدول رقم )  188 نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد الإدارة الالكترونية بدلالة السن 
(31-3جدول رقم ) للمقارنات البعدية بين الفئات العمرية لبعد صناع  (LSD)نتائج اختبار  

 191 الدعرفة ومتغير جودة الخدمات الدصرفية

(37-3جدول رقم )  191 نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد الإدارة الالكترونية بدلالة الدستوى التعليمي 
(33-3جدول رقم ) للمقارنات البعدية بين الدستويات التعليمية لدتغير  (LSD)نتائج اختبار  

 193 جودة الخدمات الدصرفية

(34-3جدول رقم )  194 نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد الادارة الالكترونية بدلالة الخبرة الدهنية 
(35-3جدول رقم )  195 ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية 
(36-3جدول رقم )  196نتائج اختبار الانحدار الخطي الدتعدد لتطبيقات الإدارة الالكترونية على  
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 جودة الخدمات الدصرفية
(37-3جدول رقم )  199 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  الفرعية الأولى      
(38-3جدول رقم )  711 لاختبار الفرضية  الفرعية الثانيةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط  
(39-3جدول رقم )  711 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
(41-3جدول رقم )  717 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
(41-3جدول رقم )  714 لمحاور أداة الدراسة قيــمة معامل ألفاكرونباخ 
(47-3جدول رقم )  716 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد عتاد الحاسوب 
(43-3جدول رقم )  717 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد البرمجيات 
(44-3جدول رقم )  717 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الشبكات 
(45-3جدول رقم )  718 مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صناع الدعرفة يوضح 
(46-3جدول رقم )  719 الالكترونية مع أبعادىا الإدارة يوضح مدى الاتساق الداخلي لدتغير 
(47-3جدول رقم )  719 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الدلموسية 
(48-3جدول رقم )  711 الاستجابةمدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد  
(49-3جدول رقم )  711 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاعتمادية 
(51-3جدول رقم )  711 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الأمان 
(51-3جدول رقم )  717 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد التعاطف 
(57-3جدول رقم )  717 الالكترونية الإدارةمتغير يوضح مدى الاتساق الداخلي لأبعاد  
(53-3جدول رقم )  713 يبين ملخص الاستبيانات الدوزعة، الدسترجعة، الصالحة للتحليل 
(54-3جدول رقم )  714 توزيع عينة الدراسة وفقا لدتغير نوع البنك وطبيعة الزبون 
(55-3جدول رقم )  715 نسالخاص بالزبائن وفقا لدتغير الجتوزيع عينة الدراسة  
(56-3جدول رقم )  715 تــوزيــع مفردات عيــنة الدراسة من الزبائن وفــقا لدتـغيــر السن 
(57-3جدول رقم )  716 تـوزيع مفردات عيـنة الدراسة للزبائن وفــقا لدتغير الدستوى التعليمي 
(58-3جدول رقم )  716 مدة التعامل مع البنكتـوزيع مفردات عيـنة الدراسة للزبائن وفــقا لدتغير  
(59-3جدول رقم )  717 بعد عتاد الحاسوبنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(61-3جدول رقم )  718 بعد البرمجياتنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  

(61-3) جدول رقم  719 بعد الشبكاتنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  يبين 
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(67-3جدول رقم )  771 بعد صناع الدعرفةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(63-3جدول رقم )  777 الالكترونية من وجهة نظر الزبائن الإدارةترتيب أبعاد  
(64-3جدول رقم )  773 بعد الاستجابةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(65-3جدول رقم )  774 الأمانبعد نتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(66-3جدول رقم )  775 بعد الدلموسيةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(67-3جدول رقم )  776 بعد الاعتماديةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(68-3جدول رقم )  777 بعد التعاطفنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  
(69-3جدول رقم )  778 ترتيب أبعاد جودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر الزبائن 
(71-3جدول رقم )  731 الالكترونية بدلالة نوع البنك الإدارةنتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد  
(71-3جدول رقم )  731 ت لعينتين مستقلتين بدلالة نوع البنك اختبارنتائج  
(77-3جدول رقم ) الالكترونية بدلالة مدة التعامل مع  الإدارةنتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد  

 737 البنك

(73-3) جدول رقم للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع  (LSD)نتائج اختبار  
 733 البنك لبعد البرامج

(74-3جدول رقم ) للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع  (LSD)نتائج اختبار  
 734 البنك لبعد الشبكات

(75-3جدول رقم ) للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع  (LSD)نتائج اختبار  
 736 البنك لبعد صناع الدعرفة

(76-3جدول رقم ) للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع البنك  (LSD)نتائج اختبار  
 737 لدتغير الجودة

(77-3جدول رقم )  738 ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية 
(78-3جدول رقم ) بأبعادىا  الالكترونية الإدارةنتائج اختبار الانحدار الخطي الدتعدد لتطبيقات  

 741 على جودة الخدمات الدصرفية مجتمعة

(79-3جدول رقم )  747 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  الفرعية الاولى 
(81-3جدول رقم )  743 الخطي البسيط لاختبار الفرضية   الفرعية الثانية نتائج تحليل الانحدار 
(81-3جدول رقم )  744 الفرعية الثالثة الفرضية لاختبارنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط  
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(87-3جدول رقم )  746 الفرعية الرابعة نتائج الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية 
(83-3جدول رقم )  747 طبيعة الدستقصى منوبدلالة  متغيري الدراسةنتائج اختبار الفروق اتجاه  
(84-3جدول رقم )  748 ت لعينتين مستقلتين بدلالة نوع البنك اختبارنتائج  
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  :وطئةت -1
التي ميزت لثورة التكنولوجية لتأثيرات ا افي بنائو ومكوناتو نظر جذريا  تحولا الاقتصادي القطاعشهد 

فالتطور الذائل في تكنولوجيا الدعلومات بمثابة القرية الواحدة،  مكوناتوبكل العالم حيث أصبح  ،العصرىذا 
ما ك بغض النظر عن مكان تواجدىم،لأفراد بين لستلف الدؤسسات وا التعاملوالاتصال سهل من عملية 

استعمال  من خلال  بين لستلف الأطراف الفاعلين سهولة وسرعة تبادل وتنقل الدعلوماتضمان في  ىمسا
 هامهامالدؤسسات لأنشطتها و أداء  أساليبفتغيرت بذلك  ،الانتًنتخاصة شبكة و لستلف الشبكات 

والتكلفة،  ، الكثير من اجههد، الوقتيرتوفتسمح لذا ب ديدةج  قبطر  هاتؤديصبحت أف، ةيوالتسويق الإدارية
الإدارة ا مصطلح أهمهان من ديدة كالإدارية اجهصطلحات العديد من الد رو ظهوقد صاحب ذلك 

 لستلف الأنشطةالتطبيقات التكنولوجية لأداء  اتوفرىوالدزايا التي  فللياتالأ والذي يعكس الالكتًونية
لاستفادة لسعيا منها  الاستثمار في ىذا المجال دفع بالعديد من الدؤسسات إلىا ، لشالإدارية والاقتصادية
 لكذومن اجل ، وتقديم الخدماتالأنشطة تطبيقات من خيارات واسعة في أداء ىذه الالقصوى لشا تتيحو 

لتحول لضو اعتماد ىذه الدنظومة الإدارية اجهديدة ) اعلى التحول التدريجي  قومتللتطور  تانتهجت مسارا
 .(الالكتًونية الإدارةالتقليدية إلى  الإدارة من 

  ؤشرالدو  الاقتصادي نظامالمحرك الأساسي لل نوأعلى  البنوك والدؤسسات الداليةقطاع  نظر إلىي
 حتىو ، والاجتماعية عجلة التنمية الاقتصادية عمساهمتو الكبيرة في دلد نظرا دولمدى تطور ال على الحقيقي
الالكتًونية  الإدارةتطبيقات العديد من استغلال إلى ىذا الدور بكفاءة جهأت لدصرفية الدؤسسات ا تدارس

الحاصلة طورات مواكبة الت مدى قدرتها على عكسي بالشكل الذي اصرفية إلكتًونيالد اتقديم خدماتهلإنتاج و 
بطرق  لأنشطة الدصرفيةالقائم على أداء ا مفهوم الصيرفة الالكتًونيةنتيجة ذلك ، فظهر في البيئة التسويقية

 تكنولوجية حديثة.ووسائل 
 اتالتطور  دراسة وتقييم لستلف عملت على  لعلاقاتها مع شركائها يةالدؤسسات البنكقصد توطيد 

تحقيق الاستجابة الدثلى ب سمح لذاتجديدة في ابتكار خدمات مصرفية  ااستغلالذالعمل على و  ةالتكنولوجي
استقطاب زبائن أو الحفاظ على الزبائن  الحاليين من أجل و  ،دة التنافسيةشديفي ظل بيئة لتطلعات الزبائن 

لدى الزبائن والتي تعتبر  ،الدقدمة ز على نوعية وجودة الخدمة الدصرفيةيتًكمطالبة بالأصبحت البنوك جدد 
 ولض البنوكعزز من توجو  الأمر الذيمعيارا أساسيا للمفاضلة بين لستلف العروض الدتوفرة في السوق، 

، وىذا حتى تستطيع توفير تًكيز على الزبون ودراسة سلوكو والبحث عن معايير اجهودة من وجهة نظرهال
 توقعاتو.لكل  وتستجيب الزبون احتياجات ورغبات تلبيعالية خدمات مصرفية بجودة 
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ح الانفتا بالشكل الذي يحقق لذا الدصرفي  نظامهاالبلدان لتطوير من  كغيرىاجاىدة  اجهزائر تسعى 
،  أداء الدهام والأنشطة الدصرفيةتكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تطبيقاتباستعمال  ذلكو  على العالم،

 الدتعاملين لدىالطموح  ولدتمست كل دول العالم، التي والاتصال  الثورة العالدية لتكنولوجيا الدعلوماتف
عند تلقي الخدمات  الالكتًونية الإدارة من مزاياللاستفادة  ا، وذلكبنوك، و مؤسسات ،أفرادا، اجهزائريين
على الدستمر لعمل جل اأمن  ضغط غير مباشر عامل للبنوك اجهزائريةبالنسبة الأمر الذي شكل ، الدصرفية

ومن مظاىر ذلك السعي الدتواصل لدمج مزيد من التطبيقات التكنولوجية  التحسين جهودة خدماتها تحقيق
 .التسويقيةفي إنتاج خدماتها وكذا في عروضها 

الالكتًونية في  الإدارةتلعبو تطبيقات يدكن أن الدور الذي من أجل الإحاطة بهذا الواقع وإبراز 
سنحاول من خلالذا تأتي دراستنا ىذه والتي التحسين من جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك اجهزائرية 

تها الدوجهة لضو الزبائن مع الإشارة استعراض أهمية توجو  البنوك لضو دمج التطبيقات التكنولوجية في أنشط
 إلى لستلف التطلعات والتحديات التي تديز ىذه العملية. 

وانفتاحها الذام الذي تلعبو البنوك اجهزائرية في تنمية الاقتصاد الوطني،  بالنظر للدور :إشكالية الدراسة -2
في ما  علومات والاتصال، لاسيماتكنولوجيا الدتطبيقات زايا لد امن خلال استغلالذ على العالم الخارجي

الالكتًونية وما ينجر عنها من مبادلات الكتًونية، حتم على القطاع الدصرفي اجهزائري ضرورة  دارةالإيخص 
لبنوك فروع ل ارتفاع وتيرة إنشاء في ظلخاصة  ما وصلت إليو الدستجدات التقنية والدعرفية، معالتأقلم 

النشطة في اجهزائر)عمومية وخاصة، وطنية البنوك لستلف شديد الدنافسة بين  بيئة وجدأالأجنبية باجهزائر، لشا 
كما ىو معروف و ، تهابحير ومن ثم  حصتها السوقيةتعظيم من ثم و  ائنلزبمزيد من ا كسب  من أجلوأجنبية( 
 ف الدمكنة،لبي لو حاجاتو ورغباتو الدصرفية بجودة عالية وبأقل التكاليت وك التيلضو البن الزبونيتوجو  تسويقيا

ىذه من خلال دراستنا فإننا لخدمة الزبون باحتًافية،  كوسيلةوبحكم أن تطبيقات الادارة الالكتًونية تعتبر  
 التالية: الإشكالية إلى تسليط اللوء على لزاور مهمة تتلمنهانسعى 

)عتاد الحاسوب، البرمجيات،  المتعددة بأبعادها الالكترونية الإدارةتطبيقات ما هو دور 
 ؟.محل الدراسة لبنوك الجزائريةلجودة الخدمات المصرفية  تحسين في الشبكات، صناع المعرفة( 

 لدراسة نستخلص الأسئلة الفرعية التالية:اإشكالية سؤال انطلاقا من 
  ( ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%تحسين علىعتاد الحاسوب بعد ل 

 .؟لزل الدراسة الدقدمة في البنوك اجهزائريةجودة الخدمات الدصرفية 
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  ( ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%جودة  تحسين علىلبرلريات بعد ال
 .؟راسةلزل الد الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

  ( ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%جودة  تحسين علىلشبكات بعد ال
 .؟راسةلزل الد الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

  ( ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%تحسين علىصناع الدعرفة بعد ل 
 ؟.لزل الدراسة جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

 ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند  ( مستوى الدعنويةα≤5 لأفراد )%اتجاه  عينة الدراسة
 ؟لزل الدراسة غرافية بالبنوك اجهزائريةو متغيرات الدراسة تعزى للمتغيرات الديد

 التالية: ةقمنا بصياغة الفرضيالرئيسية الدراسة  إشكاليةللإجابة على  فرضيات الدراسة:  -3
 تطبيقات الإدارة الإلكترونيةل%( α≤5) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 

 .محل الدراسة جودة الخدمات المصرفية المقدمة في البنوك الجزائريةتحسين  في بأبعادها المتعددة
 الفرضيات الفرعية التالية: نستطيع صياغة لدراسةل الرئيسية فرضيةال من خلال

  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%تحسين علىعتاد الحاسوب  بعدل 
 .لزل الدراسة جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%جودة  تحسين علىلبرلريات بعد ال
 .لزل الدراسة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن ( د مستوى الدعنويةα≤5 )%جودة  تحسين علىلشبكات بعد ال
 .لزل الدراسة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%جودة  تحسين علىصناع الدعرفة بعد ل
 .لزل الدراسة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك اجهزائرية

 ت ( وجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لأفراد العينة اتجاه متغيرات )%
 لزل الدراسة. بالبنوك اجهزائريةاسة تعزى للمتغيرات الديدغرافية الدر 
دوافع موضوعية وأخرى ذاتية، تعود أسباب اختيار ىذا الدوضوع لعدة  أسباب اختيار الموضوع:  -4

 :نلخص أهمها في ما يلي
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لضو تطبيقات الديل الشخصي ، الدراسة وضوعممن بين الأسباب الذاتية لاختيار  أسباب ذاتية: -4-1
  التقنية والتكنولوجيةالتطورات في معرفة  ة الكبيرة لديرغبالو ، تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بصفة عامة

ىذه  تعتبر حيثلخدمات الدصرفية، في قطاع ا خاصةالاقتصادي واستخداماتها الدتنوعة  الحاصلة في الديدان
أضف إلى ذلك تعاظم اىتمام الرأي العام ، بحياة الأفراد والدؤسسات رتباطشديدة الاخدمات الأخيرة 

في معرفة الدور الذي تلعبو الفلول ولد لدى  بالإدارة الالكتًونية واستخداماتها في المجال الدالي الأمر الذي
جانب كل ذلك توفر علاقات خاصة ومهنية إلى و  ،بجودة الخدمات الدصرفيةالتطبيقات الالكتًونية في الرقي 

قصد لزل الدراسة  الاتصال بالبنوك إمكانية  وىذا ما يلمن كبعض الدوظفين في البنو مع لدى الباحث 
   .بطريقة رسمية وغير رسمية جمع البيانات الدطلوبة

 ر ىذا الدوضوع نذكر ما يلي:من بين الأسباب الدوضوعية لاختيا أسباب موضوعية: -4-2
  ؛ةدولي لأي قتصادالا ضمن مكونات النسيجأهمية القطاع الدصرفي 
 التي  ةالدتسارع ةالتكنولوجي الثورةالاستفادة من لسرجات تشهده البنوك في ظل  التطور الذي

 ؛أصبحت ميزة العصر الحالي
 لدؤسسات الدصرفية إلى الاستفادة اوحاجة الالكتًونية  الإدارةالعام لضو استعمال تطبيقات  التوجو
 ودة خدماتها؛جتطوير وتحسين ال بهدف تحقيق منها
 أصل اىتمامبحيث أصبح العميل مع انتشار مفاىيم التسويق بالعلاقات  تطور مفهوم التسويق 

 ؛بكل الوسائل والتقنيات الدمكنة تسهر على خدمة حاجاتو ورغباتوالتي عمال منظمات الأ
  ؛من وجهة نظر كل من الزبون ومنظمات الأعمال في بيئة تكنولوجيا متسارعةتطور مفهوم اجهودة 
  خاصة بعد ظهور البنوك الأجنبية الخاصة النشطة  يشهدىا القطاع الدصرفيالدنافسة الشديدة التي

باجهزائر ولزاولتها أخذ حصتها السوقية بمزاحمة البنوك اجهزائرية العمومية باستعمال أحدث ما توصلت إليو 
 .لبنوك الخارجية الأصليةا

الالكتًونية  الإدارة)شكاليتها إتتلمنها أهمية الدتغيرات التي  منىذه  تناتنبع أهمية دراس أهمية الدراسة: -5
تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وما عرفو قطاع  كبير الذيفي ظل التقدم الف ،جودة الخدمات الدصرفية(و 

بيئة رقمية ظل  في أداء الأعمال الكتًونيالرال  فيالتواصل و لرال في تقنيات حديثة ابتكار لتوصل إليو من 
لتطوير القطاع  تقدمو الادارة الالكتًونية من حلول وبدائلتدتاز بالتغير السريع والدستمر وفق ما   وديناميكية
صرفي مدى مساهمة الادارة الالكتًونية في النهوض بالقطاع الدعن إضافة إلى التعرف عن قرب الدصرفي، 
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نشط فيها بنوك عمومية مهيمنة على أكبر حصة سوقية توالتي  ،وتحسين جودة خدماتو في البيئة اجهزائرية
جل تعزيز أفي ىذه السوق وذلك من  ةالفرص الدتاحتسعى إلى استغلال  بنوك أجنبية خاصةفروع لو وطنية، 

وسنحاول ، لدعلومات والاتصاليا افي لرال استغلال تكنولوجالذي تتمتع بو تطور المستفيدة من  تهامكان
 الالكتًونية الإدارةة ذات العلاقة بموضوع تطبيقات سئلالعديد من الأعلى  الإجابةالدراسة من خلال ىذه 

نتوصل مساهمة  فكرية وتطبيقية   طامعين لأن تكونفي تحسين جودة الخدمات الدصرفية،  والدور الذي تلعبو
في  البنوك اجهزائرية مشروع تعزيز  فيأن تساعد من شأنها التي توصيات النتائج و إلى لرموعة من ال بواسطتها

 . اتحسين جودة خدماتهلرال 
 :تحقيق لرموعة من الأىداف نلخص أهمها في ما يلي تهدف ىذه الدراسة إلى الدراسة: أهداف -6

  وتطبيقاتها الدختلفة. الإدارة الإلكتًونية أىم أبعادالتعرف على 
   ؛وفق معايير اجهودة الدطلوبة الخدماته ء الدؤسسات الدصرفيةبات أدامتطلتوضيح أىم 
 جودة الخدمات تحسين في ميدان الالكتًونية  الإدارةتلعبو تطبيقات يدكن أن الدور الذي  إبراز

 ؛الدصرفية
  لفائدة زبائنها، ومن ثمالبنوك اجهزائرية الالكتًونية التي توفرىا  أىم الخدمات لىعالتعرف عن قرب 

 ؛في لرال إنتاج وتقديم الخدمات الدصرفية الكتًونيةلإدارة اتطبيقات لىذه البنوك  دمجستعراض مستوى ا
  في لرال تطبيق الإدارة الإلكتًونية من  للاستفادةالبنوك اجهزائرية الدتاحة أمام  توضيح الفرصلزاولة 

 ؛صرفيةالد اتهاخدم تحسين
  الإدارةالاستعانة بها للاستغلال الأمثل لتطبيقات  يدكناستخلاص توصيات من خلال نتائج الدراسة 

 حسين من مستوى الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك اجهزائرية.تالالالكتًونية قصد 
لقد تعددت الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الإلكتًونية ومساهمتها في  الدراسات السابقة: -7

 يلي: ها ما، نذكر منصرفيةتحسين جودة الخدمات الد
 الدراسات العربية: -7-1
 أثر " :الدوسومة بالعنوان (،2020) دقيش،جمال و  كروش،نور الدين  ، إبراىيمأولاد ليلى  دراسة

ىدفت ىذه حيث  ،"استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمة المصرفية
تصال على جودة الخدمات الدصرفية الالكتًونية، مدى تأثير  تكنولوجيا الدعلومات والا تحديدالدراسة إلى 

 :لرموعة من النتائج نذكر أهمهاالدراسة إلى  وتوصلت
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  ومتنوعة جديدة مصرفية الابتكار في تقديم خدماتمام أ الالمجتكنولوجيا الدعلومات والاتصال تفتح 
 وبتقنيات عديدة؛

  من جودة الخدمات الدصرفية؛يعتبر مصدرا للتحسين اعتماد القنوات التوزيعية الالكتًونية  
  ؛بمستوى عالي من اجهودة تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في طرح خدمات مصرفية 
 ،والتي تستعملها كأداة لتلبية  لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال أهمية بالغة لدى منظمات الاعمال

 في بيئة تنافسية سريعة التغير؛ حاجات ورغبات زبائنها
 أداء الدنظمات لشا يوصلها للريادة والتميز. ولوجيا الدعلومات والاتصال من كفاءة وفعاليةترفع تكن 
  تطبيق الادارة الالكترونية كآلية " :الدوسومة بالعنوان(، 2012/2020)، بوعكازعامر دراسة

يق ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبحيث ، " لتحسين جودة الخدمات المصرفية، )دراسة ميدانية(
دارة الالكتًونية بأبعادىا الأربعة )عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، والقوى البشرية( على التحسين من الإ

جودة الخدمات الدصرفية بأبعادىا الخمسة )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، الدلموسية، التعاطف( في المجمع 
 :اهمهاالنتائج لرموعة من ، وتوصلت الدراسة إلى ةلفلاحة والتنمية الريفية باجهلفستغلال لبنك ااجههوي للا

 للعناصر الدالة على توفر تطبيقات الادارة الالكتًونية وجودة الخدمات  ارتفاع مستوى إدراك الدوظفين
 الدصرفية؛
  راء الدستجوبين اتجاه متغيرات الدراسة )الادارة الالكتًونية وجد فروق ذات دلالة إحصائية لآتلا

 )جودة الخدمات الدصرفية( تعزى لدتغير اجهنس والسن؛عة( وبأبعادىا الأرب
 راء الدستجوبين اتجاه بعض أبعاد الادارة الالكتًونية وىي )عتاد توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآ

 تعزى لدتغير الخبرة الدهنية؛ الحاسوب، البرامج، صناع الدعرفة(
 جودة الخدمات نية )منفردة ولرتمعة( و الالكتًو  وجود ارتباط قوي وموجب بين كل أبعاد الادارة

 ؛الدصرفية
 ؛دارة الالكتًونية منفردة على جودة الخدمات الدصرفيةأثر ذو دلالة إحصائية لكل أبعاد الإ وجود 
 دارة الالكتًونية لرتمعة على جودة الخدمات الدصرفية ماعدا بعد وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الإ

 .%5دال إحصائيا عند مستوى الدعنوية  عتاد الحاسوب الذي جاء غير
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال ودورها في "  :عنوانالدوسومة بال (،2012) بن زكورة العونية دراسة

ىدفت ، " تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنك الاسلامي، دراسة حالة بنك السلام الجزائري



 المقدمة
 

 ز

 

يا الدعلومات والاتصال في التحسين من جودة الخدمات تكنولوجىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبو 
أن ىذا الأخير يوظف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في  إلى الدصرفية في بنك السلام اجهزائري، وتوصلت

خدماتو الدصرفية في ظل البيئة المحيطة ومواكبة التطورات الحاصلة، لشا سمح لو بتوسيع شريحة متعامليو مع 
 يلي: ، وذلك من خلال ماداء ليحقق بذلك اجهودة في خدماتو الدصرفيةالتحسين في الأ

 سهولة الحصول عليها بالدكان والوقت و بتنويع خدماتو الدصرفية،  وتلبية حاجات ورغبات زبائن
 الدناسبين من خلال تطوير طرق الاتصال )الدوقع الالكتًوني(؛

 دارة الالكتًونية؛لى تطبيقات وبرامج الاعتماد علزاولة تقديم الخدمات بأقل الأخطاء وذلك بالا 
 .الاعتماد على معايير اجهودة لدواجهة تحديات السوق 
  الالكترونية على  الإدارةخدام أثر است الدوسومة بالعنوان: "(، 2012/2012افي، )دراسة رابح الو

وىدفت ىذه الدراسة إلى  ،"جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية، قطاع العدالة نموذجا
دارة الالكتًونية على جودة الخدمات في الدؤسسات العمومية من خلال دراسة معرفة مدى تأثير استخدام الإ

 ما يلي:موعة من النتائج، نذكر أهمها فيلمج وتوصلت الدراسةحالة قطاع العدالة، 
 ات، البرامج، شبكات الاتصال )الأجهزة والدعد دارة الالكتًونيةاستعمال قطاع العدالة لأبعاد الإ

 وصناع الدعرفة( بشكل فعال؛
 يسعى قطاع العدالة لزيادة تفعيل العناصر الأساسية الداعمة للإدارة الالكتًونية كما ونوعا؛ 
  دارة الالكتًونية على جودة الخدمات في قطاع لكل أبعاد الإ أثر ذو دلالة إحصائيةعلاقة و وجود

 العدالة لزل الدراس؛
 دارة الالكتًونيةالقصوى لدزايا الإ فادةلأمية الالكتًونية يحد من الاستانتشار ل. 
   دراسة إحصائية لأثر " الدوسومة بالعنوان:(، 2012)نسرين عوام، و بريكة،  السعيد كل من: دراسة

، دراسة استطلاعية ي"الادارة الالكترونية في تحسين المعاملات البنكية التجارية في ولاية أم البواق
، ىدفت ىذه 2012/2015( خلال BADR ,BNA,CNEPة من موظفي البنوك التجارية )لعين

الالكتًونية في التحسين من أداء الدعاملات البنكية من وجهة نظر مقدمي  الإدارةالدراسة إلى إبراز أثر 
 ما يلي:موعة من النتائج، نذكر أهمها في(، وتوصلت الدراسة إلى لرينالخدمات الدصرفية )الدوظف

 ول البنوك لضو استعمال الادارة الالكتًونية نتيجة فشل الادارة التقليدية في تحسين الدعاملات تح
 الدصرفية؛ 
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 دارة الالكتًونية في تحسين أداء الدعاملات الدصرفية من خلال إلغاء حاجز الدكان والزمان تساىم الإ
 ؛بالإضافة إلى سرعة وسهولة الاتصال بين مقدم الخدمة والدستفيد منها

  ؛البياناتتحسين أداء الدعاملات الدصرفية من خلال الدعاجهة الالكتًونية لدختلف في تساىم البرلريات 
  تعمل شبكات الاتصال على تطوير أداء الدعاملات الدصرفية من خلال سهولة الاتصال وتبادل

 الدعلومات؛
  خدمات المصرفية أثر ال" الدوسومة بالعنوان: ،(2012) تهتانراد مو ، بشرايرعمران دراسة

الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف، دراسة حالة الوكالات العمومية والخاصة بولاية 
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الخدمات الدصرفية الالكتًونية على تحسين الخدمات و ، "البليدة

بولاية البليدة، وتوصلت ىذه  بالدصارف من خلال بعض الدصارف والوكالات العمومية والخاصة العاملة
 ما يلي:لرموعة من النتائج نذكر أهمها فيالدراسة إلى 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات الدصرفية الالكتًونية على التحسين من جودة الخدمات الدصرفية ،
 ؛تفاوت جودتها من بعد لآخر مع
  من البنوك العمومية، وىذا لدا حملتو من تقدم  االخدمات الدصرفية الالكتًونية في البنوك الخاصة أكثر تطور

 ؛في ىذا المجال من بلدانها الأصلية
   لا يوجد اختلاف في إجابات الزبائن حول مساهمة الخدمات الدصرفية الالكتًونية في تحسين جودة

هنة الخدمات الدصرفية تعزى للمتغيرات الشخصية )اجهنس، الدستوى التعليمي، مدة التعامل مع البنك، م
 العميل ( باستثناء متغير السن.

  الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرها  الدوسومة بالعنوان: " (،2012/2015 ) راحوبلال دراسة
بالمصارف  والإداريينفي تحسين جودة الخدمات المصرفية، دراسة تطبيقية لعينة من الزبائن 

إلى معرفة مدى تأثير الخدمات الدصرفية  ىدفت ىذه الدراسة، "التجارية العاملة في مدينة البليدة
، والوقوف على مدى تطبيق الدصارف الالكتًونية على تحسين جودة الخدمات الدصرفية بأبعادىا الدختلفة

 :نذكر ما يلي أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسةمن و للخدمات الدصرفية الالكتًونية،  بولاية البليدة
  ؛لآخر بنكمتفاوتة من  اتية الالكتًونية بدرجالخدمات الدصرف البنوكتطبق 
  جودة الخدمات الدصرفية من وجهة من تحسين الللخدمات الدصرفية الالكتًونية في وجود أثر إجابي
 ؛و الدوظفين زبائنال كل من  نظر
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  ،اعتماد الخدمات الدصرفية الالكتًونية يؤثر بشكل مباشر في التحسين من جودة الخدمات الدصرفية
 .وتكلفة ،بأقل جهد، وقتللزبون  توفير باقة متنوعة من الخدمات الدصرفية الالكتًونية ن خلالوذلك م

 الدراسات الأجنبية:  -7-2
 دراسة :Mirijana. p, Berislava. s,Mislav. a, Ana. a, & Sanja. s  2020)) 
ه ىذ تىدفحيث ، "M-Banking Quality and Bank Reputation ومة بالعنوان "سالدو 

الدراسة إلى إبراز علاقة جودة الخدمات الدصرفية بالخدمات الدصرفية الدقدمة عبر الذاتف المحمول، والتي 
أنشأت خصيصا لدعم العملاء من أجل الاستفادة من الخدمات الدصرفية بسهولة والتغلب على حاجزي 

نظر عن وقت ومكان تواجده، الدكان والزمان، بحيث تتيح للعميل الاستفادة من الخدمات الدصرفية بغض ال
 النتائج التالية:توصلت الدراسة إلى و 
 تنوع الخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحمول تأثيرا كبيرا بعد و  ،البساطةبعد بعد الأمان،  كل من:  ؤثري

 ؛لزل الدراسة على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك
 نتشار باعتبارىا من أىم القنوات التي أنشأتها البنوك واسعة الا الصيرفة عبر الذاتف المحمول أصبحت

 ؛لخدمة عملائها بشكل فوري وآمن
  دارة الالكتًونية من فرص رقمية لإنشاء جسور اتصال سن استغلال ما تتيحو الإتحأن البنوك  تاستطاع

ون لشا انعكس متنوعة مع زبائنها، لشا أدى بها إلى تقديم خدمات مصرفية عالية اجهودة والفوز بثقة الزب
 ؛الشراءوالتي بدورىا تعتبر من أىم الدعايير الدتبعة من قبل الزبون لاتخاذ قرارات  بالإيجاب على سمعة البنك

  أهمية الحفاظ على جودة الخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحمول والعمل على تطوير الخدمات بما يتناسب
يسبب فقدان ثقة الزبون، لذا وجب التأكيد على مع تطلعات الزبائن، مع الحذر من احتمال حدوث ما 

 أمان، بساطة وتنوع تقديم ىذا النوع من الخدمات.
   (2019)كل من:دراسة Meharaj.  b, Shaik. m, & Satyanarayana. p    ومة سالدو

ىدفت ىذه الدراسة إلى "، وBanking services and Customer satisfaction" :بالعنوان
من أىم ما و ، (TAM)العملاء باستعمال نموذج قبول التقنية  االدصرفية على رض معرفة أثر الخدمات

 :ما يلي نذكرمن نتائج الدراسة  إليو توصلت

  للخدمات الدصرفية  دركةزيادة اجهودة الدفي تلعب سهولة الاستخدام، التكلفة وتوفير الوقت دورا ىاما
 ؛الأنتًنتعبر 
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  الامان، الكفاءة الذاتية، سهولة الاستخدام،)بين كل من يوجد علاقة موجبة وذات دلالة معنوية 
 ؛الأنتًنتعبر  دركةجودة الخدمة الد( و الوعي بالخدمةو  الثقة

  .للخدمات الدصرفية عبر الأنتًنت تأثير إجابي على رضا العملاء 

 كل من:  دراسة Ahmed. d, & Rangana. m  2010))   :الدوسومة بالعنوانSelf-service 

technology options and service quality :the case of online banking 

services،  تقييم العملاء جهودة الخدمات الدصرفية الذاتية القائمة قياس ىدفت ىذه الدراسة إلى حيث
لرموعة وتوصلت الدراسة إلى وذلك باستخدام الاستبيان كوسيلة جهمع البيانات،  ،الانتًنتعلى استعمال 

 :همهاأمن النتائج من 
  القائمة على الانتًنت من خلال سرعة التسليم، سهولة  الدصرفية جودة الخدمات البنوكعملاء يقيم

تندرج ضمن أبعاد جودة الخدمات كلها والراحة، وىذه الأبعاد   ،السهولة ،الاستعمال، الدوثوقية، الدراقبة
 ؛بصفة عامة

 يار الخدمات الدصرفية القائمة علىنية استخدام خ جودة الخدمة الدصرفية الالكتًونية تؤثرا إيجابا على 
 ؛الأنتًنت مع توصية الآخرين باستخدام خيار الخدمات الدصرفية عبر الأنتًنت

 يوجد أثر ذو دلالة معنوية جهودة الخدمة الدصرفية الالكتًونية على الرضا العام للعملاء اتجاه البنوك، 
والتي تعتبر  الاستفادة من الخدمات الدصرفية الذاتية إلكتًونيا سرعة التسليم من خلال تأتي منفأهمية الوقت 

 من مزايا الإدارة الالكتًونية. 
 كل من:  دراسة Faye. x, Walter. w, Injaz. c 2002):الدوسومة بالعنوان )"IT based 

services   and service quality in consumer bankin، ىدفت ىذه الدراسة إلى  حيث
 الخدمة ودةجه انموذج واقتًحتتكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمات في قطاع البنوك، اكتشاف أثر 

 قياس يتم كما ،التقليدي بالبعد للعميل الدتصور الدعلومات تقنية إلى الدستندة الخدمة خيار يربط الذي
 النتائج أهمها:، وتوصلت الدراسة إلى لرموعة من للعملاء الدتصورة الخدمة من خلال جودة الخدمة جودة
  الالكتًونية أثر كبير على جودة الخدمات الدصرفية، وىذا نظرا لدا توفره الاستخدامات  الإدارةلأبعاد

الدتقدمة لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال من وسائل وفرص بديلة في تقديم خدمات مبتكرة، لشا يؤدي إلى 
 الوقت إلى جانب الحفاظ على مبدأ الخصوصية، سهولة تقديم ىذه الخدمات براحة وسهولة مع الدقة وربح 

  ىناك  عوامل أخرى تؤثر على جودة الخدمات الدصرفية، منها تفليلات الخدمات الدصرفية التقليدية
النابعة من السن والاىتمام بالاحتياجات الشخصية، إضافة إلى الخبرة في استخدام الخدمات القائمة على 
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لاتصال، وذلك من خلال التفاعل الشخصي وضبط النفس مع الراحة في استعمال تكنولوجيا الدعلومات وا
 استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال.

 قدف، تعد دراستنا كامتداد للدراسات السابقة الدراسات السابقة: موقع الدراسة الحالية من .3.7
 اتفقت الدراسات السابقةغلب ا ومن الدلاحظ أن ،لإعداد الدراسة الحاليةالأولي  الذيكلساعدتنا في رسم 

، التحسين من جودة الخدمات الدصرفيةفي تحقيق الإدارة الالكتًونية  تطبيقات على أهمية الدور الذي تلعبو
ن التطور التكنولوجي يسير بوتيرة إ حيث، ومن بيئة لأخرىلآخر متفاوت من بنك  ىذا الدور  إلا أن

في  رن الاستثماأو خاصة  ،لزل الدراسة معمول بو في البنوك متسارعة، لشا يجعلو دائما متقدما على ما ىو
  .التكلفةيؤدي إلى تحمل مزيد من الوقت و تكنولوجيا الدعلومات والاتصال يتطلب 

في  والدتمثل ،الإشكاليةلنفس ملمون عاجهة خصوصية الددراستنا مع الدراسات السابقة في تتشابو 
دراستنا عن تختلف و جودة الخدمات الدصرفية، من في التحسين  نيةالالكتًو  الإدارةإبراز الدور الذي تلعبو 

التطورات في ميدان تكنولوجيا الدعلومات كونها تحاول رصد أحدث ما توصلت إليو في   قةالدراسات الساب
إشكالية ختبار لاالسعي أداء الخدمات الدصرفية، إضافة إلى  ميدان تحسين في طبيقهات نتائجو  والاتصال

 أغلب الدراسات أن كماالدراسات السابقة،  إليو  تما توصلبيئتنا ووقتنا الحاضر ومقارنتو مع  الدراسة في
تطبيقات الادارة الالكتًونية على جودة الخدمات الدصرفية من وجهة س أثر اقي السابقة كانت تعمل على

، هتي النظروجخلال س اجهودة من اقيتعمل على نظر الزبون أو مقدم الخدمة، في حين أن دراستنا 
 وقياس الفجوة الحاصلة إن وجدت. همالنستطيع في الأخير الدقارنة بين

العلاقة والأثر بين إبراز  من الدراسات والأبحاث العلمية ىوالأساسي إن الذدف  نموذج الدراسة: .8
طي لدراستهم، والذي يع ان نموذجو وبغية الوصول إلى ىذا الذدف يصمم الباحثلرموع متغيرات الدراسة، 

إن وجدت، ولتصميم نموذج متغيرات أخرى  ظلفي التابع  الدتغير علىالدستقل لعلاقة وأثر الدتغير  اأولي اتصور 
الرجوع إلى الأبحاث الدفاىيمية بمتغيرات الدراسة و  بالإحاطةدراستنا قمنا بمراجعة أدبيات الدراسة وذلك 

الدتمثل ستقل الدتغير الد ثرأاول تقييم دراستنا تحف، والاطلاع على ما توصلوا إليو من خلال دراساتهمالسابقة 
التابع تغير على الدوصناع الدعرفة(،  ،) عتاد الحاسوب، البرلريات، الشبكات ىاالالكتًونية بأبعاد الإدارةفي 

في والتعاطف(،  ،الاستجابةالدلموسية، الاعتمادية، الدوثوقية،  ) ىاجودة الخدمات الدصرفية بأبعادالدتمثل في 
 والخبرة(. ،الدؤىل العلميغرافية ) اجهنس، السن، و ديدالتغيرات الد لرموعة منوجود ل ظ

 الشكل الدوالي:ما يوضحو وعليو يكون نموذج دراستنا وفق 
 (: نموذج الدراسة1شكل رقم )

 جودة الخدمات المصرفية الادارة الالكترونية
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 بالاعتماد على أدبيات الدراسة باحثالدصدر: من إعداد ال

قمنا بوضع حدود لذا من خلال إشكاليتها،  إلى أىداف الدراسة من أجل الوصول حدود الدراسة:.9
ذلك تم الصازىا ضمن الحدود التحكم اجهيد في الدراسة بشقيها النظري والديداني، ولتحقيق وذلك قصد 

  التالية:
تهتم دراستنا بإثراء اجهانب النظري بماىية متغيري الدراسة )الادارة الالكتًونية الحدود الموضوعية:  .1.9

والعلاقة بينهما، وذلك من خلال  تابعودة الخدمات الدصرفية( مع تحديد أثر الدتغير الدستقل على الدتغير الوج
مراجعة أدبيات الدراسة وما وصلت إليو الأبحاث السابقة، إضافة إلى لزاولة اسقاط اجهزء النظري على 

ليلها قصد الوصول إلى نتائج وتوصيات الدراسة الديدانية بالبنوك اجهزائرية من خلال اختبار فرضياتها وتح
 للبنوك لزل الدراسة.

بالفحص والتدقيق للدراسات والبحوث التي ارتبط موضوعها دراستنا  شملتلقد  الحدود الزمانية: .2.9
لاستخدام التطبيقات الحديثة  اكبير   اوالذي شهد انتشار و ىذه الدراسة الذي تدخل ضمنالزمني بالسياق 

الحدود الزمنية في حين أن الدعلومات في لرال إنتاج وتقديم الخدمات الدصرفية، لتكنولوجيا الاتصالات و 
 .2022 مايإلى غاية شهر  2021ديسمبر لدراسة الديدانية بالبنوك لزل الدراسة امتدت من شهر ل

 من خلال الدراسة الديدانية شكالية الدراسة قمنا باختبار فرضياتهاإللإجابة على  الحدود المكانية:.3.9
 العمومية والخاصة النشطة بولاية الشلف. البنوك اجهزائريةعينة من في 

 عتاد الحاسوب 
 البرمجيات 
 الشبكات 
 صناع المعرفة 

 الملموسية 
 الاستجابة 
 الاعتمادية 
 والأمان الموثوقية 
  التعاطف 

  غرافيةو الديد الدتغيرات
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البنوك تين، تتكون العينة الأولى من موظفي ميسر  تيناستهدفنا في دراستنا عين الحدود البشرية:.4.9
 .ىذه البنوك زبائنمن  ، أما العينة الثانية فتتكونالعمومية والخاصة النشطة بولاية الشلف اجهزائرية

اعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي، من خلال الرجوع إلى الأبحاث  منهج الدراسة:.11
على أدبيات الدوضوع من أجل بناء إطار نظري للدراسة، إلى جانب أسلوب  والاطلاعوالدراسات السابقة 

 نوك لزل الدراسة وتحليلها.الب وظفي وزبائنلد موجهة استقصائيةالدسح الديداني جهمع البيانات بواسطة قائمة 
نا لذذه الدراسة واجهنا بعض الصعوبات والعقبات، نذكر منها ما ئمن خلال إجرا صعوبات الدراسة: .11
 يلي:
 وخاصة أنو الذي مرت بو البلاد صعوبة الاطلاع على بعض الدراجع بالدكتبات نتيجة وباء كورونا ،

 ؛تزامن مع بداية دراستنا النظرية
 نات الدراسة الديدانية بسبب غياب ثقافة الاستبانة لدى كل من الدوظفين والزبائن؛صعوبة جمع بيا 
 لشا أدنا بنا إلى شرح تردد كل من الدوظفين والزبائن في الاجابة على استبانتي الدراسة بحجج لستلفة ،

 الاستبانة وأىدافها لكل فرد من أفراد عينتي الدراسة؛
 وتفسير الدعلومات التي من شأنها أن تساىم في إعطاء تحليل ن تقديم بعضامتناع عينة الدوظفين ع 

 ؛منطقي لنتائج الدراسة الديدانية
على اشكاليتها الرئيسية  للإجابةوالاحاطة بموضوعها  من أجل إثراء الدراسة تقسيمات الدراسة:.12

كما  ثلاثة فصولإلى  من خلال اختبار فرضياتها الرئيسية والفرعية قمنا بتقسيم دراستناوأسئلتها الفرعية 
 يلي:

مدخل عبارة عن  الذي جاءلدتغير الدستقل و بالدعلومات الدتعلقة با للإحاطة خصص الفصل الأول:
ذا الدتغير من تعريفات، لذ  لدفاىيميا تقديم الإطار حاولنا من خلالو حيث ،مفاىيمي للإدارة الالكتًونية

 ىمأو  الالكتًونية الإدارة التحول إلى لباتبالإضافة إلى استعراض متطخصائص، تحديات، معوقات، 
 .لساطرىاتحدياتها و 

حاطة والذي من خلالو حاولنا الإ وىو جودة الخدمات الدصرفية، خصصناه للمتغير التابع الفصل الثاني:
مع  ،ة الخدمات الدصرفية والالكتًونيةمن مفاىيم متعلقة باجهودة، جود وما يتلمنو الدفاىيمية بهذا الدتغير

، إضافة إلى لزاولة الربط النظري بين الدتغيرين التابع والدستقل أبعاد ونماذج وطرق قياس جودتهاشارة إلى الإ
 في تحسين جودة الخدمات الدصرفية. الالكتًونية الإدارة الدور الذي تلعبووذلك من خلال إبراز 
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تم  ومن خلالحيث و  ،زائريةالبنوك اجه على مستوى تم تخصيصو لإجراء الدراسة الديدانية :ثالثالفصل ال
فرص تحسين جودة التعرف على من أجل وذلك  عينة من موظفي وزبائن البنوك لزل الدراسة تحليل بيانات

 . الالكتًونية الإدارة ىذه البنوك عبر استخدامها لتطبيقاتتقدمها يدكن أن لستلف الخدمات التي 
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 :تمهيد

في  امتسارعلوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، ككذا نموا تكنو في  ىائلا اتطور  لقد شهد العصر ابغديث
إحداث أدل إلذ بفا ، الانتًنتكخاصة شبكة ا بؼختلف الشبكات كاسعا انتشار ك ابؼعطيات ابؼعرفية كالتقنية، 

صطلحات بلغت مسامعنا م الصدد  ىذفيك ، كالتسويقية جذرم في بفارسة الأنشطة كابؼهاـ الإداريةتغيتَ 
ترتبط أكثر بتوظيف الوسائل كالتقنيات التكنولوجية كابؼعلوماتية ابغديثة في بـتلف القطاعات خاصة جديدة 

اىتماـ الكثتَ من  إلذ تعاظمالذم أدل لكتًكنية ىائلة، الأمر اشهد ثورة معلوماتية قطاع الأعماؿ الذم 
قصد ابغصوؿ  العلمي كالعملي لبحثل اكدفعه، التكنولوجي كابؼعلوماتي بهذا التطورالأعماؿ  اتؤسسم

مصدر جعلو كسيلة جذب للعملاء ك من ثم ، ك ىذا التطور الاستفادة من مزايا  تساىم فيعلى معلومات 
 .ضمن بيئتها الوطنية كالدكلية تنافسية ال اتميز لل

، كالتي اتؤسسبـتلف ابؼالتي اىتمت بها ابعديدة ابؼصطلحات من بتُ الإدارة الإلكتًكنية تعتبر 
من الأسلوب التقليدم إلذ استعماؿ  كالتسويقية يكمن جوىرىا في تغيتَ أداء ابؼهاـ كالأنشطة الإدارية

نو أحدث تغتَا جذريا في طريقة ككيفية إحيث  ،الإدارمفي ابؼيداف  لكتًكنيةالاكالتطبيقات  تقنياتالبـتلف 
ابػدمات بدستول  قاءرتساىم في الا، بفا جعلها أكثر كفاءة كفاعلية، ك معاملاتهاات لأعمابؽا ك ؤسسأداء ابؼ

 التي تقدمها ىذه ابؼؤسسات.
كذلك   لإدارة الإلكتًكنيةالعديد من ابؼفاىيم ذات العلاقة بدصطلح اإبراز سنحاكؿ ىذا الفصل  في

 :ةالتاليمن خلاؿ التطرؽ إلذ ابؼباحث 
 .لكتًكنيةلإدارة الال مدخل مفاىيميابؼبحث الأكؿ: 
 .كمتطلباتها لكتًكنيةالتحوؿ إلذ الإدارة الادكاعي ابؼبحث الثالش: 

 لكتًكنيةالإدارة الابرديات ك  معوقاتالثالث: ابؼبحث 
 لكتًكنية.أمن الإدارة الاابؼبحث الرابع :
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 لإدارة الإلكترونية  ل مدخل مفـاهيميالأول:   بحثالم
عتمد نظاـ ينها إ حيثنمط ككيفية تعاملاتها، ب في الوقت الراىن الإدارة الإلكتًكنيةأهمية  ترتبط

التي يتم ، ك من ابتكارات كبرسينات كالاتصاؿتكنولوجيا ابؼعلومات  برققوما على  كيتطور بالاعتماد
ابؼرغوب في ميداف  تَتغيالوصوؿ إلذ إحداث الدمة الإدارية، كبالتالر لتعزيز نموذج ابػ اتوظيفهإدماجها ك 

ابغديثة عاملات ابؼابؼعاملات التقليدية الورقية إلذ بدا يساىم في برقيق التحوؿ من الأعماؿ بفارسة 
 بالدقة، السرعة كابعودة.عن سابقتها بستاز كالتي ، لكتًكنيةلاا

  ( E-Management )الإدارة الإلكترونية ماهية: الأول المطلب

في عصرنا اليوـ تغتَات ىائلة كمستمرة انعكست نتائجها على حياتنا اليومية في بؾالات  نعايش
عدة، فأصبحنا نقدـ خدمات كنستفيد من خدمات أخرل بطرؽ عديدة كمتنوعة كفي أكقات كجيزة 
لد نكن بالأمس القريب نتوقع الوصوؿ إليها بهذه ابعودة كالسرعة، كىذا بفضل أحدث ما توصلت 

أصبح من الضركرم فالتغتَ من المجالات التي مسها ىذا  كالإدارةلوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، إليو تكنو 
عليها التأقلم مع مستجدات العصر كالاستفادة من ابػيارات ابؼتعددة التي يتيحها استخداـ التطبيقات 

سعيا منها  كنية ابغديثةالالكتً  الإدارةإلذ  )التقليدية( الورقية الإدارة، فانتقلت من التكنولوجية ابغديثة
 التحستُ من مستول أدائها الإدارم. إلذ
بؼختلف الوسائط التكنولوجية يؤثر  الإدارة بفا لاشك فيو أف استعماؿ :الإدارة الإلكترونية مفهوم -1

طريقة ككيفية أداء من ، تقييم كرقابة(، فيغتَ بذلك كيدس بصيع كظائفها الإدارية )بزطيط، تنفيذ عليها
كيزيد من  ، كبتغتَ ابؼدخلات كطريقة ابؼعابعة فإف ذلك يؤدم إلذ تغتَ ابؼخرجاتالإداريةابؼهاـ 

لتي تتيحها استخدامات ا ابؼزاياات إلذ أىدافها عملت على الاستفادة من ؤسسكلوصوؿ ابؼ جودتها،
 الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةكالعمل على ضماف الانتقاؿ السلس من  التطبيقات التكنولوجية

 .الالكتًكنية
لقد شهدت النظريات العلمية تطورا ملحوظا بفا فرض على المجتمعات  :تعريف وأهمية الإدارة -1-1

، الإداريةللوصوؿ إلذ استعماؿ أسلوب علمي إدارم مناسب لتسيتَ مؤسساتهم  ىذا التطوركمواكبة مسايرة 
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كىذا حتى يتستٌ بؽم تسيتَ إداراتهم بالشكل السليم كاستغلابؽم الأمثل للموارد ابؼتاحة بدختلف أنواعها 
كجب الإبؼاـ بجميع ابؼفاىيم  الإداريةبكفاءة كفعالية، كمن أجل برقيق الأىداؼ لتحقيق الأىداؼ ابؼسطرة 

بأنواعها بالشكل كفهم متطلباتها ليسهل استغلاؿ ما توصل إليو العلم ابغديث في إدارة ابؼنظمات  الإدارية
 .ابؼطلوب

 كمنها نذكر: ريفاتبؼصطلح لإدارة بؾموعة من التع :الإدارةعريف ت -1-1-1
"القدرة على التنبؤ، التخطيط، التنظيم، التنسيق  :على أنها HenriFayol))  فايوؿىنرم عرفها 

على أنها: " فن  (John Mee)مي   فكالرقابة، فهي القدرة على أداء الوظائف الإدارية"، كعرفها جو 
ىا افعرف (Koontz& Donnel) أدكناؿ أما كونتزك ابغصوؿ على أقصى النتائج ابؼمكنة بأقل جهد"،

بأنها:  (Livingeston ) طريق الآخرين"، بينما عرفها ليفن جستوف على أنها: "كظيفة تنفيذ الأشياء عن
 (1)."نشاط لتحقيق الأىداؼ بأحسن الوسائل كأقل التكاليف كبالاستخداـ الأمثل للموارد ابؼتاحة"

كالتي تشمل التخطيط،  ،بؾموعة العمليات ابؼنسقة كابؼتكاملة": على أنها الإدارةكذلك تعرؼ  
طة الآخرين عن طريق فهي عبارة عن تنفيذ الأعماؿ بواس (2)،"التنظيم، القيادة كالرقابة للموارد التنظيمية

بصفة  الإدارةكبالتالر نستطيع تعريف  (3)،لتحقيق الأىداؼ ابؼرسومة بؾهوداىم، توجيو كرقابة بزطيط، تنظيم
كتنظيمهم كتوجيههم كرقابتهم  قصد القياـ بأعماؿ  عامة على أنها بصع بؾموعة من الأفراد برت لواء معتُ

ابؼؤسسة كالعاملتُ كل من على أكمل كجو للوصوؿ إلذ أىداؼ  بطريقة منسقة كمتكاملة ك كمهاـ بؿددة 
 .فيها

تشمل عملية التخطيط، التنظيم، صنع القرار، القيادة كالرقابة "أداء كظائف  :أنها كعرفت أيضا على
ة بكفاءة ؤسسأىداؼ ابؼكاستخداـ ابؼوارد التنظيمية كالبشرية كابؼالية كابؼادية كابؼعلوماتية بغرض إبقاز 

                                                           
 .20دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع،  ص  :عماف، الأردف الحديثة، نظريات ومفاهيم، الإدارة، (2008)العلاؽ، ب،  - 1

2
مجلة رماح للبحوث والدراسات، ، "بولاية سكيكدة ابعزائر الإداريةالالكتًكنية بابؼؤسسات العمومية  الإدارةبرديات تطبيق " ، ( 2017جواف)بوغليطة، إ،  -

 .113ص  ،22العدد  ،مركز البحث وتطوير الموارد البشرية، الأردن
 لاقتصاديات ، الريادة"(مفاىيم أساسية كمتطلبات التطبيق ) قراءة في بعض الدراسات السابقة –الالكتًكنية  الإدارة"، ( 2018جواف)قعيد، إ،  بغداد، ب ،  - 3

تسيير، مخبر تنمية تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية في الصناعات المحلية البديلة،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الالأعمال، 
 141ص ، 2، العدد 4المجلد ، بوعلي بالشلفجامعة حسيبة بن 
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تلك العملية الشاملة بعميع ابؼستويات في التخطيط، التنظيم، التوجيو كالرقابة كالتي ترتبط  فهي (1)كفعالية"،
قصد تسختَ الإمكانيات ابؼتاحة للوصوؿ للأىداؼ  بعلاقات متشابكة كمتداخلة مع كل الظركؼ كالقول

للوصوؿ للأىداؼ  بصفة عامة باستخداـ ابؼوارد ابؼتاحة الإداريةوظائف الأداء كبالتالر فهي ،(2)ابؼسطرة
 ابؼسطرة بكفاءة كفعالية.

يؤدم تقريبا إلذ نفس  مضمونهاظاىرىا يبدك بـتلفا إلا ما يلاحظ من خلاؿ ىذه التعريفات أف 
، كالذم يعتٍ القدرة على أداء بـتلف الوظائف  ستغلاؿ الأمثل للموارد ابؼتاحة لاباة ؤسسللم الإداريةابؼفهوـ

ضبط مفهوـ بـتصر بؽا، السابقة للإدارة نستطيع  ريفاتالتعبـتلف من خلاؿ ك ، ةؤسسكصولا لأىداؼ ابؼ
بواسطة رقابة( )بزطيط، تنظيم، تقييم قيادة ك ابؼختلفة  الإدارية الوظائف من القياـ بدجموعة أنهاعلى  كىو

 .بكفاءة كفعالية الآخرين كباستعماؿ بؾموع ابؼوارد ابؼختلفة ابؼتاحة للوصوؿ للأىداؼ ابؼسطرة
إف التطور الذم يشهده العالد اليوـ في بصيع المجالات كخاصة التكنولوجية منها  أهمية الإدارة: -1-1-2

بفا  في ظل التغتَات ابغاصلة في المجتمع الإنساف، كذلك بتعدد كتطور حاجات كرغبات زاد من أهمية الإدارة
ة، عموما ؤسسابؼ أىداؼق أدل إلذ ضركرة انتهاج أسلوب إدارم مدركس لاستغلاؿ ابؼوارد ابؼتاحة لتحقي

 الرئيسية للإدارة في النقاط التالية: الأىداؼأىم  يدكننا تلخيص
 الإدارة بضركرة الاستغلاؿ  تألزم الزيادة ابؽائلة للتعداد السكالش في ظل شح ابؼوارد كبؿدكديتها
حتى  ابؼختلفة في تسيتَ كإدارة ابؼنظمات الإداريةاستغلاؿ الوظائف كىذا من خلاؿ  (3)للموارد، الأمثل

تطيع ابؼدير ابعيد ىو من يس فإ، حيث أىدافهاتتمكن من استغلاؿ بـتلف مواردىا بعقلانية لتحقيق 
 .السابقة الأىداؼمنها لتحقيق نفس  الأدلسكذلك باستعماؿ ابغد  ،ابؼوارد بشكل مثالر استغلاؿ
  دـ أرقى أساليب الأبحاث ختسكمفاىيم منظمة، كتإف الإدارة قائمة على أسس علمية كمبادئ

بفا يدكنها من الوصوؿ إلذ أفكار (4)كالتفاعل مع البيئة الداخلية كابػارجية، كالدراسات في حل ابؼشكلات
 ة.ؤسس، كبالتالر الاستخداـ الأمثل للموارد لتحقيق أىداؼ ابؼجديدة في القياـ بدختلف الوظائف الإدارية

                                                           
 .15دار ابؼعتز للنشر كالتوزيع، ص  :الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف المفاهيم الإدارية الحديثة،،( 2015)القدكمي، ـ، بؿمد ىالش ، ـ، عبوم ، ز،   - 1
 .9دار ابن النفيس للنشر كالتوزيع، ص :،الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف الوجيز في الإدارة الناجحة، (2020)منصور، إ،  - 2
 .19ابؼكتب ابعامعي ابغديث للنشر ، ص :، مصرالإسكندرية، أساسيات في علم الإدارة(، 2003طلعت ، ـ، ) - 3
 .22، مرجع سبق ذكره، ص الحديثة، نظريات ومفاهيم الإدارةالعلاؽ، ب،  - 4
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  لقول اة ك ؤسسية ابؼخصصة للمدالاستخداـ الفعاؿ كالإيجابي للمصادر كللموارد ابؼاتؤدم الإدارة إلذ
، كبدكف الإدارة تعم لتحقيق أعلى إنتاجية بفكنة الغياباتكتقليص  كالرفع من معنوياتهم  البشرية العاملة فيها

رشيدة تتضارب نو بدكف إدارة إ إذ (1)ة،ؤسسالفوضى كيصعب برقيق الأىداؼ كتنفيذ خطط كبرامج ابؼ
، أما بوجود ةؤسسكالإفراط في استغلاؿ كتبذير موارد ابؼ الإداريةابؼهاـ  أداء نالعزكؼ عإلذ بفا يؤدم  ابؼصالح

كتأدية ابؼورد البشرم للمهاـ ابؼطلوبة منو أداء ابؼهاـ الإدارية كيسهل عملية ابؼرافقة كابؼراقبة  ينظمدارة فإنو الإ
 بؼختلف ابؼوارد لتحقيق الأىداؼ بكفاءة كفعالية.بفا يؤدم إلذ الاستغلاؿ الأمثل كالعقلالش 

 عن بقاح الأفراد برقيق أىدافهم، فهي ابؼسؤكلة ك  كسيلة لتسيتَ أمور الفرد كابعماعة الإدارة
ابؼسطرة عن طريق كضع خطط كبرامج لتسيتَ  الأىداؼتصل إلذ  نهاإحيث  (2)ات داخل المجتمع،ؤسسكابؼ

ابػطط ابؼوضوعة بحسن استغلاؿ ابؼوارد لتحقيق ، كىذا بالعمل على إبقاح بـتلف بـتلف الوظائف الإدارية
 .المجتمع الفرد ك التنمية في بـتلف المجالات لتصل إلذ تطور كرقي

 من ستة مكونات أساسية نذكرىا في ما يلي: الإدارةتتكوف  :مكونات الإدارة -1-2
 العمليات (Process):  كفق بؾموعة من العمليات بغرض  الإداريةىي القياـ بدمارسة ابؼهاـ

 الإداريةأم القياـ بدجموعة من الأنشطة قصد أداء بـتلف الوظائف  (3)،ةؤسسأىداؼ ابؼ الوصوؿ إلذ
 ة.ؤسسلتحقيق الأىداؼ ابؼسطرة من قبل ابؼ

  ة الإداريالوظائف(Managérial fonctions): التي يقوـ بها  الإداريةعبارة عن ابؼهاـ ىي
التخطيط، ، ك يدكن تصنيفها إلذ أربع كظائف أساسية ىي: الإدارةمدير  بإشراؼ من الإدارة ومستخدم

برت إشراؼ  الإدارةفهي بـتلف ابؼهاـ كالأعماؿ التي يكلف بأدائها موظفو  (4)،التنظيم، التوجيو، الرقابة
 كرقابة ابؼدير.

 ؤسسةالاستخدام الأمثل لموارد الم ((Optimal ressource utilisations: بستلك
ة من نقص أك ضعف ؤسس، كقد تعالش ابؼة بؾموعة من ابؼوارد ابؼادية كالبشرية باختلاؼ أنواعهاؤسسابؼ

                                                           
 .16دار صفاء للنشر كالتوزيع ، ص   :كلذ،، عماف، الأردفالطبعة الأ ، أسس الإدارة المعاصرة،(2007علياف، ر، ) - 1
 .14دار البداية للنشر كالتوزيع،  ص  :، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردفالإدارة الإلكترونية(2012حامد، ؼ،) - 2
3
 .19القدكمي، ـ، ىالش بؿمد، ـ، عبوم، ز، مرجع سبق ذكره، ص  - 
 .12الأكاديدية ابغديثة للكتاب ابعامعي، ص  :، الطبعة الأكلذ، القاىرة، مصروالتنظيم الإدارة أصول(، 2018ابؼغربي، ـ، ) - 4
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الواعية ىي التي تدرؾ جيدا ما لديها من موارد كتعمل على حسن  الإدارةكعجز في ىذه ابؼوارد، لذا فإف 
بتوجيهها الوجهة الصحيحة دكف إسراؼ أك تبذير، كتعمل في نفس الوقت على استكماؿ  استغلابؽا

بؼوارد  الأمثلالاستخداـ التسيتَ العقلالش ك ف إحيث  (1)خطط مدركسة، تباعاب جوانب الضعف كالنقص
 كيعطيها أريحية في التسيتَ.ة، ؤسسالتكاليف التي ترىق كاىل ابؼينقص من ة ؤسسابؼ

 الأهداف التنظيمية (Organizational goals):  ة إلذ أخرل ؤسسمن م الأىداؼبزتلف
، فقد (الخ، إدارة عمومية، ...) مصنع، جامعة، بنك، مستشفى ةؤسسحسب طبيعة كنوعية نشاط ابؼ

ة ىدفها ابػاص بها ؤسس، فلكل مأك جوانب اجتماعية كسياسيةيكوف أساس الأىداؼ الربح، الاستمرارية 
         (2).على برقيقو كالوصوؿ إليو تعمل
 الكفاءة(Efficiency): كتعتٍ القدرة على الأداء الصحيح كالسليم للعمل، كذلك بابغصوؿ على

  (3) .أفضل ناتج كبأقل تكلفة بفكنة
 الفعالية (Effectiveness(ٍفهي(4)مدل برقيق البرامج للأىداؼ كالنتائج ابؼتوقعة منو، : كتعت 

 .القدرة على اختيار الأىداؼ الصحيحة كبرقيقها
 يلي:  بؼفهوـ الإدارة الإلكتًكنية، نذكر منها ما ريفاتىناؾ عدة تع تعريف الإدارة الالكترونية: -1-3

بـتلف الأطراؼ من خلاؿ تبادؿ الأعماؿ كابؼعاملات بتُ على أنها: "الإدارة الإلكتًكنية تعرؼ 
فهي تنظيم إدارم رقمي يعتمد على أحدث الوسائل التكنولوجية في  استخداـ بـتلف الوسائل الإلكتًكنية،

أصبحت تتميز بالسرعة في الأداء كالتقليل من ابعهد حيث ، كالتواصل بتُ الإدارة كابؼواطن الاتصاؿ
التخطيط،  استًاتيجياتاف كابؼعاملات الورقية، كترقية كالتكاليف على اعتبار أنها بزتزؿ حدكد الزماف كابؼك

                                                           
دار كمؤسسة رسلاف : ، دمشق، سورياالالكترونية، إدارة بلا أوراق، إدارة بلا مكان، إدارة بلا زمان، إدارة بلا تنظيمات جامدة الإدارة(، 2011كافي، ـ،)  - 1

 .21للطباعة كالنشر كالتوزيع، ص
 19القدكمي، ـ، بؿمد ىالش ، ـ، عبوم ، ز، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .21كافي، ـ ،مرجع سبق ذكره، ص   - 3
4

ى الأداء العمومي في ابعزائر، دراسة ميدانية من كجهة نظر لالالكتًكنية كأثرىا ع الإدارةكاقع كبرديات تطبيق " (، 2020بغوؿ ، ع، بؿمد السعيد،ج، ) - 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية،  ، "ابعزائر لولاية ابعلفةمستخدمي مؤسسة بريد 

 .518ص  ،11، العدد 14المجلد  الجزائر،
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استعماؿ بـتلف الوسائط ركز ىذا التعريف على  (1)،"التنفيذ، الرقابة كالتقييم بدقة بهدؼ إرضاء ابؼواطن
من أجل رفع كفاءة ) التخطيط، التنفيذ، الرقابة كالتقييم (  الإدارية كالوظائف أداء ابؼعاملات في الالكتًكنية

 .في تقدلص خدماتها الإدارةكفاعلية 
القائمة على الإمكانيات  بـتلف العمليات الإدارية"كذلك على أنها: الإدارة الالكتًكنية  تعرؼ ك 
توجيو كالرقابة على ابؼوارد كالإمكانيات التي تتوفر عليها التخطيط، الفي  الاتصاؿكشبكات  للانتًنتابؼتميزة 

عن ابؼعاملات الورقية كإحلاؿ ابؼكتب  الاستغناءة من أجل برقيق الأىداؼ ابؼسطرة، فهي ؤسسابؼ
على  ركز ىذا التعريف (2)،"كالاتصاؿالواسع لتكنولوجيا ابؼعلومات  الاستخداـالإلكتًكلش عن طريق 

استعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات الاستغناء على ابؼعاملات التقليدية الورقية كاستبدابؽا بدعاملات الكتًكنية ب
 ابؼسطرة. الإدارية في بـتلف كظائف الإدارة بغية الوصوؿ للأىداؼ كبـتلف ىياكل  البنية التحتية كالاتصاؿ

"التعامل مع موارد معلوماتية تعتمد على الانتًنت كشبكات الأعماؿ، بسيل إلذ  :عرؼ بأنهاتكما 
بذريد الأشياء كما يرتبط بها إلذ ابغد الذم أصبح رأس ابؼاؿ ابؼعلوماتي ابؼعرفي الفكرم ىو العامل الأكثر 

إلذ استعماؿ  التعريفىذا أشار  حيث(3) ،فاعلية في برقيق أىدافها كالأكثر كفاية في استخداـ مواردىا
كفاءة ب للأىداؼ ابؼسطرة بهدؼ تطوير الأداء للوصوؿ ابغديثة بـتلف ابؼوارد ابؼعلوماتية كالتكنولوجية

 كفعالية.
 أك ابؼمارسة، تقتضيو ما بكل الالكتًكنية كالتقنيات الوسائل استخداـعرؼ كذلك على أنها: تك 
أنها بؾاؿ لاستخداـ الوسائل كالتقنيات ابغديثة في  أم (4)، "الإعلاف أك التجارة، أك الإجراءات أك التنظيم،

 بؾالات بـتلفة ترتبط بحياة الأفراد كابؼؤسسات.
 بصيع كظائف العملية في كالاتصالاتالإيجابي لتكنولوجيا ابؼعلومات  الاستثمار" :أنهابرفها آخركف عك 

أم  (1) ،"كتعزيز مركزىا التنافسيبزطيط، تنظيم، رقابة كتقولص(، كذلك بهدؼ برستُ أداء ابؼؤسسة الإدارية )

                                                           
العلوم الانسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة قسنطينة كلية ،  مجلة الباحث الاجتماعي، "الإدارة الإلكتًكنية بتُ الدكافع كالأىداؼ"(، 2017بغريش، م، ) -1
 384ص ، 13العدد ،، الجزائر2
مجلة الإدارة والتنمية ، "الإدارة الإلكتًكنية كآلية لتحستُ الإدارة العمومية، دراسة حالة بلدية باب الواد ابعزائر" (، 2018بوزكالغ، ف، بن زعركر،ع،)جواف  -2

 .43ص ، ابعزائر، 2جامعة البليدة ، 13للبحوث والدراسات، العدد 
 .127ص ، دار ابؼريخ: ، الرياض، الوظائف والمشكلاتالاستراتيجية(، الإدارة الإلكترونية ،2004،)عبقم ،  -3
 .11 -10، ص ص الإداريةابؼنظمة العربية للتنمية  لقاىرة:، االحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربيالطعامنة، ـ، العلوش، ط، -3
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في حدكد ابؼوارد ابؼتاحة لتحقيق  الإداريةالرقمية في بـتلف العمليات  ةتطبيقات التكنولوجيالاستعماؿ 
ستعماؿ الأمثل لتكنولوجيا الاهمية أكيد على أالت تُالتعريف ينفي ىذنلاحظ  (2)،" الأىداؼ ابؼسطرة

 في حدكد ابؼوارد ابؼتاحة. في أداء بـتلف الوظائف الإدارية تتصالاابؼعلومات كالا
الأنشطة  كمشاركة لتبادؿ كمفتوح ككظيفي مرف تنظيمي بناء:"ابانه الإلكتًكنية الإدارةكما تعرؼ 

أشار ىذا التعريف إلذ مركنة النظاـ الإدارم الالكتًكلش  3"،ةؤسسللم أكابػارجية الداخلية البيئةمع  آثارىاك 
 ة.ؤسستفاعلاتو مع عناصر البيئة الداخلية كابػارجية للمفي 

كظيفة إبقاز الأعماؿ باستخداـ النظم كالوسائل :" كذلك على أنهاالإدارة الالكتًكنية   تعرؼك 
التًكيز على أداء ابؼهاـ الإدارية باستعماؿ بـتلف الوسائل  تم من خلاؿ ىذا التعريف (4) ،الإلكتًكنية "
 التكنولوجية.

عبارة عن بؾموع  ":ىيكفهوـ عاـ نستخلص أف الإدارة الإلكتًكنية  السابقة  ريفاتمن التعانطلاقا 
تصاؿ، بفا يؤدم إلذ نقص بتُ بـتلف الشركاء باستعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاابؼعاملات كالتعاملات 

زماف،  مكاف كلا فهي إدارة بلاابعهد كالوقت مع دقة ىذه ابؼعاملات كالسرعة في أدائها، كبالتالر ، التكلفة
خلاؿ سبعة أياـ في الأسبوع، فتخطت بذلك حاجز ن ساعة في اليوـ ك يار أربع كعشر على مد نها تعملإإذ 

 الادارية ابؼختلفة. لبتَكقراطية في التعاملاتل كاضعة حداالشفافية  مبدأ بذلك بؿققةابؼكاف كالزماف، 
 تو التعريفات السابقة، حسب ما تضمنالإدارة الإلكتًكنيةأبعاد مفهوـ أىم الشكل ابؼوالر  يوضح

 
 
 
 

                                                                                                                                                                                     
دراسة حالة كلية العلوـ  كاقع تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في جامعة بسكرة من كجهة نظر الإداريتُ كالأساتذة،"(، 2017قريشي، ـ، حسالش، ر، )جواف  -1

 533ص (،1) 12العدد ، ، الجزائر1جامعة الحاج لحضر ،باتنةمجلة الاقتصاد الصناعي، ،"الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ
2
- Ghazi, R ,Muzhir Shaban, A, Khattab, M, Heeti, A,(April 2015), E-University Environment Based on E-

management, International Journal of Computational Engineering Research, volume5, Issue 4, P1. 
3
- Huthaifa, A, Sammani, A,(October2013), E-Management: Configuration, Functions and Role in Improving 

Performance of Arab Institutions and Organization, International Journal of Computer Applications, Volume 

80 – No.6,P 33. 
 .27ص،معهد الإدارة العامة:ابؼملكة العربية السعوديةتطبيقاتها العربية، الإدارة الإلكترونية وأفاق (، 2005س، ) ياستُ، -4



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

10 
 

 الإدارة الإلكترونية أبعاد مفهوم(: 1-1شكل رقم )ال
 

 

 

 

 

 

 

 

 
ابؼملكة العربية  ،معهد الإدارة العامةالإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية، (، 2005س، ) ياستُ،المصدر:
 .21 ص ،السعودية

 
( نلاحظ أف الإدارة الإلكتًكنية تضم كل من الأعماؿ الإلكتًكنية 1-1من خلاؿ الشكل رقم )

كابغكومة الإلكتًكنية،كما أنها تنطوم برت بؾموعة من ابؼفاىيم ) الأنتًنت، الأنتًنات، الإكستًانات، نظم 
شاملة بدفهوـ الادارة الاحاطة ال كعليو فإف الإحاطةابؼعلومات كبـتلف كسائل التواصل الإلكتًكنية (، 

الأعماؿ الالكتًكنية بالإضافة إلذ لكتًكنية ك التعرؼ على  مفهوـ كل من  ابغكومة الا توجبالالكتًكنية 
أ عملها مبدذلك أف ، مفهوـ نظم ابؼعلومات كبـتلف الشبكات ) الأنتًنت، الأنتًانات كالإكستًانات(

 كر.بـتلف الشبكات السابقة الذ استعماؿ نظم ابؼعلومات ك 
الالكتًكنية بؼختلف التكنولوجيات ابغديثة التي  الإدارةإف استعماؿ  الإدارة الإلكترونية:ومنافع أهمية  -2

أدل إلذ الاستفادة من ىذه الأختَة بؼا توفره من إمكانيات  توصلت إليها تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ

  

الأعمال 

 الإلكترونية

e- busines 

الإلكترونيةالحكومة   

e- 

gouvernement 

 الإدارة الإلكترونية

 

 الأنترنت

Internet 

 

 

Information systems 

Extaranet كستراناتالا Intranatالأنترنات 
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البالغة كما توفره من  لأهميتهاكىذا  (1)،إلذ مستويات قياسية كحلوؿ بديلة كمبتكرة للرقي بدستول أدائها
الالكتًكنية من خلاؿ التطرؽ إلذ بـتلف ابؼنافع كابؼزايا  الإدارةإلذ أهمية  إشارةكفي ما يلي  منافع كإيجابيات،

 ات الأعماؿ:ؤسسالتي توفرىا بؼ
 الالكتًكنية ثورة في عمليات الأداء  لإدارةا ياأحدثت تكنولوج ات:ؤسستحسين مستوى أداء الم

بفا أدل إلذ الرفع من إنتاجية  الإنتاجيةبصفة عامة، كذلك من خلاؿ مساهمتها في بصيع مراحل العملية 
عمل كما أف (2)دكر فعاؿ في ابؼساعدة على القياـ بعدة مهاـ،حاسوب للات، حيث أصبح ؤسسابؼ

 الإدارية، كإنما مس كل الوظائف الإنتاجيةعلى العمليات  ابغواسيب كالتطبيقات التكنولوجية لد يقتصر فقط
، قيادة إلكتًكنية(، الأمر الذم أدل رقابة إلكتًكنيةتقييم ك  ة )بزطيط إلكتًكلش، تنفيذم إلكتًكلش،ؤسسللم

ات ؤسسعلى مستول أداء ابؼ بالإيجابابؼختلفة، بفا انعكس  الإداريةإلذ التحستُ ابؼستمر في أداء الوظائف 
، كىذا ما الإداريةفي أداء ابؼهاـ  الإنسافيث أصبحت التطبيقات الالكتًكنية تقوـ مقاـ ح، عامةبصفة 

 ات.ؤسسبؼاكزاد في مستول أداء قلص ىامش ابػطأ 
 :كنعتٍ بها ابؼركنة في عمل ابؼوظف، بحيث يدكنو الولوج إلذ الشبكة من أم  مرونة وسهولة العمل

في أم زماف كأم مكاف، فأصبح ابؼكتب باستخداـ التطبيقات  الإداريةبدهامو  ـمكاف يتواجد فيو كالقيا
ديناميكية تستجيب ة الالكتًكنية أف تكوف مرنة ك ؤسسبحيث يجب على ابؼ(3)،الالكتًكنية ليس لو حدكد

فالقائد (4)بإجراء التغتَات اللازمة في الوقت ابؼناسب ككما ىو مطلوب، تسمحك  للتغتَات بسرعة كفعالية
بغض النظر عن المحصل عليها  بالتًكيز على النتائجابؼوكلة إليهم الالكتًكلش يسهر على متابعة مهاـ ابؼوظفتُ 

 ، فهو بحاجة إلذ أدائهم كليس بحضورىم إلذ مكاتب العمل.كقت تواجدىممكاف ك 

                                                           
 .146 -145ص ص، قعيد، إ،  بغداد، ب ،مرجع سبق ذكره - 1
مجلة العلوم (، أثر تكنولوجيا الشبكات على أداء ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة، دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات ابعزائرية، 2016بوكفة،ح، بصاـ، ـ، )جواف  - 2

 .188، ص 45منتوري، قسنطينة، المجلد أ، العدد الإخوةبجامعة  الإنسانية
 .25دار السحاب للنشر كالتوزيع، ص  :الطبعة الأكلذ، القاىرة، مصر الالكترونية، نماذج معاصرة، الإدارة(، 2007عامر، ط، ) -3

4-Liu, Y, Bin Othman, A, Aballama, A, Omar, M,(August 2011),E-management development and deployment 

strategy for future organization, African Journal of Business Management Vol 5N° 16, P6659. 



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

12 
 

 :مات إف الشفافية الكاملة داخل ابؼنظ الحد من ظاهرة الفساد الإداري وتحقيق الشفافية
حيث  (1)،ما يقدـ من خدمات المحاسبة علىالالكتًكنية ىي بؿصلة لوجود الرقابة الالكتًكنية كالتي تضمن 

 الإداريةتؤدم إلذ الشفافية في أداء ابؼهاـ الآنية كالبعدية(  ،الرقابة الالكتًكنية بدختلف مراحلها )القبلية فإ
ابعميع سواسية في بالقضاء على البتَكقراطية في التسيتَ، فيصبح بذلك  الإدارمكابغد من ظاىرة الفساد 

 الالكتًكنية. الإداريةالاستفادة من بـتلف ابػدمات 
 :ية لشبكة لكذلك من خلاؿ التغطية الك التواجد الدائم في السوق واتساع نطاق التعامل

ابؼستهلك يستحوذ على مساحة أكبر ، بفا يجعل الاتصالات الالكتًكنية التي لا تعتًؼ بالقيود ابعغرافية
بفا يؤدم إلذ  ة دائمة التواجد في السوؽؤسسبتُ بـتلف العركض، كبالتالر تصبح ابؼ للمفاضلة كالاختيار

فهي متواجدة على مدار الساعة كفي كل مكاف تصل إليو الشبكات  (2)توسيع نطاؽ تعاملها مع عملائها،
ات الصغتَة كحديثة النشأة ؤسسحتى للم، كما أتاحت الاتصالية متخطية بذلك حاجز ابؼكاف كالزماف

 اكتشاؼ أسواؽ جديدة كالانفتاح على العالد ابػارجي من خلاؿ استعماؿ ابؼنصات الافتًاضية.
 أىم الأنشطة من  الإبداعلقد أصبح  ية وزيادة التعاملات الالكترونية:التقليل من التعاملات الورق

باعتبارىا أىم  التي بسارسها ابؼنظمات الالكتًكنية كذلك من خلاؿ استعمابؽا للتطبيقات التكنولوجية
 فهي، ابغديث الإدارمضمن أساليب التطور  نها تعتبر مدخلا فعالاإمات لتحقيق الأداء ابؼتميز، حيث ابؼقو 

، كىذا من خلاؿ ابؼزايا التي كمساعدتها على برقيق التميز الإداريةات ؤسستهدؼ إلذ الارتقاء بأداء ابؼ
 كالأجهزةاستعماؿ الآلات كىذا من خلاؿ  (3)التقليدم، الإدارمتوفرىا كابػصائص التي بسيزىا عن النمط 

عاملات الورقية كبزتصر ابؼ الورقية التقليديةعاملات الالكتًكنية لتحل ابؼعاملات الالكتًكنية بؿل ابؼ كتطبيقاتها
 مع ضماف أداء أفضل. للحد الأدلس ابؼمكن

 :بالطريقة التقليدية يستغرؽ  الإداريةإف أداء ابؼعاملات  تخفيض التكاليف وزيادة الأرباح والجودة
كقتا كبتَا كتكاليف أكبر بفا يؤدم إلذ نقص الأرباح، كخاصة إذا ما كانت ابؼعاملات لا تتم في مصلحة 
                                                           

1
، كتاب بصاعي حوؿ الالكترونية ودورها في استمرار تقديم الخدمة العمومية في ظل جائحة كورونا الإدارة(،2020، )ديسمبر  ف، كآخركف،نوغيو -

 .449ص  ابعزائر: دار ابؼركز ابعامعي سي ابغواس، بريكة ، (،  الطبعة الأكلذ، 19التحديات القانونية لفتَكس كوركنا )كوفيد 
2
 .146قعيد، إ، بنتُ، ب، مرجع سبق ذكره، ص  - 
مخبر الأمن في حوض المجلة الجزائرية للأمن والتنمية، ، "العامة الإدارةالالكتًكنية: مدخل متكامل لتميز أداء  الإدارة"(، 2018عشية، س، )جويلية  - 3

 .82-81، ص ص13العدد المتوسط، جامعة باتنة، الجزائر، 



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

13 
 

، لكن في الإداريةكربدا حتى مدف بـتلفة، بفا يزيد في كقت كنفقات أداء ابؼهاـ  كاحدة كإنما مصالح بـتلفة
 (1)تُ ابؼستمر في جودة ابػدمات،التحسمع  يتم توفتَ الوقت، ابعهد كالتكلفة ظل الإدارة الالكتًكنية

 كالأماكنفي كل الأكقات ابػدمات  لتوفر فأصبح لا معتٌ للمكاف كالزماف في ظل التطبيقات الالكتًكنية
 اختزؿ الكثتَ، حيث صارت ابػدمات متوفرة كقت طلبها كمن أم مكاف يتوفر على الشبكة، بفا ابؼمكنة

لوفرة ابؼعلومات على قواعد البيانات كسهولة استًجاعها كاستخدامها في ابؼكاف كالوقت  من ابؼعاملات
 .ابؼناسبتُ

تقدـ الإدارة الإلكتًكنية كجها آخر مغايرا للإدارة التقليدية، الإدارة الإلكترونية: ومبادئ خصائص  -3
بادركا بتطبيق التقنية في  نظرا لسلاسة أدائها كإيقاعها السريع، كقد أصبحت أداة فاعلة في أيدم الذين

كذلك من  (2)، دكائرىم الإدارية، كحلما يتطلع إليو الإداريوف الذين لد يحظوا بالانتقاؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية
 خلاؿ ابػصائص ابؼميزة بؽا في أداء ابؼعاملات الإدارية.

إف استخداـ تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في أداء ابؼهاـ : خصائص الإدارة الإلكترونية -3-1
راءات كخاصة أنها تعمل على تبسيط الإج أدل إلذ تغيتَ جذرم في أداء الأعماؿ بصفة عامة، الإدارية
، بفا ميزىا عن ابػدمات كتوزيعها عبر منافذ إلكتًكنية إنتاجك استعماؿ الأجهزة الالكتًكنية في  الإدارية
 ريف السابقة للإدارة الإلكتًكنيةانطلاقا من التعاىذا كيدكننا التقليدية بعدة مزايا كخصائص،  الإدارة

 :كالتالر الالكتًكنية الإدارة استخلاص خصائص
نها تعتمد على الأبستة ) الأرشيف الإلكتًكلش، البريد الإلكتًكلش، إحيث إدارة بلا أوراق:  -3-1-1

تستعمل لا فهي  (3)، الرسائل الصوتية كنظم تطبيقات ابؼتابعة الآلية، ...(الأدلة كابؼفكرات الإلكتًكنية، 
 صلوفيحكأصبحوا  الالكتًكنية ، كىناؾ من توصلوا إلذ صفر كرقة في تعاملاتهمإلا في حالات قليلة الأكراؽ

كاستًجاعها لاستعمابؽا  بـتلفة إلكتًكنية على ابؼعلومات ابؼطلوبة بصيغتها الرقمية عبر تشكيل قواعد بيانات

                                                           
1

والاجتماعية،  الإنسانيةمجلة الباحث في العلوم ، "الالكتًكنية فيها الإدارةتطبيق  كإستًاتيجيةالعمومية في ابعزائر  الإدارة"(، 2020منزر، س، بولقواس، ز،) - 
 .37ص، ، 12، العدد 1المجلد،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر

 .85 ص مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، :، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردفالإدارة الإلكترونية، المفاهيم الخصائص والمتطلبات(،2011ابغسن، ح، ) -2
 .195ص  ،ار كمكتبة الكندم للنشر كالتوزيعد :، الطبعة الأكلذ، الأردفالنظرية والتطبيقيةالإدارة الالكترونية، الأسس (،2015حامد، ؼ،) -3
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، بفا التقليدية كالتي تعتبر جل معاملاتها كرقية الإدارةبستاز بو  ، كىذا عكس مافي الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ
 أغراض أخرل.في يصعب من عمليات استًجاع ابؼعلومات لاستخدامها 

كابؼتطورة نها تعتمد على بـتلف شبكات ككسائل الاتصاؿ ابغديثة إحيث إدارة بلا مكان:  -3-1-2
فيستطيع ابؼسؤكؿ ابزاذ بـتلف القرارات من أم مكاف في العالد  (1) )بـتلف كسائل التواصل الاجتماعي(،

دكف ابغاجة للجوء إلذ ابؼكاف ابؼادم للإدارة، كمتابعة بـتلف العمليات كالنشاطات بدقة كسرعة متناىية، 
الالكتًكنية كإنما إدارة  الإدارة للمكاف أهمية في كبالتالر لد يعد (2)،ككل ذلك عن بعد، متخطية حاجز ابؼكاف

 الوسائط الاتصالية ابغديثة. بإحدلمفتوحة يدكن الاستفادة من خدماتها في أم مكاف يتوفر فيو الاتصاؿ 
(، كفي كامل أياـ ساعة 24/24نها تستمر في خدماتها طيلة اليوـ ) إحيث إدارة بلا زمان:  -3-1-3

فأصبحت 3،كسرت حاجز الزمافذلك  كب أياـ(، كحتى في أياـ العطل كابؼناسبات،  7/7الأسبوع )
يث يدكنك تقدلص ابػدمات أك الاستفادة منها في حوفرة على مدار الساعة كالأسبوع، مت الإداريةابػدمات 

 كخارج أكقات العمل ابؼتعارؼ عليها. أم كقت تشاء
التي تعتمد  تلكمن خلاؿ ابؼؤسسات الشبكية ك  الإدارة تعملإدارة بلا تنظيمات جامدة:  -3-1-4

كقابلية  الالكتًكنية أتاحت الكثتَ من التنظيمات الذكية التي تتسم بابؼركنة فالإدارة(4)، على صناعة ابؼعرفة
ات ؤسسفهناؾ م5التقليدية التي تتسم بابعمود كالبطء كالركتتُ، الإدارةمواكبة التغتَات الطارئة كذلك عكس 

 في كلتا ابغالتتُ فهيات افتًاضية تنشط فقط على ابؼواقع الالكتًكنية، ؤسسفي الواقع كإنما ملا كجود بؽا 
 .الالكتًكنية الإداريةفي ىيكلها كتعاملاتها  إدارة مرنة

أخرل نوضحها في ىناؾ خصائص  اكورة سابقذ الالكتًكنية كابؼ للإدارةإضافة إلذ ابػصائص ابؼميزة 
 الشكل ابؼوالر:

 
                                                           

 40ص دار كائل للنشر، :، عماف، الأردف الإدارة الإلكترونية(،2008السابؼي، ع،) -1
 .21المجموعة العربية للتدريب كالنشر ، ص :، الطبعة الأكلذ، مدينة نصر، القاىرة الإدارة الالكترونية وتطبيقاتها الوظيفية(، 2012رضواف، ـ، ) -2
 .62مرجع سبق ذكره، ص ، الالكتًكنية، إدارة بلا أكراؽ، إدارة بلا مكاف، إدارة بلا زماف، إدارة بلا تنظيمات جامدة  الإدارةكافي، ـ،  - 3
مجلة الهقار ، "كدكرىا في تطوير أداء ابعماعات المحلية في ظل تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية بابعزائرلإدارة الإلكتًكنية " ( 2017ج، ع، )ديسمبر  ،سايح -4

 .11ص ،1العدد  المركز الجامعي بتندوف، ،للدراسات الاقتصادية، 
مجلة اتحاد الجامعات ، "الالكتًكنية في تطوير أداء العاملتُ بالشركات السياحية الإدارةأثر معوقات تطبيق برامج "(، 2020متولر، د، عيد، ف، خليل، ر، ) -5

 .123ص ، مصر، 1، العدد 19، المجلد كلية السياحة والفنادق، جامعة قناة السويس،  العربية للسياحة والضيافة
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 الإلكترونية(: خصائص الإدارة 2-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

مجلة البحوث السياسية ، "تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في ابعزائر إستًاتيجية"(، 2010)، ، ـميلودم المصدر:
 .52ص، 11العدد ، جامعة زيان عشور، الجلفة، الجزائر، والإدارية

 الإلكتًكنية منها:من خلاؿ الشكل السابق نلاحظ أف ىناؾ عدة خصائص أخرل تتميز بها الإدارة 
، كالقضاء على البتَكقراطية، ككلها خصائص ابؼركنة، الرقابة ابؼباشرة، السرية كابػصوصية، السرعة كالوضوح

)بزطيط،  إلكتًكنيا الإداريةات من أداء كظائفها ؤسس، بحيث بسكن ابؼنابذة عن التعاملات الالكتًكنية
مع الزيادة في السرعة كالدقة، ككوف ابؼستفيد  من ابعهد، الوقت كالتكلفة كاختزاؿ الكثتَتنفيذ، تقييم كرقابة(

 مع مواقع إلكتًكنية أك أجهزة إلكتًكنية فإف ىذا يؤدم إلذ الأحيافمن ىذه ابػدمات يتعامل في الكثتَ من 
 تلازمة،، ابؼبليةالقبدختلف مراحلها )الرقابة الالكتًكنية  توفتَ الشفافية كالقضاء على البتَكقراطية إضافة إلذ

 كالبعدية(.

الإدارة 
 الإلكتًكنية

 ابؼركنة

 الرقابة ابؼباشرة

السرية 
 كابػصوصية

القضاء على 
 البتَكقراطية

العمل 
يالافتًاض  

 السرعة
 كالوضوح

 عملية إدارية
إدارة بلا 

 مكاف

 

 إدارة بلا زماف

إدارة بلا 
تنظيمات 

 جامدة
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الالكتًكنية كالعمل  الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةمن أجل التحوؿ من الإدارة الإلكترونية:  مبادئ -3-2
أىم  بتُ، من الالكتًكنية الإدارةكابؼبادئ التي تستند عليها  ابؼتميز كجب معرفة الأسس العامة بأسلوبها

 ما يلي: ابؼبادئ التي اتفق عليها الباحثوف نذكر
 :كىذا بخدمة ابؼستفيدين من ابػدمات بدهارة ككفاءة باستخداـ  تقديم أحسن الخدمات للمواطنين

فاستعماؿ  (2)تشخيص ابؼشاكل كالعمل على حلها،بفا يسمح ب (1)النظم كالتطبيقات التكنولوجية ابغديثة،
لتحستُ كار جديدة أفخصبة لابتكار  ابـتلف الوسائط التكنولوجية ابغديثة يقدـ خيارات بديلة كأرض

على توقعات العميل بخلق خدمات  ها، كقد مكنت التطبيقات التكنولوجية بتفوقمستول ابػدمات ابؼقدمة
 لد يكن يتوقعها من قبل كبسعر أقل.

 :برقيق  أفكما   كىذا بتحويل الأفكار إلذ نتائج بؾسدة على أرض الواقع، التركيز على النتائج
على ابؼستفيدين من ابػدمات من حيث  العبءتتمثل في بزفيف الالكتًكنية ينجم عنو فوائد كبتَة  الإدارة

لكتًكنية ليست بؾرد شعارات أك نظريات كإنما عبارة عن لر فالإدارة الااكبالت(3)ابعهد، الوقت كالتكلفة،
النتائج ب، كذلك أعماؿ بؾسدة كملموسة من طرؼ مقدمي ابػدمات كابؼستفيدين منها عل حد سواء

 من خلاؿ عمليات تقدلص ابػدمات كالاستفادة منها.عنها  تًتبةالفعلية ابؼ
  على إدخاؿ  الإداراتعملت جل  الإدارةعصرنة من أجل  للجميع: والإتاحةسهولة الاستعمال

بطريقة مثلى، كىذا بؼا بؽا من إمكانيات كقدرات  نظم ابؼعلومات إلذ مصابغها كحرصت على استخدامها
ف إحيث (4)ىائلة في تلبية حاجات كرغبات ابؼواطنتُ بشكل مبسط كسريع في ظل تنوع الفئات ابؼستهدفة،

الالكتًكنية إلذ تبسيط إجراءات  الإدارةابؼستول التعليمي لطالبي ابػدمات يختلف من فئة لأخرل، فعمدت 

                                                           
جامعة مجلة الحقوق والعلوم السياسية، ، "في ابعزائر الإقليميةالإدارة الالكتًكنية كآلية لتسيتَ كبرستُ أداء ابعماعات "(، 2019خليفي، ك، بنالش، ـ،)جواف  - 1

 .292ص  ،12العدد خنشلة، الجزائر، 
في العلوـ السياسية كالعلاقات  ماجستتَ، مذكرة دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة والجزائر(، 2010عشور، ع ، ) - 2

 .15ص  ابعزائر، الدكلية، بزصص الديدقراطية كالرشادة، جامعة منتورم قسنطينة،
المدرسة الوطنية مجلة الإدارة، "، كفق متطلبات بيئة الأعماؿ ابؼعاصرة الإداريةالإدارة الالكتًكنية مدخل لتحديث الوظائف "(، 2017لكحل ، ـ، )جانفي  - 3

 .71،ص 56العدد للإدارة، حيدرة، الجزائر، 
مجموعة البحث في ، المجلة الجزائرية للمالية العامة، "الإدارة الالكتًكنية في ترشيد كبرستُ ابػدمة العمومية"(، 2013غريسي، ع،  شريف ، ـ، )ديسمبر  - 4

 .85 ص ، ،3العدد  تلمسان، الجزائر،الاقتصاد العمومي والجمعية الوطنية للمالية العامة، جامعة 
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مستواىم  نحد كبتَ، كىذا حتى تكوف متاحة للجميع بغض النظر عطلب ابػدمات كالاستفادة منها إلذ 
 التعليمي.
 :الالكتًكنية  الإدارةفي العمل بتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في  رإف الاستمرا تخفيض التكاليف

ات خفض التكاليف إلذ ؤسسبفا يحتم على ابؼ مات بأسعار تنافسيةمع تعدد ابؼنافستُ يؤدم إلذ تقدلص خد
رغم أف الاستثمار في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في البداية يحتاج أموالا طائلة إلا ك  (1)الدرجة القصول،

كتقدلص ابػدمات إلكتًكنيا، كىذا بؼا توفره الوسائط  إنتاجفي تكلفة  تغتَا كاضحا  أنو بدركر الوقت سنلاحظ 
كقت  ىذا كلو فيك  كتوزيع ابػدمات إلكتًكنيا كبتكلفة أقل بكثتَ بفا كانت عليو إنتاجمن قنوات  الالكتًكنية

باستعماؿ حلوؿ بديلة  نات يحتم عليها البحث عؤسساشتداد ابؼنافسة السعرية بتُ ابؼ أف كجيز، إضافة إلذ
 .كتقدلص ابػدمات بتكلفة أقل إنتاجطرؽ جديدة في  كذلك بابتكاربـتلف الوسائط الالكتًكنية ابؼتاحة، 

 :تسعى باستمرار لتحستُ كإثراء ما إنهاإذ  الالكتًكنية، الإدارةىو مبدأ أساسي في  التغيير المستمر 
كخاصة (2)بقصد كسب مزايا تنافسية،سواء بقصد كسب رضا العملاء أك ىو موجود كرفع مستول الأداء 

تشهد أنها تعتمد في تعاملاتها على أحدث ما توصلت إليو تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كالتي بدكرىا 
ات مواكبة كمسايرة ؤسس، كلذلك على ابؼتطورا كبرسنا جد ملحوظ كذلك خلاؿ فتًات زمنية متقاربة

، فالتغيتَ ابؼستمر ضمن منهجية دمات مبتكرة كذات جودةكالاستفادة منو في تقدلص خ التطور التكنولوجي
 التغتَ كالتطور من ابغسن إلذ الأحسن. إلذات ؤسسؤدم بابؼيالكايزف كالتي تدعو إلذ التحستُ ابؼستمر 

 الإدارة الإلكترونية مصطلحمختلف المفـاهيم المرتبطة بالمطلب الثاني: 
نها متًادفات كبؽا نفس أكك  الأكلذمصطلحات متقاربة كمتداخلة في ما بينها، تبدك للوىلة  ىناؾ عدة

فاىيم ابؼ ، من بتُ ىذهتربطها علاقات بـتلفةبل  لبعضا اهبـتلفة كمكملة لبعضفي ابغقيقة  أنهاابؼعتٌ إلا 
 (e- gouvernementابغكومة الإلكتًكنية ) : الالكتًكنية بقد الإدارةبدصطلح ابؼرتبطة صطلحات ابؼك 

التسويق ك (،  e- commerceالتجارة الإلكتًكنية ) :كتتفرع إلذ ،( e-business )الأعماؿ الإلكتًكنية 

                                                           
1

المجلة الجزائرية للحقوق الالكتًكنية للارتقاء بابػدمة العمومية في ابعزائر،  الإدارةو (، حتمية التحوؿ بك2018ؼ، )جواف  بوراس ، ع، بن بوعبد الله، - 
 .123ص  ، ،5العدد، 3المجلد ،المركز الجامعي الونشريسي بتيسمسيلت، الجزائر، والعلوم السياسية

 .123، ص نفس ابؼرجع - 2
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لنستطيع  ة، كسنحاكؿ في مايلي التطرؽ إلذ مفهوـ كل مصطلح على حد(e-marketingالإلكتًكلش )
 .مع بعضها البعض التي تربطهابعد ذلك التفريق بتُ ىذه ابؼفاىيم كاستنتاج العلاقة 

ابغكومة الإلكتًكنية ىي قدرة القطاعات ابغكومية  (:e- gouvernementالحكومة الإلكترونية )-1
متناىية كبتكاليف كبؾهودات لاعلى توفتَ ابػدمات ابغكومية التقليدية بوسائل إلكتًكنية، بسرعة كقدرة 

 (2)،بفا يساعد القطاع العاـ على التحستُ كالتطوير في تلبية ابػدمات بشكل أفضل كبدوارد أقل (1)،أقل
ات ابغكومية كتسهيل تقدلص ؤسسفهي استعماؿ تقنيات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في بـتلف ابؼ

، كبالتالر (3)المجتمعاتلة الشفهية كالعلاقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ كتنمية ءابػدمات للجمهور لتطوير ابؼسا
الصحة،  ، ابعمارؾ، الضرائب،ابؼكونة للحكومة ) القضاء، الأمنفهي رقمنة كل القطاعات ابؼختلفة 

كذلك باستعماؿ بـتلف  (، لتصبح تعاملاتها مع بعضها البعض كمع ابؼواطنتُ إلكتًكنياالخ...التعليم،
ذات جودة  بفا يزيد من كفاءة كفعالية ىذه القطاعات لتقدلص خدمات إلكتًكنية الوسائط الالكتًكنية ابؼتاحة

 مع الاستخداـ الأمثل للموارد ابؼتاحة.مستول تطلعات ابؼستفيد منها  تكوف في
"مدخل متكامل كمرف لتوزيع قيمة الأعماؿ  :رؼ بأنهاتع :(e-business) الأعمال الإلكترونية-2

ابؼتميزة من خلاؿ ربط النظم بالعمليات التي تنفذ من خلاؿ أنشطة الأعماؿ باستخداـ تكنولوجيا 
 كتتشكل من: (5)،ةؤسساستعماؿ التقنيات التكنولوجية في تسيتَ بـتلف مهاـ كأعماؿ ابؼ أم(4)،الانتًنت"

بأنها: "عبارة عن  WTO عرفتها منظمة التجارة العابؼية(:e-commerceالتجارة الإلكترونية )-2-1
كىي استعماؿ بـتلف التقنيات (6)،عملية إنتاج، تركيج، بيع، كتوزيع ابؼنتجات من خلاؿ شبكة اتصاؿ"

فهي عملية شراء كبيع السلع كابػدمات بدكف تفاعل مادم  (7)،الالكتًكنية في أداء الأنشطة التجارية

                                                           
 .59ص دار الفكر ابعامعي، ، مصر: الإسكندرية ،الطبعة الأكلذ(، 2007، )الإدارة الإلكترونيةـ،  الصتَفي، -1

2
- Gilles P, (Janvier 2020),E-gouvernance, gouvernementalité et État commutateur,  Relations Industrielles, 

VOL 55 N° 04, Université Laval, québecn canada, p 53. 
3
 - Ouerghi, M, (Mai 2016),TIC : un outil pour contribuer à la E-Gouvernance, 3ème Conférence sur l’E-

Gouvernance organisée par la Tunisian Management Science Society sur le thème « Villes intelligentes et 

Gouvernements intelligents », Tunisie, ,P1. 
 117، ص ـ،مرجع سبق ذكرهالصتَفي، - 4

5
-Kembauw,E, Munawar, A, purwanto, M, Budiasih, Y, Utami, Y,(April 2020) ,Price war in developed countries 

and its impact on e- business, Test Engineering and Management, Vol 82, Indonesia, P 16258. 
 . 154ص، ـ،مرجع سبق ذكرهالصتَفي، -6

7
- kayam, A, (2019), E-Commerce in Turkey and saprintegrated e-commerce system, international journal of e-

business and e-government studies, Vol 11, N02,.P129. 



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

19 
 

 التعاملات التجاريةا تعتٍ إجراء بـتلف ابؼعاملات ك أم أنه (1)،)التبادؿ باستعماؿ الوسائط الالكتًكنية(
ابؼتاحة، كبالتالر فهي جزء من الوسائط الالكتًكنية  بـتلف ات كالأفراد من خلاؿ استعماؿؤسسللم

 .الالكتًكنيةالأعماؿ 
 كالأنشطةلكتًكلش ىو متابعة الأعماؿ التسويق الا(: e-marketingالتسويق الإلكتروني )-2-2

 كبفارسة جديدة فلسفة فهو (2)،كالاتصاؿعلى بـتلف كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات  بالاعتمادالتسويقية 
 الأجهزة من كغتَىا الإنتًنت عبر كالأفكار كابؼعلومات كابػدمات السلع تسويق في تشارؾ حديثة بذارية

بفا يسهل عملية البحث  (3) ،الرقمية التقنيات تطبيق خلاؿ من التسويق أىداؼ الإلكتًكنية لتحقيق
عبارة عن بؾموع الأنشطة كابؼعاملات أم أنها  (4)،العمل على جذبهم كالاحتفاظ بهمالوصوؿ إلذ العملاء ك ك 

كبـتلف الأطراؼ الفاعلتُ لتسويق ابؼنتجات باستعماؿ التطبيقات  ات الأعماؿؤسسكابؼعاملات التسويقية بؼ
من الأعماؿ  ا، فهي بذلك تعتبر جزءةؤسسقصد الوصوؿ لأىداؼ ابؼ التكنولوجية كالرقمية ابغديثة

 الالكتًكنية.
 كجودنستنتج  الالكتًكنية الإدارةالسابقة بؼختلف ابؼصطلحات ابؼرتبطة بدفهوـ  ريفاتمن خلاؿ التع

 علاقة كطيدة بتُ بـتلف ابؼصطلحات السابقة الذكر كما يبينو الشكل ابؼوالر:
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
- Besim,  K, (february 2020), Consumer Trust in E-Commerce,SMC Working Paper, P 93. 

 .88مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، صالأردف: عماف، التسويق الالكتروني،(،2009م، العبادم، ق، ) الطائي، -2
3
- El-Gohary,H, (October2010) E-Marketing - A literature Reviewfroma Small Businesses perspective, 

International Journal of Business and Social Science, Vol. 1 No. 1,,P 216. 
4
- BRAHIMI,M, (May 2020), Improving E-marketing using Big Data Technology, conference paper :  Modern 

Modern Marketing in Economic Institutions, at : Mohamed Boudiaf  University of msila, Algeria, , P3. 
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 (:علاقة الإدارة الإلكترونية بالمفاهيم المرتبطة بها3-1الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 
 
 

 ص ،دار الفكر ابعامعيمصر:  ،الإسكندرية ،الطبعة الأكلذ(، 2007، )الإدارة الإلكترونيةـ،  الصتَفي، المصدر:
14. 

، فهي يضم باقي ابؼصطلحاتالشكل نلاحظ أف الإدارة الإلكتًكنية مفهوـ أكسع  ىذا من خلاؿ
، كما أنها تتكوف من الأعماؿ الالكتًكنية كابغكومة ابؼظلة التي تنطوم برتها بـتلف ابؼصطلحات الأخرل

 باستعماؿ الوسائل أداء بـتلف ابػدمات كالوظائف ابغكوميةالالكتًكنية، فابغكومة الالكتًكنية ىي 
ابؼختلفة  ات الأعماؿ لأنشطتهاؤسسىي أداء م التكنولوجية ابغديثة، في حتُ أف الأعماؿ الالكتًكنية

 باستعماؿ الوسائط الالكتًكنية، كىي تنقسم إلذ قسمتُ أساسيتُ، القسم الأكؿ ىو التجارة الالكتًكنية
التسويق الالكتًكلش كالذم يعتٍ القياـ  ة إلكتًكنيا، أما القسم الثالش فهوكالذم يعتٍ القياـ بابؼبادلات التجاري

التكنولوجيا ابغديثة، كبالتالر فعلاقة كل من التجارة التسويقية باستعماؿ أحدث ماتوصلت إليو  بالأنشطة
أف كل ىذه  الإشارة إلذمع  ىي علاقة جزء من كل،الالكتًكنية كالتسويق الالكتًكلش بالأعماؿ الالكتًكنية 

كىو استعماؿ بـتلف كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات  كاحد تلتقي في قاسم مشتًؾابؼصطلحات كابؼفاىيم 
 ، فهو المحرؾ الرئيسي بؽا.كالاتصاؿ في أداء مهامها

 الإدارة الإلكتًكنية
(e- management) 

 ابغكومة الإلكتًكنية
(e-

governement
) 

 الأعماؿ الإلكتًكنية
(e-businesses) 

 التسويق الإلكتًكلش
(e-marketing) 

الإلكتًكنيةالتجارة   
(e-commerce) 
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 الإدارة الإلكترونية  وظائفو عناصر  المطلب الثالث :
كالوظائف التي بسيزىا عن الإدارة  ، العناصربؾموعة من ابػصائصعلى لإدارة الإلكتًكنية تتوفر ا

 الإدارة، كقصد برقيق التحوؿ السلس من ابؼسطرة ، كتؤىلها للقياـ بدهامها للوصوؿ إلذ أىدافهاالتقليدية
كابؼعدات  الأجهزةتوفتَ بؾموعة متكاملة من الالكتًكنية ابغديثة كجب  الإدارةالتقليدية الورقية إلذ 

استعماؿ إلذ جانب التأكيد على ضركرة توفر رأس ابؼاؿ الفكرم كالبشرم الذم يسهر على  التكنولوجية
يلي  مافي، ة من خلاؿ أداء كظائفها بكفاءة كفعاليةؤسسات ليصل إلذ برقيق أىداؼ ابؼىذه الأجهزة كابؼعد

 .ة الالكتًكنيةؤسسإلذ العناصر ابؼكونة للإدارة الالكتًكنية ك كظائف ابؼسنتطرؽ 
العناصر توفتَ  كجب بأم مهاـ بالشكل ابؼطلوبللقياـ  :الإدارة الإلكترونية وأجهزةعناصر  -1

مواكبة  ابغديثة الالكتًكنية الإدارةإلذ التحوؿ  ستدعيكي، الإداريةكالأجهزة اللازمة لأداء بـتلف ابؼهاـ 
 يلي عرض للعناصركفي ما ، التطور التكنولوجي ابغديث كتوفتَ أجهزة كمعدات تفي بالغرض ابؼطلوب

 ابؼستعملة في الإدارة الالكتًكنية. الأجهزةإلذ جانب ابؼكونة للإدارة الالكتًكنية 
العناصر الأساسية  يتطلب توفتَ فاعلة إف الوصوؿ إلذ إدارة إلكتًكنية عناصر الإدارة الإلكترونية: -1-1

 كالتي نذكرىا في ما يلي: ابؼكونة للإدارة الالكتًكنية
 عتاد الحاسوب (HardWare):  ابؼكونات ابؼادية للحاسوب كبـتلف نظمو بؾموع يضم

 الوحدة ابؼركزية كمكوناتها، الشاشة، :كيشمل (1)للازمة لتشغيل نظم ابؼعلومات كاستغلابؽا،ا اكملحقاته
 الفأرة، لوحة ابؼفاتيح، الطابعة كبـتلف ابؼلحقات الأخرل.

  البرمجيات(SoftWare):  السيطرة كتنفيذ عمليات الإدارةبرامج متخصصة في ىي بؾموعة ،
برامج مستخدمة لتشغيل جهاز ابغاسب الآلر كالاستفادة من فهي (2)عبر أجزاء الشبكة ابؼختلفة،التًاسل 

 :كما سنبينو في ما يلي  تنقسم إلذ قسمتُك  (3)إمكانياتو ابؼختلفة،

                                                           
 .23عامر، ط، ، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 .43الصتَفي، ـ، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي، ، الإنسانيةمجلة العلوم ، "الإدارمالالكتًكنية كأسلوب للتسيتَ  الإدارةالتحوؿ بكو " (، 2017مرزكقي، ك، )جواف  - 3

 .110 ص ،1 ، الجزء7العدد الجزائر، 
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 :بربؾيات ابغاسب على الإطلاؽ، حيث من أىم يعتبر نظاـ التشغيل نظم التشغيل،  برامج النظام
ة الاستعداد لتلقي كفهم  كتنفيذ الأكامر ابؼدخلة من طرؼ لحيعتبر ابؼسؤكؿ عن تشغيل ابعهاز ككصولو بؼر 

ث يعتبر يحلأخرل، ابؼكونات كالعناصر ا العصب المحرؾ كالقلب النابض لباقيفهو بدثابة (1)ابؼستخدـ،
 من طرؼ ابؼستخدـ. للاستعماؿليصبح جاىزا  ابؼسؤكؿ الأكؿ عن اشتغاؿ ابعهاز

 :مثل برامج معابعة النصوص، برامج الرسم  امعين اتؤدم نمط برامج كىي برامج التطبيقات
 من خلاؿ أدائها باستعماؿ تقنيات تكنولوجية حديثة. برامج لتسيتَ الأعماؿفهي (2)كالتصميم،

  الشبكات(Communication Network): ىي كصلات الكتًكنية بفتدة عبر نسيج اتصالر 
 اتإكستًان، Intranet)) أنتًنات ،((Internetت الانتًنل مثابؼختلفة  الاتصاؿشبكات ل

(Extranet ) تربط بتُ بؾموع ابغاسبات الآلية الداخلية  ىي شبكة داخلية خاصة تاالأنتًان، فشبكة
تربط بتُ بؾموعة من الشبكات ابػاصة كتعمل بتقنية شبكة فهي  الإكستًانتابؼتصلة بها فقط، أما شبكة 

 (3)،فهي شبكة خارجية عامة تستعمل لعدة أغراض للانتًنت، أما الشبكة العابؼية الأنتًاناتشبكة 
قصد الالكتًكنية  الإدارةخصبة لاستعمابؽا في  الاحظ من خلاؿ ما سبق أف ىذه الشبكات تعتبر أرضكابؼ

، كذلك بربط أجهزة ابؼؤسسة الواحدة مع بعضها البعض كابػدمات بطرؽ بـتلفة كمتعددةتبادؿ ابؼعلومات 
 .مؤسسات أخرلمع ذكم ابؼصلحة أك مع أك 
 :كبسثل القيادات الرقمية  صناع المعرفة( Digital Leaderships)  ككل ما يشمل رأس ابؼاؿ

الفكرم البشرم من خبراء كبـتصتُ، الذين يدثلوف البنية الإنسانية كالوظيفية بؼنظومة الإدارة الإلكتًكنية التي 
الالكتًكنية  الإداريةفهو أىم عنصر في ابؼنظومة (4)،(من العاملتُ في حقل ابؼعرفة(ترتبط بدحور ابؼوارد البشرية
 لباقي ابؼكونات الأخرل.كالمحرؾ ابؼدبر بحكم أنو العصب الرئيسي 

 سابقا.ذكرناىا كالشكل ابؼوالر يوضح العناصر ابؼكونة للإدارة الالكتًكنية التي 

                                                           
1
 .31الصتَفي، ـ، مرجع سبق ذكره ، ص - 
، 4، العدد 24، المجلد العراق، الإنسانيةمجلة جامعة بابل للعلوم ، "الالكتًكنية كتأثتَىا في تطوير الأداء الوظيفي كبرسينو "الإدارة(، 2016شوام،أ، ) - 2

 .3394ص 
جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي، ، الإنسانية، مجلة العلوم الإدارمالالكتًكنية كأسلوب للتسيتَ  الإدارة(، ك، التحوؿ بكو 2017مرزكقي،)جواف  - 3

 .110، ص1، الجزء 7العدد الجزائر،
 .29عشور، ع ،  مرجع سبق ذكره، ص  -4
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 (: عناصر الإدارة الإلكترونية 4-1شكل رقم ) 

 
ابؼملكة  ،معهد الإدارة العامةالإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية، (، 2005س، ) ياستُ، المصدر:

 .24 ، صالعربية السعودية
 

الالكتًكنية تقوـ على أربعة عناصر: عتاد ابغاسوب،  الإدارةأف  نلاحظ من خلاؿ الشكل السابق
كل ىذه العناصر متكاملة في ما بينها كأف   البربؾيات، شبكة الاتصالات كصناع ابؼعرفة، كيجدر بالذكر أف

، فهو رأس ابؼاؿ الفكرم كالبشرم الذم لباقي العناصر الأخرلالمحرؾ الأساسي ك صناع ابؼعرفة ىو العنصر 
 يسهر على تسيتَ العناصر الأخرل.

الأجهزة بؾموعة من توفر الإدارة الالكتًكنية  تتطلب الأجهزة المستخدمة في الإدارة الإلكترونية: -1-2
كابؼستخدمة في إطار نظامي  تعاملاتهاابؼتكاملة فيما بينها كابؼبنية على التكنولوجيا التقنية في الفنية كالإدارية 

 الالكتًكنية. الإدارة، كفي ما يلي سنوضح أىم الأجهزة ابؼستخدمة في متفاعل 
 مبنى ذكي ومراقب (Bar codreader :) فلا لتأمتُ الأجهزة لابد من تأمتُ ابؼبتٌ ابؼوجودة بو

التطبيقات التكنولوجية ابغديثة  ، كذلك باستعماؿلغتَ ابؼصرح بؽم الدخوؿ إلذ غرفة ابغاسب الآلر يسمح
ابؽيكل ابؼادم  ذلك باعتبار ابؼبتٌ (1)مثل بصمة الأصبع، بصمة العتُ، البطاقة ابؼمغنطة،...إلخ، للدخوؿ
كالتي تكوف مصممة بطريقة تسمح باستخداـ بـتلف التقنيات الرقمية التي برتاجها الإدارة ، للإدارة 

                                                           
جامعة ، 2مجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية، المجلد ، "الذكاء الاصطناعي في مواجهة ابعرائم الالكتًكنيةدكر "(، 2018دكلر، ؿ، ناصرم، ف، )مام  - 1

 .57، ص 2العدد بشار، الجزائر، 
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باستعماؿ أحدث ما توصلت إليو  كإمكانية بضايتها كمراقبتها الالكتًكنية، مع مراعاة ابعانب الأمتٍ
 تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ.

 مركز الاتصالات(Call Center :)ابؼركز ابؼسؤكؿ عن استقباؿ كتوزيع بـتلف الاتصالات  يعتبر
 مع بـتلف الشركاء الفاعلتُ في الإدارة الالكتًكنية.

 المرافقة والمراقبة(Facility'sControllerٍتعت :)  التدريب كابؼرافقة في العمل مع ابؼراقبة من
 قبل بـتصتُ في المجاؿ.

 البطاقات الذكية (Smart Card ىي عبارة عن بطاقات مغناطيسية برتوم على شرائح  :)
 إلكتًكنية بززف فيها بـتلف ابؼعلومات كالبيانات.

 قارئ الرمز الشريطي(Bar codreader ىو جهاز لقارئة :).الرموز ابؼشفرة 
 تقنية التحاضر عن بعد (Vidéo  Conférenceىي :)  نظاـ يدكن مستخدميو من ابغديث

كسيلة فهي (1)رغم تباعد ابؼسافات بينهم، مع الآخرين في كقت حقيقي، أم التواصل كتابة كصوتا كصورة
الافتًاضي كفي الوقت  تقنية تسمح للإدارة الالكتًكنية بالاتصاؿ  باستخداـ كالندكات لعقد الاجتماعات

دكف ابغاجة للتنقل، بفا  كذلك صوتا كصورة مع بـتلف الشركاء الفاعلتُ بتقنية التحاضر عن بعدابغقيقي 
 يسهل من عملها كينقص الكثتَ من ابعهد، الوقت كالتكلفة.

 أىم الأجهزة ابؼستخدمة في الإدارة الالكتًكنية: ( 5.1)الشكلضح و ي
 
 
 
 
 
 

                                                           
الأقصى جامعة فلسطتُ: ، الطبعة الأكلذ، (،  تكنولوجيا الحاسوب والاتصالات في التعليم، دليل المعلم غير الأخصائي2018حسونة،إ، حرب، س، ) -1

 .63-62للنشر، ص ص
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 الإلكترونية الإدارة في المستخدمة (:الأجهزة1،5لشكل رقم )ا

 
 
source: Othman ,A,Omar,M, (August 2011),E-management development and 

deploymentstrategyfor future organization,African Journal of Business 

Management , Vol. 5,N°16,P662. 

 

الالكتًكنية  الإدارةتستعمل في تقنية كسائل أجهزة ك ة عد كجودمن خلاؿ الشكل السابق نلاحظ 
 فهي تشكل حلقة متكاملة، الالكتًكنية الإدارةكتكمل بعضها البعض، كىي ضركرية لضماف ستَكرة كبضاية 

، كما أنها قابلة للتغيتَ من خلاؿ الالكتًكنية بكفاءة كفعالية الإدارةبرقيق أىداؼ في ما بينها للوصوؿ إلذ 
أف ثورة التكنولوجيا تشهد ك  خاصةابغاصل في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ،  التطور التكنولوجيمواكبة 

 .الالكتًكنية الإدارةلتأدية مهاـ  جديدة أجهزة تقنية ابتكار كمتسارعا، كذلك بالوصوؿ إلذ تغتَا مستمرا 

 قارئ الرمز الشريطي
  (Bar cod 

reader) 

الذكية البطاقات 

(Smart Card  ) 

   مبتٌ ذكي كمراقب
 (Intelligent building 

controller) 

التحاظر عن بعد   تقنية 
(Video Conference ) 

 Call)مركز الاتصالات 

Center)             

 Facility's)ابؼرافقة كابؼراقبة

contoller)              
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الأساسية كالتي بسثل تؤدم الإدارة الإلكتًكنية عددا من الوظائف  :وظائف الإدارة الإلكترونية -2
كىي نفس  (1)،بفارسة الإدارةالإدارم، كتغيتَا جذريا في أساليب  تعزيز نظاـ التطور مرتكزات ىامة في

كذلك باستعماؿ بـتلف  ،التقليدية لكن طريقة أدائها بـتلفة، بحيث تؤدل بطريقة إلكتًكنية الإدارةكظائف 
 في ظل التحوؿ الالكتًكلش. الإدارية لوظائفل تبيافالوسائط الالكتًكنية، كفي ما يلي 

قوة للتخطيط الإلكتًكلش، انطلاقا بفا  تعطي البيئة الرقمية:(E- planning)التخطيط الإلكتروني -2-1
لوصوؿ إلذ ايحقق قدرة  كىو مايديز البيئة الرقمية من ديناميكية سريعة عبر الشبكات المحلية كالعابؼية، 

إضافة إلذ استخداـ نظم جديدة للمعرفة ، (2)كابػدمات غتَ ابؼوجودةالأفكار ابعديدة، الأسواؽ، ابؼنتجات 
كىذا ما يعطي ميزة (،  الاصطناعيةابػبتَة، كنظم الشبكات العصبية  ) مثل: نظم دعم القرار، النظم

حساب التخطيط التقليدم، كيجعلها خيارا كحيدا أماـ الإدارات كأفضلية لعملية التخطيط الإلكتًكلش على 
كثقة بؼتخذ القرار،  اأف الإدارة الإلكتًكنية بسنح دعم نمن التطبيقات التقنية، فضلا عللاستفادة التي تسعى 

قيقة بناءا على ما توفره لو من معلومات، كالتي بدكرىا تؤدم إلذ رؤية ثاقبة قائمة على ابغسابات الرقمية الد
فالتخطيط الالكتًكلش يستعمل بـتلف قواعد البيانات التي توفرىا ،(3)كليس على الظن أك التخمتُ

، كىذا ما بفا يؤدم إلذ توفر ابؼعلومة الصحيحة كالدقيقة في الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ التعاملات الالكتًكنية
 .يجعل عملية التخطيط ناجحةك بجميع ابؼعطيات ابؼطلوبة  مكإبؼامهإلذ بناء نظرة ثاقبة بؼتخذم القرار  فضيي

لقد لفت التفوؽ الإدارم للإدارات الإلكتًكنية نظر : ( E-Organizing )التنظيم الإلكتروني -2-2
الكثتَ من الإدارات ابغكومية كابػاصة، كحفزىا على ابػركج من قوالب النظاـ البتَكقراطي التقليدم للإدارة 

التنظيمي العمودم من الأعلى إلذ الأسفل، كالتوجو إلذ ابؽيكل التنظيمي الإلكتًكلش القائم على ابؽيكل 
الالكتًكلش بقيادتو الاستشارية كسياساتو فالتنظيم ،(4)ابؼصفوفي ابؼرف، متخلصة بذلك من القيود كالعراقيل

ارات بفا يساىم في عد على القضاء على البتَكقراطية في التسيتَ كإشراؾ ابعميع في ابزاذ القر يساابؼرنة 

                                                           
1

 31عشور، ع ، مرجع سبق ذكره، ص  -
2
 .48دار السحاب للنشر كالتوزيع، ص  :، القاىرة، مصرالأكلذ، الطبعة الالكترونية الإدارة(، 2010غالز، غ، )ال، ر، الألفيىلالر، ح، عبد الفتاح، إ،  - 
 .80، ،صمرجع سبق ذكرهابغسن، ح،  -3
 .92نفس ابؼرجع، ص  -4
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كابعدكؿ التالر يوضح بعض الفركقات بتُ التنظيم التقليدم  ات،ؤسسللم الإدارمالتحستُ ابؼستمر للأداء 
 .الإلكتًكلشكالتنظيم 

 الفرق بين التنظيم التقليدي والتنظيم الإلكتروني( :1-1جدول رقم ) 
 التنظيم الإلكتروني التنظيم التقليدي

 مصفوفيالتنظيم  التنظيم ىرمي
 أفقي التنظيم التنظيم رأسي ) من الأعلى للأسفل (

 تعدد مراكز السلطة مركزية السلطة
 الاستشارية القيادة سلطة الأكامر ابػطية
 السياسات ابؼرنة التعليمات ابغرفية

 القرار بابؼشاركة انفراد القيادة بالقرار
 منها للاستفادةالشفافية كإتاحة ابؼعلومات  التحكم في ابؼعلومات كسريتها

، الطبعة الأكلذ، عماف، الإدارة الإلكترونية، المفاهيم الخصائص والمتطلبات(،2011ابغسن، ح، ) المصدر:
 .92 ، صمؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع :الأردف

 
كبتَ بتُ التنظيم التقليدم كالتنظيم الالكتًكلش، الفرؽ ال ذلكنلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ السابق 

يعزز مركزية  ، ىذا الأختَىو تنظيم ىرمي تكوف في الأكامر من الأعلى إلذ الأسفلفالتنظيم التقليدم 
تعليمات ليتم تنفيذىا حرفيا دكف القدرة على مناقشتها أك يعطي ك كانفراد القيادة في ابزاذ القرارات  السلطة

بؼعلومات كبرتفظ بسريتها، أما التنظيم الالكتًكلش فهو تنظيم كما تتحكم السلطة في ا  الاعتًاض عليها،
مصفوفي أفقي تتعدد فيو مراكز السلطة كفقا بؼستويات متعددة، كما أف سياساتو مرنة قابلة للتغيتَ كالتعديل 

تتيح ابؼعلومات الأعضاء الفاعلتُ فيها، إضافة إلذ أنها  بصيع تتخذ قراراتها بدشاركة تشاركيو كقيادتو استشارية
للجميع كبشفافية قصد الاستفادة منها قدر الإمكاف، فهي بذلك تشجع ركح ابؼبادرة كالابتكار بفا يساىم 

 بكفاءة كفعالية. الإداريةفي أداء ابؼهاـ 
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أعمابؽم برغبتهم الكاملة  يدارسواالقيادة ىي فن التأثتَ على الناس لكي  القيادة الإلكترونية: -2-3
لتحقيق أىداؼ ابعماعة، فالقيادة ىي حجر الأساس في بقاح الإدارة الإلكتًكنية، كىي قيادة قابلة للتطور 
بساشيا مع ابؼستَة التقنية، مواكبة للتطور، مطلعة على ابؼستجدات التقنية كالتكنولوجية، فوجود القيادة 

 :كيدكن تقسيمها إلذ ثلاثة أنماط (1)، ابغديثة ات الأعماؿؤسسالإلكتًكنية شرط لنجاح م
 :كتؤسس عملها لذ استخداـ تقنية الانتًنتإعملها ىي التي تستند في إدارة  القيادة التقنية العملية ،

فهي تعتمد على التقنيات الرقمية في أداء مهامها بفا يوفر بؽا الكثتَ (2)،على ابؼعلوماتية كالسرعة مع ابعودة
 السرعة في الأداء. الوقت كالتكلفة مع الدقة ك بعهد، من ا
 :الواعي الذم يحسن التصرؼ كالتعامل القيادة ذات ابغس الإنسالشتعتٌ ك  القيادة البشرية الناعمة 

، القادرة على جذب القول البشرية العاملة كربطها بالإدارة، كتوثيق الصلة مع الفئة ابؼستهدفة مع الغتَ
بدهارات اتصالية فعالة بينو كبتُ العاملتُ في  فهي بستاز بوجود قائد يتمتع(3)،بخدمات الإدارة كمنتجاتها

مشكلتُ ابؼهارة  ؤدم بهم إلذ العمل بنفس، يةؤسسفي ابؼ فو فعال مبأنه كاعر ش ة رؤساء كمرؤكستُؤسسابؼ
ركابط قوية بينهم كبتُ الفئة ابؼستهدفة  كإنشاءالصلة فريق عمل موحد كمتكامل، كىذا ما يؤدم إلذ توثيق 

يسهركف على تلبية حاجاتو  كأنهمكبهذا يشعر العميل أنو بؿل اىتماـ بصيع أفراد ابؼنظمة  (4) ،بدنتجاتهم
 ة.ؤسسكرغباتو بفا يؤدم بو إلذ الرضا ك الولاء للم

 القيادة الذاتية (Self leadership:)  على نفسو  الاعتماد منالقائد الإلكتًكلش  بسكنكيعتٌ بها
بؼواجهة الطوارئ، كالقدرة على تقسيم  كالفورية في إدارة موقعو الإدارم، كابعاىزية لابزاذ القرارات السريعة

فطبيعة ابؼعاملات الالكتًكنية ،(5)القائد التقليدم نكىذا ما يديزه ع عملو كتعديل مساره ذاتيا في أم كقت
، كبؽذا فهو يتمتع برؤية كاسعة لتوفر ابؼعلومات ات سريعة كفوريةبرتم على القائد الالكتًكلش ابزاذ قرار 

 استًجاعها في الوقت ابؼناسب لابزاذ قرارات مناسبة كسريعة. كإمكانية
                                                           

 .93، ص مرجع سبق ذكرهابغسن، ح،  - 1
 .123ص  ، 1العدد جامعة الوادي، الجزائر،مجلة المجتمع والرياضة، ، "الالكتًكنية الإدارةمفاىيم عامة حوؿ "(،  2018قوارح، أ، )أكتوبر  - 2
، "الالكتًكنية في مؤسسات الضماف الاجتماعي في ابعزائر، نظاـ الدفع من قبل الغتَ ابؼدعم ببطاقة الشفاء الإدارةبذسيد "(، 2016شنايت، ص، ) جواف  - 3

 .204،ص131العدد ، جمعية الاجتماعيين، الإمارات العربية المتحدةمجلة الشؤون الاجتماعية، 
كلية الادارة والاقتصاد، جامعة ، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،  "الإداريةأثر الإدارة الإلكتًكنية على كفاءة العمليات "(، 2013العياشي، ز، ) -4

 .32ص ، 1، العدد15المجلد القادسية، العراق، 
 .151، ص ليبيا كلية إدارة الأعمال، جامعة سرت، مجلة الجامعة المغاربية،، ": الوظائف كابؼتطلبات كابؼعوقات الالكتًكنية الإدارة"(، 2016مفتاح،ع، ) - 5
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 ابعدكؿ ابؼوالر أىم الفركقات ابؼوجودة بتُ القائد التقليدم كالقائد الالكتًكلش:يبتُ 
 والقائد الإلكتروني(: مقارنة بين القائد التقليدي 2-1)جدول رقم

 القائد الالكتروني القائد التقليدي
 متغتَات كظيفية متعددة في ابذاىات عدة خط ستَ كظيفي ثابت ذك ابذاه كاحد

 يدير العمل بأفكاره ابؼبتكرة كيجيد الإنصات يدير العمل بصوتو كيجيد الكلاـ
 للتعلم كيتعلم بالعمد كالاختيارمضطر  غتَ مضطر إلذ التعلم كيتعامل بابؼصادفة أك الإكراه

 كثيف التًكيز كاضح التًكيز
 يرتبط بالعلاقات، الأفكار كالشبكات يرتبط بابؼؤسسة كالأفراد
 أىداؼ متتالية كقصتَة الأجل أىداؼ طويلة الأجل
 نموذج في ابغكم ابعيد نموذج في ابغكم الذاتي

 يهتم بالنتائج كالصورة العامة يهتم بالتفاصيل
 يعتمد على علمو كجرأتو يعتمد على مكانتو الوظيفية

 الإداريةأىم أدكاتو  وأسلوبو في الاتصاؿ كملابؿ الإداريةمظهره كملابؿو أىم أدكاتو 
 الآخرين منفتح على مؤسساتتواصلي ك  انطوائي كمنغلق على مؤسستو كرفاقو

 إما بؿاكر كإما مستمع إما بؾامل كإما صدامي ) من دكف كسطية(
جامعة مجلة الحقيقة، ، "الإدارة الالكتًكنية: نظرة جديدة لإدارة ابؼنظمات"(،2015)جواف  ،، زالعياشي: المصدر

 .196ص  ،33العدد ، أحمد دراية، أدرار
 

كىذا بؼا  وىرية بتُ القائد التقليدم كالقائد الالكتًكلشابعفوارؽ ال بصلة مننلاحظ من ابعدكؿ السابق 
تفرض على القائد إلكتًكنيا كاف أك تقليديا كيفية التفكتَ  الأعماؿ، فبيئة تفرضو بيئة الأعماؿ الالكتًكنية
طبيعة ابؼعاملات الالكتًكنية كطريقة تقدلص ابػدمات تفرض على كما أف  كالتعامل مع العماؿ كمع الغتَ،

 بكيفية أداء ابؼهاـ بصفة عامة كالانفتاح على العالد حاطةالإفي العمل مع  كالإبداعالتًكيز القائد الالكتًكلش 
حتى يتمكن من مواكبة العصر كقيادة  مع الاىتماـ بالنتائج الفعلية كالصورة العامة للمؤسسة ضمن بيئتها
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ابذاه كظيفي ثابت كبؿدد بتًكيز كاضح  فيالذم يستَ  مؤسستو بشكل جيد، على عكس القائد التقليدم
طويلة الأجل مع الاىتماـ بتفاصيل أداء ابؼهاـ كتقدلص  أىداؼكفق لربط ابؼؤسسة بالأفراد لتقدلص خدمات 

 ابػدمات.
حققت الإدارة الإلكتًكنية إبقازات غتَ مسبوقة على : ( E-Controling) الرقابة الإلكترونية -2-4

بدثابة العتُ ابؼفتوحة على مدار الساعة، بفا يضمن للإدارات الإلكتًكنية ابؼستول الرقابي، حتى أصبحت 
يدنحها القدرة على تقييم أفرادىا بحياد كموضوعية باستعماؿ  الوقوؼ على  مواطن ضعفها كقوتها، كما

فهي عنصر أساسي  (1)،أدكات قياس جد دقيقة، بذعل كجهة نظر الإدارة غتَ قابلة للشك في مصداقيتها
 (2)،كونها أداة فعالة تعمل على قياس أداء أنشطة منظمات الأعماؿ كفقا لأىدافها  الإداريةفي العمليات 

من  كالإدارةالالكتًكنية بتُ العاملتُ  الرقابة الالكتًكنية مستمرة كمتجددة تهدؼ إلذ زيادة الثقةكما أنها 
 ،ابؼتلازمة، ) القبليةفهي بذلك توفر كل أنواع الرقابة  (3)من جهة أخرل، كالإدارةجهة كبتُ ابؼستفيد 

كبسنع  الإداريةيات كالبعدية(، فالرقابة القبلية من خلاؿ تصميم تطبيقات إلكتًكنية تنظم القياـ بالعمل
حتى يتستٌ للرؤساء في حينها  على الشبكة توفتَ ابؼعلومات اللازمةعلى  ابؼتلازمةرقابة تعمل الالتلاعبات، ك 

الرقابة ابؼباشرة من خلاؿ تصميم بربؾيات كتطبيقات بؽذا الغرض، أما الرقابة البعدية فتتمثل في إمكانية 
كسهولة استًجاع ابؼعلومات كابؼعاملات في أم ابؼهاـ كذلك بتوفتَ الأرشيف الالكتًكلش  إنهاءالرقابة بعد 

 كقت كبصورة آلية.
 

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .99ابغسن، ح، مرجع سيق ذكره، ص - 1
مجلة دراسات محاسبية ومالية، ، "برليل متطلبات الإدارة الالكتًكنية كدكره في برستُ الأداء الوظيفي للموارد البشرية"(، 2017العقابي، ف،الربيعي، خ، ) - 2

 .69ص ،45العدد  بغداد، العراق،المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة ، 13المجلد 
 .73، ص ، مرجع سبق ذكرهلكحل ، ـ3
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 الإدارة الإلكترونية  تطبيق دواعي ومتطلباتالثاني:   بحثالم
سلسلة من التغتَات كالإجراءات بهدؼ  ها، تبنت ابؼؤسساتترقية كظائفدارة  ك الإة عصرنفي إطار 

 ، بسبب الكثتَ من الدكافع التي دعت إلذ ىذا التحوؿالإلكتًكنيةالتحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة 
لضماف  تستند عليهاركائز تستعملها ك توفر متطلبات ك ، كمن أجل إبقاح ىذا التحوؿ لا بد من إليوكحفزت 

 .(الالكتًكنية) الإدارة ابغديثةإلذ ) الورقية( التقليدية  الإدارةمن  الانتقاؿ السلس
 التحول إلى الإدارة الإلكترونيةمراحل  دواعي و المطلب الأول: 

سعي للتحوؿ للإدارة الكابغكومات ىي الدكافع الوحيدة كراء  اتؤسسلد تكن حاجات ابؼ
الإلكتًكنية، بل إف تطلعات المجتمعات ابغديثة إلذ خوض بذربة التقنية كالطموح إلذ برقيق مستول أفضل 

إرضاء ابؼتعاملتُ معها، أدل بها إلذ التفكتَ في السبل ابؼتاحة لتحقيق ما تصبو  نمن ابػدمات، كعجزىا ع
لأداء مهامها بكفاءة  كىذا بؼا يوفره بؽا من خيارات بديلة ،يتيح بؽا ذلك ل التقنيةمجدت أف عاو فإليو، 

 كفعالية.
 الإدارةالتقليدية الورقية إلذ  الإدارةيعتبر الانتقاؿ من : دواعي التحول إلى الإدارة الإلكترونية -1

 :يلي فيمافرضتو الكثتَ من العوامل كالتي يدكن إبراز أهمها  احتمي االالكتًكنية خيار 
ات في القدرة على ابؼنافسة كالبقاء، فعندما ؤسسما حدد عنصر الزمن حظوظ ابؼ كثتَا  الزمن:عامل  -1-1

أماـ ضركرة تسعى الإدارة إلذ كسب سباؽ السرعة، كترجيح كفتها بعنصر الزمن، فإنها بذد نفسها 
من تطبيقات التقنية كما تقدمو من حلوؿ لاختصار مزيد من الوقت، في ظل سباؽ المجتمعات  الاستفادة

كبدا أف كل ابؼنظمات كالمجتمعات داخل حلبة ابؼنافسة، فلا أحد  (1)كالرقي في تقدلص خدماتها، بكو التطور
ات التفاعل معو كفق ما ؤسسيفرض على ابؼىو عامل مهم إذ  (2)،يدكنو التضحية بعامل الزمن أك بذاىلو

الوقت كفيل بتغتَ ابؼفاىيم مع ضركرة التأقلم معها كمسايرتها أدل إلذ الضغط يتطلبو الوقت الراىن، كبدا أف 
 الالكتًكنية. الإدارةالتحوؿ التدريجي بكو التعامل بأسلوب  من أجلات ؤسسعلى ابؼ

                                                           
كلية مجلة العلوم القانونية والسياسية، المجلد الخامس،  ،"الإدارة الإلكتًكنية كآلية لتطوير أداء ابعماعات المحلية بابعزائر"(، 2016قوم، ب، رمضاف، ع،) -1

 .8،ص العدد الأول، الوادي، الجزائرالحقوق والعلوم السياسية، جامعة حمة لخضر، 
ل عمامجلة اقتصاديات الأ، "الإدارة الإلكتًكنية كآلية للتحوؿ الإلكتًكلش في مؤسسات التعليم العالر في ظل البيئة الرقمية"(، 2018عمارم، س، )سبتمبر  -2

 .125، ص العدد السادسلمسيلة، الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، اوالتجارة،  
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 ظهور ابغاسوب في ابػمسينيات، بقدر ما تلاشت تلك لدبقدر ما أدىش العا :بقفزة الحاسو  -1-2
نشهد اليوـ حيث ، ات التكنولوجيةتلك التقني حققتهاالدىشة أماـ التطورات السريعة كالقفزات ابؼتتالية التي 

أجيالا جديدة كمتعددة من ابغواسيب، بتقنيات من التطبيقات التي لد تكن تتصور من قبل، فأتاحت 
ن بعد، أك بشكل رة عتقنيتُ عبر قاعات الفيديو كالمحاضمع الأساتذة كال كالالتقاءعد، إمكانية التعلم عن ب

ة، كلفتت ىذه التجربة الناجحة لتطبيقات ذكيباستعماؿ ابغواسيب أك ابؽواتف ال شخصي عبر الانتًنت
فبدأت  ،(1)ةمنها في بؾاؿ الإدارة بفا انعكس على نظريات الإدار  الاستفادةإلذ إمكانية الأنظار التقنية 

بالتغتَ التدريجي إلذ أف أصبحت الآلات تنوب عن الإنساف في كثتَ من مواقع العمل، كمن ىنا كاف 
 .ابغاسوب كتطبيقاتو ابؼتطورة كابؼتجددة مع الوقت دافعا مهما للتحوؿ إلذ أسلوب الإدارة الإلكتًكنية

ابؼعرفية، كبالتالر ابغاجة  كىذا من خلاؿ تسارع التقدـ التكنولوجي كالثورة :الاتصالاتتطور  -1-3
 فإحيث ،(2)ابؼتزايدة إلذ استغلاؿ ىذه الثورة التكنولوجية كالاستفادة من مزايا الفضاء الالكتًكلش

 ، عزز بقوة فكرة بروؿ الإداراتالاتصالاتتكنولوجيا ابؼعلومات ك التطور كالتقدـ ابؼذىل  الذم كصلت إليو 
تتيحو من نظرا بؼا  كىذا ،الإدارية في أعمابؽا كمعاملاتها التكنولوجيةات إلذ تعميم استعماؿ التقني التقليدية

 بغض النظر عن التواجد ابعغرافي. الوقت كالتكلفة، ، كاختصار للجهداتصالات سريعة كفعالة
ىي بديل بؼصطلح العوبؼة، حيث يشتَ إلذ اختزاؿ ابؼسافة كالزمن مع الزيادة في  ة الكونية:يالقر  -1-4

بفا أدل إلذ انتقاؿ الأفراد، ابػدمات، الأفكار، رؤكس  ،عبر العالدسرعة تبادؿ ابؼعلومات سهولة ك 
بفا  كالاتصاؿالتقدـ ابغاصل في تكنولوجيا ابؼعلومات  كىذا بفضل،(3)عبر بـتلف مناطق العالد الأمواؿ

ات ؤسسسهل احتكاؾ الشعوب كابؼ نوإحيث أدل إلذ جعل العالد بأسره عبارة عن قرية كاحدة، 
التقنية، الأمر الذم أدم إلذ انتشار استعمابؽا، نظرا بؼا تقدمو  ، كالتأثر بعاملكابغكومات مع بعضها البعض

 من تسهيلات في أداء الأعماؿ كابػدمات، فتحولت شيئا فشيئا إلذ الإدارة الإلكتًكنية.

                                                           
 . 108-106 ص ص ابغسن، ح ،مرجع سبق ذكره،  -1
مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية، ، "الالكتًكنية في ابعزائر، قطاع العدالة أنموذجا الإدارةكاقع كبرديات تطبيق "(، 2021ىدفي ، ع، ) - 2

 .1058ص  ،2العدد  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر،كلية العلوم ،   5المجلد 
 .112-111ابغسن، ح، مرجع سبق ذكره، ص ص   -3
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مقت علاقتهم كتع لقد شاعت الثقافة الإلكتًكنية كانتشرت بتُ الشباب، الإجماع على التقنية: -1-5
أصبحت بؿرجة للحكومات إف لد  أنهاإلذ درجة  ه، سواء ابؼتخصص منهم أك غتَ مع ابغاسوب كالانتًنت

في مستول طموحاتهم، فمن غتَ ابؼعقوؿ أف تسبق عقوؿ الأجياؿ  أنها من خلابؽاتتخذ خطوات تشعرىم 
اؿ التقنية في أعمابؽم ضركرة التحوؿ لاستعم إلذابعديدة بغكوماتها، بفا أدل بإبصاع الكل 

 ،اتؤسسإلذ التوجو بكو استعماؿ التطبيقات الالكتًكنية )حكومة، م فضىالأمر الذم أ(1)،كمعاملاتهم
اتفاؽ ابعميع على أنها خيار حتمي لضماف تقدلص ابػدمات مع ية بؼا توفره من خدمات سريعة كآن كأفراد(

 كالاستفادة منها بأفضل شكل بفكن.
كابغرية  الانفتاحلقد ساهمت حركات التحرر العابؼية التي تطالب بدزيد من  العوامل السياسية: -1-6

نظمة تلك الدكؿ إلذ إدخاؿ تطبيقات التقنية إلذ إدارتها، من أكابؼشاركة كاحتًاـ حقوؽ الإنساف في توجيو 
السعي  أجل كسب الثقة كالتأييد جراء إبقاز ما تصبو إليو الشعوب، بفا كلد رؤية جديدة كالدفع إلذ

لتحستُ مستول ابؼشاركة الشعبية في القرارات ابغكومية، كترسيخ مبدأ الشفافية الذم يعطي للشعوب حق 
كىذا (2)، ماؿ شعوبهاأالإلكتًكنية فرصة بفيزة أماـ تلك الأنظمة لتحقيق  الإدارةالرقابة كابؼسائلة، بفا جعل 

 للحفاظ على الاستقرار. و أفضل للجميعسعيا منها بؼواكبة التطورات الراىنة كبؿاكلة توفتَ ما ى
عدة التقليدية  الإدارة لقد شهدت :إلى الإدارة الإلكترونيةمن الإدارة التقليدية التحول مراحل  -2

حيث أنها تأثرت بالتطور ابؼستمر لتكنولوجيا ابغالية، إلذ الإدارة الالكتًكنية برولات كتطورات لتصل 
كفق ما  ابجميع كظائفها، فكاف ىذا التحوؿ تدريجيفاعلة  إلكتًكنية إلذ إدارة لتصلابؼعلومات كالاتصاؿ، 

ما كاف متاحا لتحستُ كتطوير أداءىا  استعملت الادارةتوفره تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في كل مرحلة، 
ت على مواكبة التطورات كالتغيتَا عملت ابؼتاحةباستعماؿ بـتلف الأجهزة كالتقنيات التكنولوجية  الإدارم

 التالية: مرت بابؼراحل بقدىاكبهذا ، ابغاصلة في ىذا المجاؿ
 االتقليدية كبؿاكلة تنميته الإدارةيتم خلاؿ ىذه ابؼرحلة تفعيل  التقليدية الفاعلة: الإدارةمرحلة  -2-1

بيسر كسهولة كدكف أم بفاطلة أك  الإداريةكتطويرىا، بحيث يستطيع ابؼستفيد من ابػدمات إجراء معاملاتو 
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، كىذا حتى كابػطوات المحددة خصيصا لكل معاملة الإجراءاتبؾوعة من  تباعابكذلك ،(1)بتَكقراطية
 قصد الاستفادة من خدماتها الإدارةابػطوات التي تربظها  لإتباع ابفنهج أف يصبح يستطيع طالب ابػدمات

 عند طلبو للخدمات بصفة عامة. توجيهاتها تباعابطريقة منطقية كمقبولة، كبهذا تعوده على 
تعتبر ىذه ابؼرحلة مرحلة كسيطية بتُ ابؼرحلة الأكلذ كابؼرحلة  مرحلة الفاكس والتلفون الفاعل: -2-2

الاعتماد تليها، ففي ىذه ابؼرحلة تم تفعيل تكنولوجيا الفاكس كابؽاتف بحيث يستطيع الشخص العادم التي 
، كذلك باستقباؿ كبأسعار معقولةلإبقاز معاملاتو  الأماكنالبسيطة كابؼتوفرة في كل  الأجهزةعلى ىذه 

الأكراؽ كابؼعاملات كملأ الاستمارات أك إرسابؽا إلكتًكنيا كالاستفادة من ابػدمات الاتصالية دكف ابغاجة 
كبتَا بؼا كفره من   بهذا لقي استعماؿ الفاكس كالتلفوف ركاجا ،(2)كذلك بالاستفسار عبر ابؽاتف للانتقاؿ

كل من مقدمي ابػدمات كابؼستفيدين منها إلذ الارتقاء في   كقت كجهد كتكلفة، كفي نفس الوقت ىيأ
 بطرؽ جديدة كمبتكرة .استعماؿ كل ما من شأنو أف يسهل عليهم تقدلص ابػدمات أك الاستفادة منها 

كالتي يتم فيها التخلي عن الشكل  كىي ابؼرحلة الأختَة، :الالكترونية الفاعلة الإدارةمرحلة  -2-3
ما صاحبو من ضركرة توفتَ تخدمي الشبكة الالكتًكنية كبتَ ك عدد مس التقليدم للإدارة بعد أف أصبح

أك عن طريق الأكشاؾ أك في أماكن عمومية، بحيث تكوف تكلفتها  ابغواسيب سواءا ابغواسيب الشخصية
 الإداريةابؼعاملات  لإبقازتعماؿ الشبكة الالكتًكنية  اسبفا يدكنهم من معقولة كمتاحة بعل ابؼواطنتُ، 
التقليدية  الإدارةكىكذا أصبح التخلي عن  ،(3)قل جهد كتكلفة بفكنةبأك  ،بالشكل ابؼطلوب كبأسرع كقت

كالأفراد الطالبتُ للخدمات، كىذا أات ؤسسلمل سواءا بالنسبة احتمي االالكتًكنية خيار  الإدارةكالتوجو بكو 
للبحث عن خدمات إلكتًكنية في  بؾالا رحباالالكتًكنية  الإدارة، أصبحت من مزايا لكلا الطرفتُبؼا توفره 

استعماؿ أحدث ما توصلت إليو ذلك بدواكبة التطور التكنولوجي ك ك  مستول توقعات ابؼستفيدين منها
ابؼعاملات التقليدية كاستبدابؽا كليا  نالذم أدل إلذ العزكؼ ع الأمر، تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ

 بدعاملات إلكتًكنية.
 

                                                           
 .103الالكتًكنية، مرجع سبق ذكره، ص  الإدارةحامد، ؼ،  -1
 .20نفس ابؼرجع ، ص  - 2
 .86، ص مرجع سبق ذكرهغريسي، ع،  -3
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 تطبيق الإدارة الإلكترونية أبعاد ومتطلباتالمطلب الثاني:  
الاستغناء ف، الالكتًكنية عملية جد حساسة الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةتعتبر عملية الانتقاؿ من 
ليس بالعمل  بتقنيات كأجهزة إلكتًكنيةكاستبدابؽا  الإدارية الأعماؿعن الكيفية التقليدية لأداء 

 الإدارةقصد معرفة الأبعاد التي تقوـ عليها  لذا يجب الدراسة كالتخطيط ابعيد لعملية الانتقاؿ، السهل
 الآمن.الالكتًكنية ككذا ابؼتطلبات الأساسية الواجب توفتَىا لإبقاح عملية التحوؿ 

 الإدارة في الاتفاؽ على برديد أبعاد تُالباحثمعظم  اختلفلقد  أبعاد الإدارة الالكترونية: -1
 كانت بدثابة القاسم ابؼشتًؾ بتُ بـتلف الباحثتُ:أىم الأبعاد التي  نستعرض الالكتًكنية، كفي مايلي 

فقناعة ابؼسؤكلتُ ، العليا الإداريةعلى توجيهات القيادة  الإدارميتوقف البعد  البعد الإداري: - 1-1
كمركنة ابؽيكل ، الالكتًكنية كمتطلباتها الإدارةعاب مفهوـ يلاست ستًاتيجيةالاكتفهمهم مع كضوح الرؤية 

العليا في تطوير أساليب عمليات  الإدارةمع توجو  الالكتًكنية الإداريةلأداء ابؼهاـ متو التنظيمي كمدل ملاء
تعمل كإدارة منفتحة كمتكاملة  كما أنها، فالقيادة تقود الأفراد كالتكنولوجيا معا،  الرقابة كالتقولص كابؼتابعة

يقوـ ، ك ات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿقكمتناسقة على تقدلص حلوؿ إدارية كتنظيمية باستخداـ تطبي
 (1)ات على ما يلي:ؤسسابؽيكل التنظيمي الالكتًكلش للم

 ؛البشرية كإجراءات العمل ابؽيكل التنظيمي الالكتًكلش كالقول 
 ؛ةية ابؼعلوماتية ) الالكتًكنية( للمؤسسالثقافات التنظيم 
 يدكنها تقدلص حلوؿ إدارية ة الالكتًكنية كمدل فهم الأبعاد الفنية للتقنية التي ؤسسمستول ابؼ

 ؛كتنظيمية
 علاقات مستول كحدات الأعماؿ الأساسية كإدارة العلاقات في ما بينها، كإدارة التحالفات كال

 ابػارجية مع عناصر البيئة المحيطة.
 تتشكليستعمل كأداة للإدارة بؼسايرة كمعايشة التغتَات التكنولوجية،  البعد التكنولوجي والتقني:- 1-2

إضافة إلذ تكنولوجيا الاتصالات كبـتلف البرامج التطبيقية  من ابؼكونات ابؼادية كالأجهزة كالبربؾيات

                                                           
دار المناهج للنشر  :عمان، الأردن، التعليمية الحديثة الإدارةالإدارة الإلكترونية: مدخل إلى (، 2013بيومي، ق، الشريف، ع، عبد العليم، أ، ) - 1

 72ص  والتوزيع،
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بدستول التطور الالكتًكنية  الإدارةيث يقتًف مستول بقاح حبسهولة،  الإداريةقصد أداء مهامها  كالشبكات
فهو بدثابة ،(1)لشبكات الاتصاؿ ابغديثةالتقتٍ ابؼستخدـ، كذلك بتوفتَ الأجهزة الالكتًكنية كالبنية التحتية 

أف استعماؿ  إذبصفة عامة،  الإداريةأداء كتوزيع ابػدمات  فيالوسائل التقنية كالتكنولوجية ابؼستعملة 
بطرؽ  الإداريةيؤدم إلذ خلق حلوؿ بديلة لأداء ابؼهاـ  الإدارةطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في ت

 التكلفة كابعهد كالوقت مع الزيادة في السرعة كالدقة. نتنقص م ابتكاريو
يعتبر ابؼورد البشرم من أىم الأبعاد التي بؽا تأثتَ فعاؿ في برقيق البعد البشري )القوى البشرية(: - 1-3

كذلك بتوفر ابؼهارات البشرية ابؼتخصصة كاليد العاملة ابؼؤىلة التي بستلك الزاد الالكتًكنية،  الإدارةتطبيق 
للإدارة  البعد ابؼستَالعقل ابؼدبر ك  فابؼورد البشرم الفعاؿ ىو،(2)يابؼعرفي ابؼواكب للتطور التكنولوج

في  الإنسافكاستبدابؽا بآلات برل بؿل نسبيا الاستغناء عن اليد العاملة رغم ك الالكتًكنية بكل عناصرىا، 
 عن القول البشرية ابؼستَة بؽا كصيانتها.إلا أنو لا يدكن الاستغناء  ات بػدماتهاؤسسابؼ أداء
ات باعتبارىا أساس زيادة ؤسستعتبر ابؼعلومات موردا ىاما للم البعد المعرفي والمعلوماتي: - 1-4

مع ابؼستجدات الالكتًكنية أفضل الفرص للتعامل  للإدارةابؼعرفة  يؤة، حيث تهؤسسللمالرصيد ابؼعرفي 
 (3)العصرية كالتغتَات السريعة كذلك بتًكيزىا على ما يلي:

 ؛ةؤسسالتنمية التنظيمية كبرستُ أداء عمليات ابؼ 
 ؛صراعها من أجل البقاءة التنافسية في ؤسستنمية قدرات ابؼ 
 حسن التكيف مع ابؼتغتَات.لإيجابي مع البيئة المحيطة بها ك التعامل ا 

تطبيق الإدارة التقليدية ك  الإدارةالاستغناء عن  من أجل: تطبيق الإدارة الإلكترونية متطلبات -2
الضركرية لإبقاح  توفتَ بؾموعة من ابؼتطلباتيؤكد ابؼختصوف على ضركرة ، على أرض الواقع الإلكتًكنية

تطبيق  ماف بقاحضل كالتشريعات ابؼلائمة ابؼادية التقنية، ابؼالية ابؼعدات، قصد تهيئة الظركؼعملية الانتقاؿ 
 :ابؼتطلبات الواجب توفتَىاىم عرض لأ ما يليفيالالكتًكنية، ك  الإدارة

                                                           
 .73، ص ، مرجع سبق ذكرهبيومي، ق، الشريف، ع، عبد العليم، أ - 1
 .124، ص مرجع سبق ذكره بوراس ، ع، بن بوعبد الله، ؼ، - 2
 .73مرجع سبق ذكره، ص ، عبد العليم، أبيومي، ق، الشريف، ع، - 3



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

37 
 

الإدارة الإلكتًكنية من ىي بؾموع الوسائل الإلكتًكنية التي بسكن موظفي : المتطلبات التقنية -2-1
في بؾملها  دؼكالتي ته بفارسة مهامهم كتقدلص خدماتهم، بدا يشكل بنية برتية أساسية للإدارة الإلكتًكنية،

كاستخداـ الكم ابؽائل من ابؼعلومات  ستعابلالتكوف مستعدة  الاتصالاتتطوير كبرستُ شبكة إلذ 
 للاستخداـفي آف كاحد، بالإضافة إلذ التجهيزات كابؼعدات الإلكتًكنية كالرقمية ابؼلائمة  كالاتصالات

 (2)يلي:  ماككالتي يدكن تلخيص عناصرىا   (1)،  معااتيالفردم كابؼؤسس
 حديثة  ، كذلك من خلاؿ اقتناء أجهزة كمعدات تكنولوجيةتوفتَ العتاد التكنولوجي كمواكبة تطوراتو

 ؛تفي بالغرض ابؼطلوب مع ضركرة برديثها كلما تطلب الأمر
  القصول بفا  بالاستفادةات مسايرة العصر ؤسسعلى ابؼ يتوجبحيث  ،الاتصالاتتطوير شبكة

كىذا لضماف ربطها مع باقي الشركاء الفاعلتُ معها ، الاتصالاتيصل إليو التطور التكنولوجي في بؾاؿ 
 ؛كتبادبؽا ضمن شبكة اتصالية  سريعة كآمنةكانتقاؿ ابؼعلومات 

 كىذا من خلاؿ تبسيط إجراءات التعامل من التعامل بالتقنية كاستخدامها،  بسكتُ ابؼواطن
حثهم على استعمابؽا بشتى بسلاسة مع  لمواطنتُ التعامل بهالحتى يتستٌ بعيدا عن الغموض بالتطبيقات 

 .كقت كتكلفة مع الزيادة في الدقة كالأمافك الطرؽ ابؼمكنة كخاصة بالتًكيز على مزاياىا كما توفره من جهد، 
يتطلب بقاح تطبيق الإدارة الإلكتًكنية عموما إجراء تغتَات : والأمنية المتطلبات الإدارية -2-2

لا تتناسب مع تطبيقات الإدارة  التقليديةتنظيمية جوىرية على ابؽياكل الإدارية، باعتبار أف أساليب الإدارة 
كية الإلكتًكنية كالتي تستلزـ السرعة في الأداء كابزاذ القرار، الأمر الذم يفرضو كاقع التحوؿ بكو إدارة شب

 كفق ما الإداريةكبؽذا كجب توفتَ بؾموعة من ابؼتطلبات (3)،تستغتٍ عن ابؼعاملات الإدارية التقليدية الركتينية
كسد كل الثغرات التي من شأنها أف  بؽذه ابؼعاملات الأمتٍابعانب  مراعاةتتطلبو ابؼعاملات الالكتًكنية مع 

قيمة عالية كبشينة بفا يجعلها عرضة للتهديد كالتعدم من ذات ، فابؼعلومات تعد ثركة تهاكسلام هاتهدد أمن

                                                           
 .72العقابي، ف، الربيعي، خ،  مرجع سبق ذكره، ص  - 1
جامعة أكلي محند مجلة معارف، قسم العلوم القانونية،  "،2013رقمنة الإدارة العمومية في " مشركع ابعزائر الإلكتًكنية أطر "(، 2015يتوجي، س، )جواف  -2

 212 -211 ،، ،ص ص18العدد البويرة، الجزائر،  أولحاج،
 214نفس ابؼرجع، ص  -3
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رأس ماؿ  ضر أصبحت بسثلكبفا لاشك فيو أف ابؼعلومة في كقتنا ابغا، (1)قبل العابثتُ كقراصنة ابغاسوب
ات للتهديد كابػطر ، بفا يعرض ابؼؤسسفي ابغصوؿ عليها كاف السباؽابؼؤسسة كميزة تنافسية بؼن يدلكها أك  

 ابؼعلوماتية بطرؽ عديدة، كبصفة عامةنظمة الأمن قبل ابؼنافستُ في ابغصوؿ على ابؼعلومات أك بزريب 
 (2):النقاط التاليةابؼتطلبات الإدارية كالأمنية في  كننا تلخيص أىميد

  الإدارة كافية لإجراء التحوؿ إلذ  كخطط التأسيس مع توفتَ بـصصات مالية استًاتيجياتكضع
كضع خطط بعيدة ابؼدل لضماف الانتقاؿ السلس كالآمن، كذلك من  هذا التحوؿ يستدعيف، الإلكتًكنية

، كىذا قصد مراعاة الفوارؽ عقلانية كمناسبة استًاتيجيات كإتباعاستشارة ابػبراء في ىذا ابؼيداف  خلاؿ
التقليدية ستتحوؿ  الإداريةالوظائف أف  ك ابؼوجودة بتُ ابؼعاملات التقليدية كابؼعاملات الالكتًكنية، خاصة

 ؛في كيفية التعامل كطريقة القيادةمن بروؿ جذرم  يتبع ذلككما  الكتًكنيةإلذ كظائف إدارية 
 خرل ابؼواكبة توفر البنية التحتية ابؼلائمة للإدارة الإلكتًكنية، إضافة إلذ بـتلف التجهيزات التقنية الأ

من خلاؿ البنية  تحوؿ يتطلب توفتَ الأرض ابػصبة كابؼناسبة لوىذا الف إللتطور التكنولوجي، حيث 
التي تضمن انتقاؿ كتبادؿ ابؼعلومات بدقة كسرعة في عصر أصبح فيو عنصر  التحتية لشبكة الاتصالات 

ضركرة العمل على توفتَ التجهيزات التقنية ميزة تنافسية، مع  تُفي الوقت كابؼكاف ابؼناسب توفر ابؼعلومة
 ؛على أكمل كجو الالكتًكنية الإداريةكالتكنولوجية ابؼختلفة ابؼساعدة على القياـ بابؼهاـ 

  تطوير ىيكل التنظيم الإدارم كابػدمات كابؼعاملات الإلكتًكنية كفق بروؿ تدريجي، كذلك بإعادة
كىذا ، (3)ئفها بدا ينسجم كمتطلبات الإدارة الإلكتًكنيةتنظيم ابعوانب كالمحددات ابؽيكلية كبـتلف كظا

العمل على ىذه الفوارؽ ك  مراعاةبحيث يجب  من تقليدية إلذ إلكتًكنية، الإداريةلاختلاؼ طبيعة أداء ابؼهاـ 
بدرافقة ىذا التحوؿ في كل مراحلو كالسهر على التحوؿ التدريجي كالآمن كفق ضوابط بؿددة مسبقا، كذلك 

 ؛قصد ابعاىزية الفورية للتدخل كتقولص الابكرافات كسد الفجوات ابغاصلة الرقابة بكل أنواعهاتكثيف 

                                                           
مخبر التنمية مجلة التنمية وإدارة الموارد البشرية، ، "في العمليات الإداريةتطبيقات كمتطلبات الإدارة الالكتًكنية "(، 2015نعمولش ، س، بداكم ، س، ) - 1
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  الإداريةالعمل على توفتَ ابغماية الكافية كالشاملة لنظم ابؼعلومات من خلاؿ تأمتُ معاملاتها 
كذلك من خلاؿ التأمتُ كابغماية من الفتَكسات إلذ جانب  لأنظمتها الأمتٍالالكتًكنية كالتي برقق البعد 

كاستعماؿ كل ما تراه ، (1)تعزز من أمن معلوماتها كالتشفتَ الالكتًكلش كالتوقيع الالكتًكلش استخداـ تقنيات
 مناسبا كيعزز كيزيد من قوة نظامها الأمتٍ في بصيع ابؼستويات.

موردا ىاما، يدكن استثماره في تطبيق الإدارة يعتبر العنصر البشرم : المتطلبات البشرية-2-3
الإلكتًكنية، لذلك ىناؾ ضركرة لوجود يد عاملة مؤىلة بستلك خلفية علمية مسبقة، بزضع لدكرات تدريبية 

فرغم أف ،(2)كىذا لأف ابؼورد البشرم يعتبر العنصر الفعاؿ كالعقل ابؼدبر كابؼستَ بعميع ابؼعاملات ،مستمرة
استعماؿ اليد العاملة كبزتزبؽا إلذ أرقاـ قياسية إلا أنو لا يدكن الاستغناء  نية تنقص منابؼعاملات الالكتًك 

 ،ابؼختلفة الإدارةمؤىلة في بصيع مستويات  ف ابؼعاملات الالكتًكنية تتطلب كوادر بشريةإ، حيث لياك  عنها
أف ابعانب التكنولوجي ك ، خاصة مساعدة كابؼرافقةة للؤسسحتى أنها برتاج إلذ خبراء في ابؼيداف من خارج ابؼ

الكوادر  كىذا لضماف الاستفادة القصول من للابتكار كالتطور الدائم كابؼستمر، كقابلا ادائما كاسعيبقى 
دارة لذا بزضع عملية انتقاء الكوادر البشرية التي تقود الإ البشرية ابؼختلفة باختلاؼ مستوياتها كبزصصاتها،

 (3)الإلكتًكنية إلذ ضوابط أهمها:التقليدية بكو الإدارة 

  كىذا ببناء ىيكل تنظيمي ابعديدة للإدارة الإلكتًكنية الاحتياجاتإعادة برديد الوظائف حسب ،
التقليدية إلذ  الإداريةكل الوظائف   بروؿكىذا بحكم الالكتًكنية،  الإدارةوؿ بكو مناسب كفق تداعيات التح
مؤىلة كقادرة على مسايرة الفوارؽ الفردية كانتقاء كوادر بشرية  مراعاةلذا يجب كظائف إدارية إلكتًكنية، 

 ؛العصر التكنولوجي
 ُكىذا من للتحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية،  برديد ابؼهارات كالقدرات الواجب توفرىا في ابؼوظفت

الأدلس التعليمي كالتكنولوجي  بؼستولكذلك بتحديد ا خلاؿ استشارة ابػبراء في ميداف التقنيات التكنولوجية

                                                           
 .20، 19نعمولش ، س، بداكم ، س، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية ، "البيئة ابعزائريةبؿددات تطبيق الإدارة الالكتًكنية في "(، 2017نعموف، ك، )جانفي  بورصاص، ك، - 2

 .20،ص 8العدد  عمادة البحث العلمي والدراسات العليا، جامعة القدس المفتوحة، الضفة الغربية، فلسطين،والاقتصادية، المجلد الثاني، 
، 2السنة الثانية، المجلدالعراق، مجلة جامعة تكريت للحقوق، ، "للحكومة الإلكتًكنيةابؼتطلبات التشريعية كالتقنية كالفنية للتحوؿ "(، 2017صالح، ص، ) -3

 291، ص 1لجزءا،1العدد 
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مواىبهم  كصقلكالتكنولوجية  انتقاء ابؼوظفتُ بناءا على قدراتهم ابؼعرفيةالواجب توفره في كل كظيفة ليتم 
 ؛ىذا التحوؿ إبقاحليقدـ كل موظف مساهمتو الشخصية في  عيواكفتح الباب أمامهم على مصر 

 سة العمليات كإعادة ىند ت ابؼوظفتُ،كضع خطط لدكرات تكوينية دكرية لتطوير مهارات كقدرا
ذات ركابط بالبنية ابؼعلوماتية كنظم العمل على  ،كإعداد كوادر بشرية فنية كمتخصصة الإدارية إلكتًكنيا،

ف ابؼتعارؼ عليو أف ابعانب التكنولوجي يشهد ثورة تكنولوجية إحيث  ،(1)شبكات الاتصاؿ الالكتًكنية
مواكبة ىذا دكرات تكوينية بصفة دكرية قصد قصد جب بربؾة لآخر، بؽذا ك ىائلة تتغتَ باستمرار كمن حيت 

باطلاعهم على كل ما ىو جديد في كبسكينهم من الاستفادة بفا تتيحو التقنيات  ابؼوظفتُ كتكوينالتطور 
 ىذا المجاؿ.

بشكل  كالاجتماعي الاقتصادميساىم كل من ابعانب : الاقتصادية والاجتماعيةالمتطلبات -2-4
مساعدة كمستوعبة  اجتماعيةفعاؿ في إبقاح عملية رقمنة الإدارة، خاصة من حيث العمل على خلق تعبئة 

كبصعيات  الاجتماعيبدختلف كسائل الإعلاـ كالتواصل  بالاستعانةلضركرة التحوؿ الإلكتًكلش، كذلك 
حيث  (2)، د مصادر بسويل جديدةكإيجا كالاتصاؿفي تكنولوجيا ابؼعلومات  الاستثمارالمجتمع ابؼدلش، ككذا 

لاقتناء بـتلف الأجهزة كابؼعدات  ابؼتطلبات ابؼالية الواجب توفرىا ققبر ف الأكضاع الاقتصادية ابؼريحةإ
الالكتًكنية، إضافة إلذ أنها تساىم في بناء بنية برتية متطورة كخاصة في  الإدارةالتكنولوجية ابؼستعملة في 

كما أف الأكضاع   بؾاؿ الاتصالات، كذلك بتوفتَ شبكات الاتصاؿ ابغديثة كالسريعة بكل أنواعها،
، فالوضع الالكتًكنية الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةالاجتماعية ىي الأخرل تؤثر على عملية الانتقاؿ من 

من جانب مقدمي  لاجتماعي ابؼريح يساعد على ابؼساهمة في توفتَ البيئة ابؼناسبة للمعاملات الالكتًكنيةا
 ابػدمات الالكتًكنية كابؼستفيدين منها على حد سواء.

 لاستًاتيجياتعن طريق التأسيس لإرادة سياسية داعمة  كذلك :المتطلبات السياسية والقانونية -2-5
من أجل تعزيز مستويات الكفاءة كالفعالية الإدارية إلكتًكنيا، كتبسيط عمليات رقمنة ابؽياكل الإدارية، 
الالكتًكلش كبضاية  الإدارمظم العمل نسن قوانتُ تك  على أحدث التقنيات اعتمادا ابغصوؿ على ابػدمات

                                                           
 .115ص  ، مرجع سبق ذكرهبوغليطة ، إ،  - 1
كلية الحقوق مجلة الباحث للدراسات الأكاديمية،  ، "دكر الإدارة الإلكتًكنية في ترشيد ابػدمة العمومية في ابعزائر"(، 2017بام، أ، ىدار، ر، )جواف  -2

 .122، ص 11العدد ، الجزائر،1والعلوم السياسية، جامعة الحاج لخضر، باتنة 
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كالإجراءات إلذ جانب كضع بنية برتية قانونية تتضمن إصدار القوانتُ كالأنظمة ، (1)حقوؽ ابؼتعاملتُ بو
التي تضمن التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية باستخداـ مفاىيم إلكتًكنية مستحدثة لإضفاء ابؼشركعية 

ثابة ابؼظلة التي يتم برتها التحوؿ فابؼرافقة السياسية كالقانونية تعتبر بد،(2)كابؼصداقية على العمل الإدارم
للمعاملات  مناسبة كاستًاتيجياتبتأسيس خطط  الالكتًكلش، كذلك من خلاؿ إرادة سياسية حقيقة داعمة

حقوؽ كل من  تضمنالالكتًكلش  الإدارةالالكتًكنية، إلذ جانب سن تشريعات كقوانتُ جديدة تنظم عمل 
 .مقدـ ابػدمات كابؼستفيد منها

الالكترونية الإدارة(: متطلبات تطبيق 6-1الشكل رقم )  
 
 
 
 
 
 

 كبردياتمعوقات  فرص مواتية
 
 

 ابؼعوقات التغلب على الفرصاستثمار   
 

 اتؤسسبرستُ فعالية ابؼ
 
 

القاىرة، ، الأكلذ، الطبعة الالكترونية الإدارة(، 2010غ، ) غالز،ال ر، الألفى، إ، ، عبد الفتاح،، ح: ىلالرالمصدر
 .97دار السحاب للنشر كالتوزيع، ، ص مصر، 

                                                           
 .94ىلالر، ح، عبد الفتاح، إ، الألفى، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 .283-280ص ص صالح، ص، مرجع سبق ذكره ، -2

 متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية

متطلبات 
 تقنية

متطلبات 
 بشرية

متطلبات تشريعية 
 كقانونية

متطلبات تنظيمية 
 كإدارية
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، متطلبات تقنية، ( أف للإدارة الالكتًكنية متطلبات بشرية6-1نلاحظ من خلاؿ الشكل رقم )
الالكتًكنية من  الإدارةص مواتية لتطبيق في ظل فر  متطلبات تشريعية كقانونية كمتطلبات تنظيمية كإدارية

مع كجود  بـتلف الوسائط الالكتًكنية كما توصلت إليو تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ استعماؿ خلاؿ
الالكتًكنية، كللوصوؿ إلذ إدارة إلكتًكنية فعالة كناجحة يجب  الإدارةبرديات كمعوقات تعيق عملية تطبيق 

استغلاؿ الفرص ابؼتاحة من خلاؿ الاستثمار في البدائل التي تتيحها تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ 
 الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةمن شأنها أف تعيق عملية التحوؿ من  كالتغلب على بـتلف ابؼعوقات التي

 ات بصفة عامة.ؤسسأداء ابؼ برستُة كىذا بهدؼ الوصوؿ إلذ الالكتًكني
كتؤثر المحيطة بهاك  ابؼختلفة بدجموعة من العوامل الالكتًكنية الإدارةتتأثر  نموذج الإدارة الالكترونية: -3

يوضح  الشكل ابؼوالرك  ،كل ىذه العوامل  مراعاةللوصوؿ إلذ إدارة إلكتًكنية فعالة كناجحة يجب فيها،  ك 
 :كالعلاقة مع بعضها البعض الالكتًكنية الإدارةنموذج 

 الإلكترونية الإدارة نموذج(:7-1الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

Source: Seresht, H, Fayyazi, M, Simarasl, N, (2008), E-management, Barriers 

and challenges in Iran, E-ower Kraklead, P4 
 

 الالكتًكنية تؤثر كتتأثر بدجموعة من العوامل المحيطة بها الإدارةنلاحظ من خلاؿ الشكل السابق أف 
فهي تتأثر ، متكاملا امشكلة بذلك نموذج كالثقافة( ،)ابؼوارد البشرية، التكنولوجيا، البيئة، التنظيم، الإدارة

 الإدارة

 ابؼوارد البشرية الثقافة

 التكنولوجيا التنظيم

 البيئة

 الإدارة الالكتًكنية
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كيدكن أف يكوف ىذا بدثابة البذرة التي تنمو منها كتتطور لتصبح إدارة إلكتًكنية، بالإدارة التقليدية لأنها 
، لذا يجب مراعاة ىذه العوامل في عملية التحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة اأك سلبي االتأثتَ إيجابي

الوسيلة الأساسية التي تؤدل بها  تتأثر بالتكنولوجيا لأنهاف ،الالكتًكنية حتى نضمن انتقاؿ سلس كآمن
الالكتًكنية بجميع عواملها )بيئة داخلية  الإدارة فيتؤثر  الأخرلكالبيئة المحيطة ىي ابؼعاملات الالكتًكنية، 

 الإدارةعلى  الإدارمكيؤثر التنظيم ة النشطة فيها العمل كفق متطلباتهاػ ؤسسكتفرض على ابؼ كخارجية(
لكتًكنية لأنو يتحوؿ من تنظيم تقليدم إلذ تنظيم إلكتًكلش كفق متطلبات تنظيمية ككظيفية بؿددة الا

الالكتًكنية  فتفرض عليها مراعاة ثقافة  الإدارة، كما أف الثقافة السائدة في المجتمع تؤثر أيضا على كمعينة
ابؼتداكلة حوؿ ابؼعاملات  ابػاطئة الشعوب في التعاملات الالكتًكنية كبؿاكلة تغيتَ بعض ابؼفاىيم كالثقافات

أما ابؼوارد البشرية فهي العنصر الأساسي ابؼؤثر كابؼتأثر بالإدارة الالكتًكنية  ،ككسب ثقة المجتمعالالكتًكنية 
 .ابؼستَ كابؼدبر لكل ابؼعاملات الالكتًكنية بكل تفاصيلها لأنو العقل

 ارة الإلكترونيةدخطوات تطبيق الإالمطلب الثالث:  
خصوصا في  ،ابؼناؿ التحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الإلكتًكنية في بداية الأمر صعب يعتبر

، إضافة إلذ بؾهودات أساليب عمل الإدارةالمجتمعات النامية، لأف ىذا التحوؿ يتطلب تغيتَا عميقا في 
كتكاليف باىضة، بفا يتطلب توفر إرادة سياسية فعالة من أجل توفتَ مستلزمات ىذا التحوؿ من ماؿ 

الإلكتًكنية يحتاج إلذ استعداد تشريعي متكامل،  كعتاد كبتٌ برتية، كتزامنا مع ىذا الإجراء فإف تطبيق الإدارة
ؼ ابؼعنية بهذا وانتُ تنظم العمل الإلكتًكلش مع ضماف حقوؽ بصيع الأطرابحيث يجب إصدار تشريعات كق

حيث تلجأ ابؼنظمات ضماف بضاية ابؼعلومات ) ابؼتطلبات الأمنية (، الأسلوب من العمل، إضافة إلذ 
، التجسس كالقرصنة، كتأمتُ أجهزة ابغاسوب ببرامج بضاية متعددة الاختًاؽالإدارية إلذ بضاية أنظمتها من 

الالكتًكنية يتطلب  الإدارةفنلاحظ أف عملية التحوؿ إلذ ، (1)للحفاظ على سلامة الأجهزة كابؼعلومات
خطوات بفنهجة كمدركسة لتجنب ابؼخاطر  تباعاعدة مستويات، كبالتالر لا بد من  تكاتف ابعهود كفق

التحوؿ من الإدارة التقليدية عموما يتطلب كالابكرافات كالوصوؿ إلذ إدارة إلكتًكنية حديثة بدعايتَ عابؼية، 
 :في ما يلي أهمها نذكر إلذ الإدارة الإلكتًكنية بؾموعة من ابػطوات

                                                           
  8-7، مرجع سبق ذكره ، ص صرمضاف، عقوم،ب - 1
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كبحثية لدراسة كاستنباط  استشاريةبجهات  بالاستعانةكذلك : وخطط التأسيس الاستراتيجياتوضع -1
بؽذا التحوؿ، كالعمل على التكامل كالتوافق بتُ ابؼعلومات الصادرة كالواردة، كتوفتَ الدعم ابؼستلزمات العامة 

فمن أجل  (1)،من ابعهات العليا لإبقاح التحوؿ بكو العمل بأسلوب الإدارة الإلكتًكنية كالاستًاتيجيابؼالر 
كابػطوات ابؼتبعة في  بردد كيفية القياـ بو مناسبة استًاتيجياتإبقاح أم عمل كجب التخطيط لو بوضع 

 ذلك مع كضع كل السيناريوىات المحتملة ككيفية التعامل معها كتقولص الابكرافات ابغاصلة في الوقت ابؼناسب
مع كضع خطط بديلة جاىزة  كتقليل ابؼخاطر بسد الفجوات ابؼمكنة تنفيذه على أكمل كجو لضماف كىذا

 ركرة.لاستعمابؽا كقت ابغاجة كالض
كذلك  تطوير هيكل التنظيم الإداري والخدمات والمعاملات الإلكترونية وفق تحول تدريجي: -2

للإدارة كبـتلف كظائفها بدا ينسجم كمتطلبات الإدارة الإلكتًكنية، بإعادة تنظيم ابعوانب كالمحددات ابؽيكلية 
غاء أك دمج  أخرل مع بعضها البعض، فلا تستطيع بفا يؤدم إلذ استحداث إدارات ككظائف جديدة كإل

كإنما استعماؿ ابؽيكل  إلذ قواعد تقليدية، يستندكالذم الالكتًكنية العمل بهيكل تنظيمي ىرمي  الإدارة
، فاستعماؿ الالكتًكنية الإدارةابؼلائمة لتطبيق  الإداريةظيمات نالتنظيمي الشبكي كالذم يعتبر من الت

بؽيكل اإذ ،(2)إجراء تغيتَات في ابؽياكل التنظيمية كفق بروؿ تدريجيالالكتًكنية يتطلب  الإدارةأسلوب 
ابؼشاركة في الالكتًكنية تتطلب  الإدارةالتقليدية يعتمد على ابؼركزية في ابزاذ القرارات بينما  للإدارةالتنظيمي 

صنع القرار كتفويض الصلاحيات قصد الاستغلاؿ الأمثل للقدرات ابؼتاحة، لذا يجب تطوير ابؽيكل 
 الالكتًكنية كفق بروؿ تدريجي كمدركس. الإدارةالتنظيمي للمنظمة كفق ما يتطلبو العمل بأسلوب 

داث تغيتَات جذرية إف التوصل إلذ برقيق بروؿ إلكتًكلش ناجح يتطلب إح الإداري:النظام إصلاح  -3
كتسهر  كجوىرية في ابؼفاىيم الإدارية كالفنية، كابغاجة إلذ قيادات كاعية، تتفهم متطلبات الإدارة الإلكتًكنية

الالكتًكنية  الإدارةالتقليدية تعالش من مشاكل بنيوية كمزمنة كفيلة بالقضاء على فكرة  فالإدارة، على توفتَىا
شاملة، بداية من الإرادة السياسية ابغازمة التي تضع بإصلاحات إدارية  ـفي مهدىا، لذلك لابد من القيا

 الإدارم بالإصلاحإلذ الالتزاـ  بالإضافة، القرارات حيز التنفيذ كفق خطط مبربؾة مع ابؼتابعة كابؼراقبة ابؼيدانية
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يتطلب  الإدارمف إصلاح النظاـ إ كعليو، من جانب العاملتُ كمن جانب الرأم العاـ كالمجتمع ككل
مع  ،(1)إلذ جانب المجتمع بكل أطياؼ الإدارةتكاتف جهود كل من السلطة السياسية للدكلة كالعاملتُ في 

كعدـ توفر أم  الإدارميجب تكاتف كتكامل ىذه العناصر الثلاثة للوصوؿ إلذ إصلاح النظاـ أنو  الإشارة
 إصلاح النظاـ بصفة عامة.عنصر منهم يؤدم إلذ فشل 

تعد مسألة الأمن  كفيل بحماية الإدارة الإلكترونية من مخاطر البيئة الرقمية:تأسيس نظام   -4
، لزـ تطبيق إجراءات نقلالإلكتًكلش من أىم معضلات العمل الإلكتًكلش، باعتبار أف عملية الرقمنة تست

معابعة كافة ابؼعلومات كالوثائق إلكتًكنيا، بفا يستدعي كضع آليات كسياسات أمنية كتقنية بغماية بززين ك 
أنظمة الإدارة الإلكتًكنية، إضافة إلذ كضع القوانتُ كالتشريعات التنظيمية التي برد من السطو الإلكتًكلش 

، إضافة احتياطيةعلى نسخ رقمية  الاحتفاظكانتهاؾ ابػصوصية، مع ضبط آليات ابؼراقبة الإلكتًكنية، مع 
بضاية أمن الاستعانة بابػبراء في ىذا ابؼيداف من أجل كبالتالر كجوب  ،(2)إلذ تشفتَ ابؼعلومات الإلكتًكنية

إنشاء نظاـ الالكتًكنية كبؾابهة خطر التهديدات الالكتًكنية بكل أنواعها، كىذا ب الإدارةكمعلومات 
كبرديثو باستمرار، فالعمل في البيئة الرقمية يتيح الكثتَ من ابػيارات التقنية التي  منبؿصن كآ معلوماتي

كبؽذا يجب  بدقة كسرعة إلا أنو لا يخلو من عنصر ابؼخاطرة، الإداريةتساعد على أداء بـتلف ابؼهاـ 
كاستغلاؿ نقاط ة رص التي تتيحها ابؼعاملات الالكتًكنية مع التصدم للتهديدات الواردة كابؼمكناستغلاؿ الف

كالتغلب على نقاط الضعف التي يدكنها أف تسبب تهديدات حقيقة القوة لتطوير النظاـ ابؼعلوماتي 
 ة.ؤسسللم
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 تحديات الإدارة الإلكترونيةمعوقـات و  الثالث:  بحثالم
الواسع كالسريع لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كتعاضد الدكر الذم تلعبو في  الانتشارفي ظل 

بـتلف ابؼيادين، ابذهت ابؼؤسسات العمومية إلذ استغلاؿ بـتلف ابؼزايا التي توفرىا ىذه التقنيات، لتحستُ 
كالاتصاؿ،  مستول جودة خدماتها ابؼقدمة للمواطنتُ، لكن ما يديز استخداـ تقنيات تكنولوجيا ابؼعلومات

لاستعماؿ بـتلف التقنيات  اىو مصاحبة ىذه التقنيات لمجموعة من ابؼخاطر كابؼعوقات، كالتي تشكل بردي
 ابغديثة. 

 تطبيق الإدارة الإلكترونية  معوقـاتالمطلب الأول: 
 ىذه الأختَة ،يصاحبو بصلة من ابؼعوقات إف تنفيذ آليات الإدارة الإلكتًكنية على أرض الواقع

طابع نفسي  كمن الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الإلكتًكنية، فمنها ما ىو ذ الانتقاؿتصعب من عملية 
كجب معرفة بحتة، لذا  ، كمنها ما يتعلق بعوامل مادية كتنظيميةمدراءىمأك  كسلوكي يصدر من العاملتُ

، قصد قتصاديةات الاية في ابؼؤسسالالكتًكن الإدارةابؼعوقات التي يدكنها أف بروؿ دكف إبقاح عملية تطبيق 
 مناسبة تضمن التحوؿ التدريجي الناجح. ستًاتيجيةاكضع من خلاؿ  بؽاالتصدم 

قة مبتكرة تتماشى يبعض ابؼؤسسات ىيكلة نفسها بطر  إعادة بالرغم من  المعوقات الإدارية: -1
ابؽيكل التقليدم في تطبيق التقنيات ابغديثة، كمن بتُ  مازالت تعتمد على غالبيتها أف كالتطورات الرقمية إلا

 (1)يلي: ىذه ابؼعوقات ما
 ؛ضعف التخطيط كالتنسيق من قبل الإدارة العليا لإبقاز مشركع التحوؿ 
 ؛استهانة بعض القيادات بضركرة متابعة خطوات مشركع التحوؿ 
  كالإدارات التي سبقتها غياب ابؼشورة كالتنسيق بتُ الإدارة التي تريد التحوؿ بكو الإدارة الإلكتًكنية

 ؛في ىذا المجاؿ، من أجل تفادم ما كقع فيو الغتَ
 ؛عدـ اقتناع إدارة ابؼؤسسة بضركرة التحوؿ للإدارة الإلكتًكنية 
  ؛الطموحة للإدارة الإلكتًكنية كآليات التنفيذ للإستًاتيجيةكجود فجوة كبتَة 
 ؛عدـ التدرج في تطبيق الإدارة الإلكتًكنية 
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 بؼعظم الدكؿ كخاصة العربية منها، بشأف استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات  الاستًاتيجيةغياب الرؤية
 في ما يخدـ الإدارة الإلكتًكنية. كالاتصاؿ

نو إ، حيث الالكتًكنية الإدارةن أىم العناصر الفعالة في يعتبر العنصر البشرم م المعوقات البشرية: -2
في بصيع المجالات، لأنو العقل ابؼدبر كابؼستَ بعميع رأس ماؿ فكرم لا يستهاف بو ك  ابشري ايعتبر مورد

في أداء بعض ابؼهاـ الأساسية إلا أنو  الإنسافرغم حلوؿ الآلة بؿل ك الأجهزة كالتطبيقات الالكتًكنية، 
الفارؽ بتُ  الكفؤةففي الكثتَ من الأحياف تصنع ابؼوارد البشرية  لا يدكن الاستغناء عن خدماتو،

لكنو في نفس الوقت يعتبر من ابؼعوقات  ابؼادية الأخرل، الإمكانياتات رغم توفر نفس ؤسسابؼ
 (1):الالكتًكنية كىذا للأسباب التالية الإدارةالأساسية لتطبيق 

 ؛نقص القول البشرية ابؼؤىلة كابؼلمة بابؼهارات التقنية كالتكنولوجية 
 ؛كجود ثقافة ابغاسوب عند بعض الإداريتُ نقص 
 ؛ىو جديد كتقتٍ خوؼ بعض ابؼوظفتُ القدامى منهم من فشل بذربتهم في التعامل مع كل ما 
  ،؛ابؼوظفتُ من التعامل مع ابغاسوب كبرابؾو كتطبيقاتوبفا يخوؼ ىاجس اللغة الأجنبية 
  عزكؼ الكفاءات ابؼتميزة عن العمل لدل ابؼؤسسات ابغكومية، كالتوجو للعمل لدل القطاع
 ؛كالتحفيزابؼادية في الركاتب  كالفركقاتبسبب  ،ابػاص
 ؛بياتقصر نظر بعض الأفراد إلذ ابؼشركعات التقنية مع التًكيز على النفقات دكف الإيجا 
 بفا يجعلهم يتخوفوف من  (2)،بثقافة تقنية ابؼعلومات الاجتماعينقص الوعي نسبة الأمية ك  ارتفاع

 ؛استعماؿ ابؼعاملات الالكتًكنية كتفضيل ابؼعاملات الورقية التقليدية
كالتخوؼ من تسرب ابؼعلومات ابػاصة بالأفراد في ظل ما يركج عن القرصنة  الأمتٍ ابؽاجس

 الإلكتًكنية للمعلومات.
الالكتًكنية يتطلب تسختَ مبالغ  الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةإف الانتقاؿ من  المعوقات المالية: -3

كما تقتضيو من أمواؿ طائلة، في ما يتعلق بالبنية التحتية  ةمالية ضخمة لتمويل عملية الانتقاؿ، كخاص
نو يجب توفر إرادة إحيث إضافة إلذ اقتناء التجهيزات التقنية اللازمة لأداء ابؼعاملات الالكتًكنية، 

إلذ أنو في البداية يكوف  الإشارةلإبقاح ىذا التحوؿ، مع تاحة ابؼ الإمكانياتحقيقية كتسختَ كل 
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 الإدارةلتطبيق  ةجدا، كبصفة عامة يدكننا تلخيص أىم ابؼعوقات ابؼالي اكبتَ حجم الاستثمار  
 (1)فيما يلي:الالكتًكنية 

 ؛زمة لتوفتَ عناصر البنية التحتية للإدارة الإلكتًكنيةللاضعف موارد ابؼؤسسة ابؼالية ا 
  ؛تواصلهم مع الإدارة الإلكتًكنية يدنعلبعض الأسر الفقتَة، بفا  الاشتًاؾ في شبكة الانتًنتتكلفة 
 ؛ة ابؼوجهة لتدريب العاملتُ في الإدارة الإلكتًكنيةت ابؼاليبؿدكدية ابؼخصصا 
 ؛للإدارة الالكتًكنية كتكاليف الصيانة التحتية البتٌتكاليف تهيئة  ارتفاع 
  بالنسبة للأسر الفقتَة. ة كابؽواتف الذكيةالشخصي ةالآلي واسيبابغ اقتناءتكلفة 

الالكتًكنية  برديات فنية  الإدارةالتقليدية إلذ  الإدارةكاجو التحوؿ من  :والتقنية المعوقات الفنية -4
كىذا راجع لطبيعة ابؼعاملات الالكتًكنية التي تعتمد على بـتلف التطبيقات التقنية كابؼهارات  كتقنية عديدة 

 :لأىم ىذه ابؼعوقات نتطرؽس في ما يليك الفنية،  
  اللغة، حيث لا تتيح بعض تقنيات تنظيم ابؼعلومات لاستخدامات اللغة العربيةدعم ضعف تقنية ، 

 بفا يصعب على مستخدميها العرب الذين لا يتقنوف استعماؿ اللغات الأخرل الأجنبيةفهي تستخدـ اللغة 
تصميم البرامج سواء من حيث التعامل مع الأجهزة كالتطبيقات التقنية أك عملية ، (2)التعامل معها باحتًافية

 ؛بصفة عامة
  ؛كالاتصاؿتقادـ أجهزة كبرامج ابغاسب الآلر نظرا للتطور السريع في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات 
 كىذا ،(3)الفجوة الرقمية التي تنشأ بتُ الأفراد كابؼؤسسات في استعماؿ تقنيات تكنولوجيا ابؼعلومات

راجع للفوارؽ ابؼادية كابؼعرفية ابؼوجودة بينهم بفا يؤدم إلذ فركؽ بارزة في بؾاؿ الاستثمار في تكنولوجيا 
 ؛الالكتًكنية الإدارةتطبيق مبادئ كتطبيقات الأمر الذم يحدث فجوة رقمية بينهم تعرقل  كالاتصاؿ الإعلاـ
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 (1)،بالتزامات تشغيل الإدارة الإلكتًكنية عن الوفاءكخاصة النامية  عجز البتٌ التحتية لبعض الدكؿ 
تتطلب مبالغ مالية ضخمة كنقص الأمواؿ لدل  ف توفتَ البنية التحتية اللازمة للتطبيقات الالكتًكنيةإحيث 

 ىذه الدكؿ يؤدم إلذ ىشاشة بنيتهم التحتية.
ف إكتتمثل في بؿدكدية القوانتُ كالتشريعات التي تنظم ابؼعاملات الالكتًكنية، حيث  :المعوقات التشريعية -5

، بفا يتطلب مع طبيعة ابؼعاملات الالكتًكنية كتشريعات تتناسب الأعماؿ الالكتًكنية برتاج إلذ كضع أنظمة
للمشرع كضع قوانتُ  كىذا حتى يتستٌ، (2)في ىذا المجاؿ الإحاطة بكل جوانب التقنيات كالتطبيقات ابؼستخدمة

كما أنو من   عدـ تداخلها،ضماف مناسبة لتسد كل الثغرات كالفجوات ابؼمكن حصوبؽا مع برديد ابؼسؤكليات ك 
كيفية لفهم  من طرؼ ابؼشرع ابؼعركؼ بطء كضع القوانتُ كالتشريعات أك تعديلها بؼا يستدعيو ذلك من الاجتهاد 

الأمر الذم يؤدم بو إلذ  ،اختصاصوستَ كعمل ابؼعاملات الالكتًكنية كالتي تعد في غالب الأحياف خارج بؾاؿ 
نو في ابؼقابل فإف تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ تتطور بشكل  إ إلذ الإشارةمع  ،الاستعانة بخبراء في بؾاؿ التقنية

كعموما يدكننا تلخيص ، عات للتطبيقات التكنولوجية ابغاصلة، كىذا ما يحوؿ دكف مسايرة التشريكبتَ كمستمر
 (3):أىم ابؼعوقات التشريعية في النقاط التالية

  ؛دارة الإلكتًكنيةكالتشريعات التقليدية ابؼعموؿ بها لتطبيقها على الإ الأنظمةعدـ صلاحية 
 ؛نقص التشريعات التي بذرـ كتعاقب بـتًقي الشبكات 
 الإدارية الإلكتًكنية دكلية، أدل إلذ لزكـ كجود قوانتُ معتًؼ بها دكليا، الأمر ملات اكوف بعض ابؼع

 ؛الذم يستدعي الكثتَ من ابعهد كالعمل
الالكتًكنية، حيث  الإدارةيعد الأمن ابؼعلوماتي من أىم ابؼعوقات التي تواجو تطبيق  :المعوقات الأمنية -6

الأفراد ما يتًتب عنو فقداف ، كىو أف ىناؾ بؾموعة من الأساليب كالتقنيات لاختًاؽ ابؼنظومة ابؼعلوماتية
الأمن ابؼعلوماتي سرية ابؼعلومات كسلامتها كضماف بقائها،  كسريتهم، كمن مظاىر تهمصوصيبػات ؤسسكابؼ

كالبرامج ابؼستعملة، كجانب  كالأجهزةالشبكة الاتصالية ف، جانب تقتٍ يتعلق بالأنظمة التقنية ك اكلو جانب
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كبؽذا فإف ابؼعوقات الأمنية تتمثل في ، (1)إنسالش يتلق بتصرفات كل من ابؼستخدـ كابؼستفيد من ابػدمات
 غتَ قصدعن قصد أك عن ابؼواقع الالكتًكنية أك تدمتَ كبزريب الأجهزة كالبرامج ابؼستعملة  قرصنة أكاختًاؽ 

 مستخدمي ابؼنظمة أك أشخاص غرباء عنها أك بفعل الكوارث الطبيعية.من طرؼ 
 واهم الوسائل لمواجهتها  تطبيق الإدارة الإلكترونيةات  تحديالمطلب الثاني: 

رغم بستع  الإدارة الإلكتًكنية بدجموعة ىائلة من الإيجابيات إلا أنها لا بزلو من السلبيات، لذا كجب 
ابؼخاطر كابػطط البديلة قصد اللجوء إليها في حالة كقوع في إحدل  الاحتياطاتموعة من لمجخذ الأ
، كذلك باستعماؿ كل الوسائل التقنية ابؼمكنة للتغلب على ىذه الإدارة الإلكتًكنيةابؼتعلقة بسلبيات كال

 الالكتًكنية. الإدارةالتحديات كابغفاظ على أمن كسلامة 

يتطلب الالكتًكنية كالعمل بها  الإدارةإف الوصوؿ إلذ تطبيق  :تطبيق الإدارة الإلكترونيةتحديات  -1
أنها ك إلكتًكنيا، خاصة  الإداريةيدكن أف تصادؼ أداء ابؼهاـ مواجهة الكثتَ من التحديات كالصعوبات التي 

تعمل على الزيادة في التعاملات الالكتًكنية كاختزاؿ  نهاإ، حيث تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ
كىناؾ من كصلوا في تعاملاتهم الالكتًكنية إلذ مبدأ صفر كرقة باعتمادىم التعاملات الورقية إلذ حد كبتَ، 

إلذ خوض برديات كبتَة كسد الفجوات ابؼمكن يؤدم بهم الكلي على التعاملات الالكتًكنية، الأمر الذم 
 الالكتًكنية: الإدارةا يلي أىم التحديات التي تواجو عملية التحوؿ كتطبيق ، كفي محدكثها

كالتقاط البيانات  التصنت بـتلف عملياتالتجسس الالكتًكلش على  يعبر :الالكتروني التجسس -1-1
الكهركمغناطيسي الصادر من  الانبعاثلك بتًبصة ذك  (2)بتُ جهازين عن بعد أك ابؼخزف فيهما، ابؼنتقلة

كقد توسعت ىذه العمليات ، (3)كذلك عن طريق استعماؿ أم كسيلة من الوسائل التقنية ابغديثةب و ساابغ
الذم أدل إلذ تقليص  الأمركما كصلت إليو من تقنيات،  كالاتصاؿبعد ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات خاصة 

ؿ كنقل كبززين العنصر البشرم بسبب ابؼكننة، كبدا أف التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية يتطلب استعما
ى ابؼعلومات ابؼتدفقة بتُ العملاء عل كالاعتداء تجسسكبتَة للابؼعلومات إلكتًكنيا، فإنو ىناؾ إمكانية  

                                                           
 .100ص  رسلاف للطبع كالنشر كالتوزيع،دار  :، دمشق، سوريالعلمية التكنولوجية المعاصرةالحكومة الالكترونية في ظل الثورة ا(، 2009كافي، ـ، )  - 1
 والاقتصادمجلة مركز دراسات الكوفة ، كلية الإدارة  ،"الإدارة الإلكتًكنية بتُ النظرية كالتطبيق في بيئة منظمات الأعماؿ العراقية"(، 2009الأسدم، أ،) -2

 .123 -122 ص ، ص15، الإصدار 1جامعة الكوفة، العراق، المجلد 
مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية،  ، "حق ابػصوصية في مواجهة الاعتداءات الالكتًكنية، دراسة مقارنة"(، 2017الدىبي، خ، )ديسمبر  -2

 .150 ص العدد الثامن  المجلد الأول،كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
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ىذا التهديد  تضمنيحيث  بغية إتلافها أك استعمابؽا لأغراض أخرل،كذلك ، كابؽيئات كحتى ابغكومات
لذا يجب  الالكتًكنية أك على الشبكات، الأجهزةالاعتداء على التجسس بعمليات  أنشطةقياـ من يتولذ 

 يدكن أف نشتَ إلذ كىنا (1)،بضايتها من ابعريدة ابؼعلوماتيةلأجل  برصتُ ابعانب الأمتٍ للإدارة الإلكتًكنية
     رقم ابعدكؿ  أهمها ما يعرضولاعتداء الالكتًكلش االتجسس ك ضمن مفهوـ  تندرجعدة مصطلحات 

(1-3): 
 جريمة المعلوماتيةال(: بعض مصطلحات 3-1الجدول رقم )

 تعريفه المصطلح
 ابػطر المحتمل الذم يدكن أف يتعرض لو نظاـ ابؼعلومات Menaceالتهديد
 نقطة ضعف في نظاـ ابؼعلومات يحتمل أف يستعملها ابؼعتدم Lacunesالثغرات
 كتعتٍ أثر التهديدات على نظاـ ابؼعلومات Risquesابؼخاطر
 ىو اصطلاح كاسعػ يشمل الأفعاؿ ابؼقصودة كغتَ ابؼقصودة Accèdentابغوادث

 بنتائجو للاعتداءكالاختًاقات، فهو كصف  للاعتداءاتكىي مرادؼ  Attaquesابؽجمات
أمن ابؼعلومات كدكره في مواجهة الاعتداءات الالكتًكنية على نظاـ "(، 2014)ح،  ،كريبطف،   حديد،: المصدر

، 3العدد ، الجزائر،3مخبر إدارة التغيير بالمؤسسة الجزائرية، جامعة الجزائر  المؤسسة،مجلة  ،"معلومات ابؼؤسسة
 .188ص 

متقاربة  ابعريدة ابؼعلوماتية متعددة كبـتلفة لكنها صطلحاتمنلاحظ من خلاؿ ىذا ابعدكؿ أف 
أك حدكث أحدىا يؤدم إلذ  ،نو يوجد نقاط مشتًكة بينهاإ، حيث كذات علاقة مفاىيمية في ما بينها

ة، بحيث لكتًكنيالا ابؼعلوماتية للجريدة ، ككلها مفردات كمصطلحاتحدكث الآخر، فهي ذات علاقة ترابطية
 يجب على ابؼؤسسة التعامل مع كل مصطلح بؼا يرادفو من اعتداءات كالعمل على تفادم ما قد ينجر عنو

أساسية نوضحها كما كبصفة عامة، يكوف التجسس الإلكتًكلش غالبا من خلاؿ ثلاث فئات ، من بـاطر
 (2):يلي

                                                           
 .230، ص مرجع سبق ذكرهالإدارة الالكتًكنية، الأسس النظرية كالتطبيقية، ؼ، حامد،  -1
2

 .232، ص نفس ابؼرجع  -
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 ؛الأفراد العاديوف 
  ؛ز ) القراصنة(كر ابؽا 
  العابؼية الاستخباراتأجهزة. 

الالكتًكنية، منها ما يصيب الأجهزة  للاعتداءاتىناؾ أشكاؿ بـتلفة  الالكترونية: لاعتداءاتا -1-2
ابؼعلوماتية كالشبكات، كذلك عن طريق استغلاؿ الثغرات ابؼوجودة في  الأنظمةيصيب  ابؼعلوماتية كمنها ما

النظاـ كالعمل على إفساده، كيعتبر التسلل عبر الشبكات من أكثر الطرؽ استعمالا في الاعتداءات 
 :يلي مانذكر  ة في ذلكالالكتًكنية، كمن بتُ الطرؽ ابؼستعمل

  ( الاعتداء باستعمال الفيروساتVirus:) ىي برامج بؽا القدرة على نسخ نفسها على الأجهزة
كقد تصل إلذ عمل خدكش كأضرار  ،لبيانات أك ابؼلفاتلالرقمية، كبؽا قدرة بزريبية كبتَة من إخفاء أك إلغاء 

 الالكتًكنية. على بزريب ابؼعلومات أك الأجهزةفهي فتَكسات متعددة الأشكاؿ تعمل  (1)،بالقرص الصلب
 ( الاعتداء باستعمال الدودةVer:)  ىي عبارة عن برامج مستقلة تنتقل من حاسب لآخر دكف

 (2).عمل الشبكة ابؼعلوماتية" تعيق، تتلفهاابغاجة لتدخلات بشرية، كيدكن أف بزفي معطيات كبرامج 
 ( الاعتداء باستعمال برنامجMacro:) فتَكسات مبربؾة بلغة  عبارة عن  ىي(Macro) كىذه ،

نو عند فتح ابؼستندات يشتغل نظاـ ابؼاكرك تلقائيا بفا إاللغة تعمل بها الكثتَ من البرامج ضمنيا، بحيث 
 (3).إلذ فتح ملفات أخرل بفا يعرضها للقرصنة يسمح بانتشار التعليمات الضارة كالتي تؤدم بدكرىا

  الاعتداء باستعمال( القنابل المنطقيةBombes logiques:) ىي تعليمات  ابؼنطقية القنابل
مبربؾة كبـفية، يجمد عملها إلذ حتُ حدكث حدث معتُ، كتاريخ بؿدد مسبقا، أك عند إدخاؿ تعليمات 

                                                           
مخبر إدارة التغيير بالمؤسسة الجزائرية، مجلة المؤسسة، ، "الالكتًكنية الاعتداءاتمقاربات بضاية أنظمة ابؼؤسسة من (،"2016) ؾ،،مسوس ف، حديد،  - 1

 .33ص ،  5العدد ، الجزائر،3جامعة الجزائر 
العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، كلية مجلة البشائر الاقتصادية،  ، "تهديدات أمن ابؼعلومات كسبل التصدم بؽا(،"2019)،،عأ، شليل  ،فيلالر - 2

 .167،ص 3المجلد الرابع، العدد  جامعة طاهري محمد، بشار، الجزائر،
3- Aycock, J, (2006), Computer Viruses and Malware, Series: Advances in Information Security 22, 

Springer US, ,P33. 
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كيعتبر حدكث ىذا ابغدث ابؼبرمج بدثابة الضغط ابؼتأخر على الزناد كإشارة انطلاؽ عمل ىذه  ،(1)معينة
 (2).ابػبيثة التعليمات

 ( الاعتداء باستعمال حصان طروادةCheval de troie:) الاعتداء باستعماؿ برنامج يعتبر 
 كإرساؿ الاتصاؿ على قدرتو بسبب الإلكتًكنية ابؼعاملات أماف حيث من ضررا الأكثر طركادة حصاف

 كابػوادـ العملاء من العديد من البيانات يقوـ بتصفية ،اكتشافو فرصة ةإتاح دكف سرا السرية ابؼعلومات
 البريد رسائل مراقبةنظاـ  على طركادة أحصنة تثبيت بحيث يدكن ابؼختلفة، البيانات قواعد كأنظمة

 (3).الأخرل ابػدمات من كالعديد البيانات قاعدة كاتصالات الفورية كالرسائل الإلكتًكلش
 ( الاعتداء باستعمال أسلوب اعتراض البياناتSniffing:)  الأسلوب اعتًاض كيقصد بهذا

كتقنيات مصممة خصيصا بؽذا الغرض، كذلك بعد إرسابؽا من  البيانات ابؼتنقلة في الشبكة بواسطة برامج
 (4).قبل ابؼرسل كقبل استقبابؽا من ابؼستقبل

 ( الاعتداء باستعمال أسلوب منع تقديم الخدمةDeni de Services:)و ذلك ابؽجوـ الذم ى
، كذلك عن طريق قديدهاعلى تقدلص ابػدمات ابؼعتادة أك ابؼفتًض ت الآلربغاسب يهدؼ إلذ إيقاؼ قدرة ا

إلذ توقفو عن بكم ىائل من الأكامر في آف كاحد بفا يؤدم  إغراؽ جهاز ابغاسب الآلر ابؼقدـ للخدمة
فابؽدؼ الرئيسي ، من الأكامر ابؽائل ، أك ابغد من قدرتو على العمل بصورة طبيعية نتيجة بؽذا الكمالعمل

في نفس ك إجبار النظاـ الإلكتًكلش ابؼستهدؼ على الاستجابة  اتابػدمتقدلص من ىجمات ابغرماف من 
عن تقدلص ابػدمات ابؼطلوب  يجعلو يتوقفلعدد كبتَ من الطلبات كالأكامر بشكل يفوؽ قدرتو، بفا الوقت 

حداث تأثتَ كبتَ في الأنظمة أك ابؼواقع المجهزة غتَ أف ىذه ابؽجمات التقليدية قد لا تستطيع إ ػ،منو تقديدها

                                                           
1
-Longeon, R ,Archimbaud, J,(2011), Guide de la sécurité des systèmes d’information à l’usage des 

directeurs, Centre national de la recherche Scientifique, P66. 
2

 .167ص  مرجع سبق ذكرهتهديدات أمن ابؼعلومات كسبل التصدم بؽا، ،،،عأ، شليل  ،فيلالر -
3-Omariba, Z, Masese,N, (July2012), Security and Privacy of ectronic, International journal of computer 

science Issues,Vol9,Ussue4,N°3, ,P441. 
4

مخبر تنمية مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، ، "كاقع أمن ابؼعلومات في مؤسسة السويدم إلكتًيك ابعزائر"(، 2020،  موترفي، أ، )جانفي قبوعوة،  -
غيرة والمتوسطة الجزائرية في الصناعات المحلية البديلة،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي تنافسية المؤسسات الص

 .205ص ،2، العدد 6المجلد بالشلف
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ا من ىذه ابؽجمات كىو ما يعرؼ  للاستجابة لكم ضخم من الأكامر، بفا يستدعي شكلان أكثر تعقيدن
 (1).بهجمات ابغرماف من ابػدمة ابؼوزعة

 ( الاعتداء باستعمال أسلوب البريد غير المرغوب فيهSpamming:) رسائل  إرساؿىو
، كالتي يدكن أف يكوف مصدرىا الانتًنتإلكتًكنية غتَ مرغوب فيها كمزعجة تظهر على شاشة متصفح 

بؾهولا، كقد برتوم على فتَكسات خبيثة تعمل على بزريب النظاـ بدجرد الضغط على ىذه الرسائل أك 
هولا، كيرسل باستمرار رسلو غالبا ما يكوف بؾم، فهو بريد كارد ك كيسمى أيضا البريد ابؼزعج ،(2)فتحها

بؽا أف تشويق ابؼتصفح كترغيبو في فتح الرسائل ابؼرسلة كالتي يدكن بظي بالبريد ابؼزعج، الغاية منو  اكإبغاح، لذ
فتَكسات خطتَة تبدأ نشاطها مباشرة بدجرد فتحها، كبؽذا السبب كجب تفادم الرسائل ل تكوف حاملة

 اعتداء بفكن. مبذنبا لأالالكتًكنية ابؼرسلة كابؼبهمة ابؼصدر 
 ن الاعتداء باستعمال أسلوب انتحال عنواIP (IP Spoofing:) ىو استخداـ شائع لبركتوكوؿ

كالشبكات، بحيث يتم التحايل على مصداقية ابؼستخدـ من خلاؿ استعماؿ عناكين إلكتًكنية  الانتًنت
كبهذا يستطيع الولوج إلذ ، (3)تبدك ذات ثقة كمصداقية، فيظهر لك على أنو جهاز معركؼ كموثوؽ بو

 بـتلف الأجهزة ابؼربوطة بالشبكة ، كبالتالر استعماؿ قاعدة البيانات أك العمل على إتلافها.
 ( الاعتداء باستعمال أسلوب الاصطياد الالكترونيPhishing:) تستعمل  احتياليةىو خطة

، كىذا عن الائتمافللحصوؿ على معلومات حساسة مثل اسم ابؼستخدـ ككلمة ابؼركر ككذا تفاصيل بطاقة 
طريق التنكر باسم كياف جدير بالثقة، بحيث يصمموف ببراعة مواقع مزيفة عن طريق نسخ بؿتويات الصفحة 

خلابؽا يستطيعوف أخذ ابؼعلومات تفريق بينها، كمن لاالشرعية كابغقيقية كالتي يصعب على ابؼستعمل 
ابغذر من ىذه ابؼواقع  بكبؽذا كج، (4)الشخصية كابغساسة للمستعمل كاستعمابؽا بشكل سلبي دكف علمو

كالتأكد منها قبل التعامل معها، فهي تتعامل مع ابؼستخدـ على أنها مواقع حقيقة كتستدرجو بإدخاؿ بعض 
 .اـ اسم ابؼستخدـ كرقمو السرم لأغراض خبيثةابؼعلومات ابؼطلوبة لتستطيع بعد ذلك استخد

                                                           
مخبر الديناميكية مجلة المالية والأسواق، كاقع أمن ابؼعلومات في ابؼؤسسة الوطنية للأشغاؿ البتًكلية الكبرل، (، 2019)س، ، أ، يحياكم  ، فيلالر  -1

 . 359ص ، ،11، العدد 5المجلد،الاقتصادية الكلية، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر
2
- Geier, J, Geier, E, (2007), Simple Computer Security Disinfect Your PC, Wiley Publisher, ,P12. 

3
- Ritika, arora, IP Spoofing, (January 2010),Conference Paper ,IEEE Student Conference on Cognizance of 

Applied Engineering &Research, Panjab University Chandigarh,P 257. 
4
- Pranali, OUpadhyay, D, (April-2020), Review on Phishing Sites Detection Techniques, International 

Journal of Engineering Research &Technology, Vol. 9 Issue 04, ,P 882. 
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  برمجيات التجسسالاعتداء باستعمال (Spyware) : تعتبر برامج التجسس من البربؾيات
عديدة نذكر  أنواعكبؽا  لأغراض غتَ شرعية، فهي تعمل على مراقبة كل ما يكتبو الضحيةتسعى ابػبيثة 

 (1)منها ما يلي:
  ؛نشاط ابؼستخدـبرامج التجسس البسيط كمتابعة 
 ح برنامج تسجيل نقرات لوحة ابؼفاتيKeyloggers؛ 
 ت الإعلانا برامجAdware؛ 
  النوافذ الفقاعيةpopup. 

من ابؼتعارؼ عليو أف الدكؿ العربية ليست رائدة في بؾاؿ تكنولوجيا زيادة التبعية للخارج:  -1-3
من الدكؿ الغربية، بفا يجعل الدكؿ ابؼعلومات كالاتصاؿ، فهي دكؿ مستهلكة بؽذه التكنولوجيا ابؼستوردة 

ابؼستهلكة تابعة بؽذه الدكؿ الغربية التي سبقتنا بأشواط كبتَة، فالاعتماد الكلي على تقنيات أجنبية لتسيتَ 
الإدارة كالمحافظة على أمن معلوماتها، يجعل الدكؿ ابؼستهلكة بؽذه التقنيات ابؼستوردة برت ىيمنة كسيطرة 

قنيات، كاستعماؿ التجسس في القطاع التجارم كورقة تنافسية رابحة في الأسواؽ، الدكؿ ابؼصدرة بؽذه الت
كما أف 2،إضافة إلذ إمكانية استعمالو في ابعانب العسكرم كالسياسي للضغط على الدكؿ ابؼستهلكة

بؽا كابؼصممة للتطبيقات التقنية ابغديثة بذعلنا دائما تابعتُ  الدكؿ ابؼنتجة بؽذه الأجهزة الالكتًكنية
كاستعمابؽا كورقة ضغط على الدكؿ الأخرل لتبقى ىذه الأختَة دائما تابعة  لاحتكارىا للمعلومات ابغساسة

دكف علم  ، بالإضافة إلذ استعماؿ بعض البرامج الالكتًكنية التي بكسبها برامج بريئة لأغراض بذسسيةبؽا
ضخمة تستعملها لأغراض  الطرؼ الآخر لتحصل بو على معلومات حساسة كتشكل بو قاعدة بيانات

 شخصية.
الإدارة الإلكتًكنية، كخاصة إذا كاف  لاستًاتيجيةالتطبيق غتَ السوم كغتَ ابؼدركس  إفشلل الإدارة:  -2

الانتقاؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الإلكتًكنية دفعة كاحدة مع التخلي كليا على مبادئ الإدارة 
التقليدية  قد يؤدم إلذ شلل الإدارة في حالة كقوع مشكلة ما، بحيث نفقد الإدارة التقليدية دكف الوصوؿ 

                                                           
مجلة المركز العربي للبحوث والدراسات ، " ةأمن ابؼعلومات الرقمية كسبل بضايتها في ظل التشريعات الراىن »(، 2019جوىرم، ؼ، حسن، ط، )جويلية  - 1

 .104، ص 12، العدد 6المجلد المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات، سوريا، في علوم المكتبات والمعلومات، 
 .119ص مرجع سبق ذكره،الأسدم، أ، ) - 2
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كجب ابغذر فلا ىي إدارة تقليدية كلا إدارة إلكتًكنية، لذا ، (1)بالشلل الإدارةتصاب فإلذ الإدارة الإلكتًكنية،
كالتسلسل في عملية الانتقاؿ مع المحافظة على أرشيف الإدارة الالكتًكنية  الإدارةعند عملية التحوؿ بكو 

 بالإضافة إلذ حفظ الأرشيف الالكتًكلش بطريقة آلية كفي أماكن بـتلفة ،التقليدية، لاستعمالو عند ابغاجة
قاعدة بيانات النظاـ  إتلاؼفي حالة اختًاؽ أك  كىذا حتى يتستٌ لنا استًجاع قاعدة البيانات كبرديثها

 .ابؼعلوماتي
إف كجود كل ىذه التحديات التي  :سةالوسائل التقنية المستعملة لحماية نظام معلومات المؤس -3

 لىالعمل ع كإنما يدعونا إلذ ،ابياتهاإيجالالكتًكنية أك يغض النظر عن  الإدارةلا ينقص من أهمية  ذكرىاسبق 
البحث عن طرؽ ككسائل تقنية بغماية نظم معلومات ابؼؤسسة من التهديدات الداخلية كابػارجية التي يدكن 

 الاستعانة بابػبراء في ىذا المجاؿ ت، كقصد الوصوؿ إلذ ىذا ابؽدؼ كجبيةالالكتًكن الإدارةأف تتعرض بؽا 
لتوفتَ بـتلف البرامج كالتقنيات ابغديثة التي تعمل على ابغماية الشاملة لنظم ابؼعلومات كالأجهزة التقنية 

 :نذكر منها ما يلي ذلكلتوفتَ  تباعهااكمن بتُ الطرؽ الواجب  بصفة عامة،
ىي أم تطبيق أك تقنية مصممة خصيصا البرامج ابػبيثة  الحماية ضد البرامج الخبيثة:تقنيات  -3-1

لغرض التجسس أك التخريب، كابؼنتقلة عن طريق استعماؿ بـتلف اللواحق الالكتًكنية)فلاش ديسك، 
ما  يجب، كللحماية منها تلف أنواع الشبكات كخاصة الانتًنتإلذ استعماؿ بـ إضافةالأقراص ابؼرنة، ..(، 

 (2)يلي:
 ضركرة اقتناء برامج معركفة في الساحة  ك، استعماؿ برامج مكافحة الفتَكسات مع استمرارية برديثو

كتعمل على برديث برابؾها تلقائيا كلما دعت الضركرة لذلك حتى توفر  جيدة بظعةالتكنولوجية كالتي بؽا 
 ؛ابغماية اللازمة من كل فتَكس مستجد

   كافة أجهزة التخزين ابػارجية عند توصيلها بابغاسب الآلر كقبل فتحها العمل على فحص كمراقبة
كاستعمابؽا ) عدـ فتحها إلا بعد التأكد من عدـ كجود أم برامج خبيثة بها كذلك باستعماؿ برامج 

 ؛مكافحة الفتَكسات(

                                                           
 .96صمرجع سبق ذكره، ، الإدارة الإلكتًكنيةحامد، ؼ،  - 1
جامعة العربي تبسي، مجلة الأفاق للدراسات الاقتصادية، ، "تكنولوجيا ابؼعلوماتنظم اطر ابؼعلومات في ظل ثورة ك إدارةبـ"(، 2017مارس مدككي، م، ) - 2

 .129، صالعدد الثانيتبسة، الجزائر،
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 كمن الأحسن أف تكوف عملية مسح يومي للحاسب الآلر بواسطة برامج ابغماية من الفتَكسات ،
 بؼسح آلية.ا

ىي عبارة عن أنظمة كبرامج ذكية مصممة بؼنع أم  استخدام الأنظمة الذكية وتقنيات التشفير: -3-2
ذلك باستعماؿ عدة نظاـ إلا بعد التحقق من ىويتو، ك ، بحيث لا يستطيع أم شخص الولوج إلذ الاختًاؽ

النظاـ كيعمل في حسابو الشخصي طرؽ منها اسم ابؼستخدـ ككلمة السر، ليكوف ابؼستخدـ معركفا لدل 
كبزتلف حساسية كلمة السر من نظاـ لآخر كفق أهميتو كىذا حسب مصمم ، (1)كبدهاـ بؿددة مسبقا

كلا يدكن فتحو مرة  النظاـ، بحيث يدكن غلق حساب ابؼستخدـ بعدد بؿدد من بؿاكلات الدخوؿ ابػاطئة،
 الإداراتإلذ أنو في  الإشارةدر بذ، كما خدمتُأخرل إلا بعد موافقة القائمتُ على تسيتَ حسابات ابؼست

يلجأ أصحابها إلذ اعتماد البصمات أك صورة الوجو أك حتى قرنية العتُ من أجل  الالكتًكنية ابغساسة
 .تفاديا لأم اختًاقات الدخوؿ إلذ نظاـ ابؼعلومات

مستول الأمن كنعتٍ بها التحقق من  إجراء الرقابة العامة على نظام المعلومات في المؤسسة: -3-3
من ك  ،(2)ابؼعلوماتي للبنية الالكتًكنية كمدل الفاعلية ك الكفاءة التشغيلية للنظاـ في برقيق الأىداؼ ابؼسطرة

 تباعاأجل تقليل الأخطاء كسد الثغرات التي يدكن أف تشكل تهديدا لنظاـ معلومات ابؼؤسسة  كجب 
إلذ ىذا ابؽدؼ تتبع ابؼؤسسة الإجراءات الرقابية  للوصوؿك إجراءات الرقابة لضماف سلامة كأمن ىذا النظاـ، 

  التالية:
 (3)الرقابة القبلية كالبعدية على تصميم نظاـ ابؼعلومات، انعتٍ بهك  :الرقابة على التصميم -3-3-1

 فالرقابة القبلية بدرافقة ابؼختصتُ في كيفية تصميم النظاـ كابعوانب اللازـ احتًامها أثناء عملية التصميم،
حسب الطلب كبالتالر اختلافو عن باقي الأنظمة الأخرل ابػاصة بدختلف  اليكوف بذلك النظاـ مصمم

                                                           
مجلة الدراسات والبحوث القانونية، ، "ابغماية التقنية للمعلومات  كدكرىا في تأمتُ نظاـ الدفع الالكتًكلش"(، 2018بوعزة، ق، يوسف ،ؼ، )ديسمبر  - 1

المجلد الثالث، ، مخبر الدراسات والبحوث في القانون والأسرة والتنمية الادارية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر
 .36ص  العدد الرابع،

معهد الدراسات والعلوم ، الدراسات والبحوث البيئية،  مجلة، "الرقابة الالكتًكنية، الواقع كالتحديات " (،2015ق، )عبد الله، ع،  العشماكم، ـ،  الديب، -2
 .7 ص، 2، العدد3المجلد  البيئية، جامعة عين شمس، مصر،

جامعة تكريت بغداد،  مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، ، "بضاية أمن نظاـ ابؼعلومات، دراسة حالة في مصرؼ الرافدين"(، 2011جبورم، ف، ) -3
 .86، ص 21 ، العدد7 المجلدكلية الإدارة والاقتصاد، 
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ابة البعدية فتعتٍ مراقبة بـرجات تصميم النظاـ كمدل توافقو مع الأىداؼ أما الرق ابؼنظمات الأخرل،
 ، كبالتالر التوصل إلذ تسيتَ النظاـ بؼا صمم من أجلو..ابؼرجوة

في البيئة الرقمية للمنظمات، أصبحت التطبيقات التقنية كبـتلف  :برمجياتالرقابة على ال -3-3-2
البربؾيات بدثابة العمود الفقرم بؼختلف ابؼعاملات، فأصبحت كل ابؼعلومات كالبيانات من مدخلات 

كضماف  كبـرجات متوفرة على مستول ىذه البربؾيات، لذا من الضركرم ابغفاظ على أمنها كسلامتها
ات إلذ عملية الرقابة على البربؾيات لضماف عدـ تسرب ابؼعلومات كالتأكد من ؤسسفتلجأ ابؼ ،(1)جودتها

فتسيتَ (2)،بشكل آلر كبصفة دكرية عمل ىذه التطبيقات كالبرامج بكفاءة كفعالية، كغالبا ما تتم ىذه الرقابة
يؤدم إلذ حفظ ىذه ابؼعاملات في قاعدة بيانات إلكتًكنية  الالكتًكنية الإداريةالبرامج بؼختلف ابؼعاملات 

عمل كل  معرفة أبظاء ابؼستخدمتُ العاملتُ على البرنامج كبرديدبفا يسهل العمل على بززينها مع إمكانية 
 بفا يسهل عملية الرقابة كالمحاسبة في حالة التجاكزات. ةمستخدـ على حد

التي تعتمدىا الإدارة  كالإجراءاتكتعتٍ كافة السياسات  :الرقابة على المكونات المادية -3-3-3
ة، الأجهزة التقنية ؤسسلغرض برقيق الأىداؼ ابؼسطرة بابغفاظ على أمن كسلامة ابؼكونات ابؼادية )مبتٌ ابؼ

ت لأجلو في أحسن ئ(، كذلك بوضع آليات للرقابة  كالمحافظة عليها، لضماف تأدية ما أنشإلخابؼستعملة، ...
في ظل التشغيل الالكتًكلش للبيانات فإف ذلك يتضمن السيطرة على بيئة نظم ابؼعلومات بوضع ك  ،الظركؼ

كبالتالر التمكن من بضاية ، (3)ضوابط رقابية للدخوؿ كابػركج كابغماية من الكوارث الطبيعية كالبشرية
 ،(4)ابؼقصودة كغتَ ابؼقصودةبذهيزات نظاـ معلومات ابؼؤسسة من التلف أك السرقة كمن الأعماؿ التخريبية 

فالرقابة على ابؼكونات ابؼادية للإدارة الالكتًكنية ىي ابغفاظ على سلامتها من كل الأخطار المحتملة طبيعية  
 كانت أك بشرية.

                                                           
1
-.Kenett, R, Baker,E, SoftWare process quality management and control,Marcel Dekker, New York, 

1999, P58. 
2

كلية بغداد للعلوم الاقتصادية مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،  ،"OBITالرقابة على أنظمة ابؼعلومات باستخداـ ؤ"(، 2014صالح، ك، ) - 
 .341، ص 41العدد الجامعة، بغداد، العراق،

نارة مجلة الم، "أثر خصائص البيئة التقنية كتكنولوجيا ابؼعلومات في بـاطر الرقابة التشغيلية، دراسة برليلية في ابؼصارؼ الأردنية" (،2007القحطالش، خ، ) - 3
 .23، ص2، العدد 13المجلدعمادة البحث العلمي، جامعة آل البيت، الأردن، للبحوث والدراسات، 

إمكانية الرقابة على نظاـ ابؼعلومات المحاسبية ابؼؤبستة للمؤسسات العامة ذات الطابع الاقتصادم من قبل مفتشي ابعهاز "(، 2010ابغكيم، س،  ابؼصرم، ت، ) -4
 .574، صالعدد الأولجامعة دمشق، سوريا، ، 26مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد ، "ابؼاليةابؼركزم للرقابة 
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يقوـ ابغاسب الآلر بعمليات بفنهجة كمنطقية،  :الرقابة على تشغيل واستخدام الحاسوب -3-3-4
كابؼعلومات مع إمكانية استًجاعها كاستخدامها في كقت كجيز  كيساعد على التخزين ابؽائل للبيانات

بواسطة تطبيقات كبربؾيات بـتلفة، إلا أف ىذه الأختَة تكوف معقدة نوعا ما كيصعب استعمابؽا من قبل 
عامة ابؼوظفتُ، لذا يجب ابؼرافقة كالتدريب ابؼستمر للأعواف ابؼكلفتُ بالعمل عليها، مع الرقابة لضماف عدـ 

تستطيع كللوصوؿ إلذ ىذا ابؽدؼ ، (1)ةؤسسابؼعلومات كالعمل بالطريقة ابؼطلوبة كفق أىداؼ ابؼتسريب 
الالكتًكنية كفق طريقة  الإداريةابؼنظمة استعماؿ برامج كتقنيات حديثة تعمل على التحكم في أداء ابؼهاـ 

كفق ابؼهاـ ابؼوكلة إليو قصد  ةمع برديد نطاقات الاستعماؿ لكل مستخدـ على حد معينة كبؿددة مسبقا
 .التنظيم كبرديد ابؼسؤكليات

في  نلخص أهمها ( أف ىناؾ عدة آليات لضماف أمن كبضاية ابؼعلوماتVesna Hasslerيشتَ )ك 
 (2):ما يلي
 التشفتَ ابؼختلفة؛ آليات 
 الرقمي؛ التوقيع آليات 
 الدخوؿ؛ مراقبة آليات 
 البيانات؛ تكامل آليات 
 ابؼصادقة؛ تبادؿ آليات 
 ؛رابؼرك  حشو آليات 
 التوجيو في التحكم آليات. 

برديد تقسيم العمل ك فهذه كلها تقنيات تعمل على أمن كسلامة نظم ابؼعلومات كذلك من خلاؿ 
 الدخوؿ، فآليات مراقبة ابؼسؤكليات كفق مستويات بـتلفة، كىذا لضماف الأداء ابؼميز كابغد من التجاكزات

اسم ابؼستخدـ كرقمو السرم لضماف دخوؿ الشخص ابؼناسب، كآلية حشو ابؼركر ىي طلب  من خلاؿ
كآلية التحكم في التوجيو من خلاؿ الرقم السرم عند إجراء بعض ابؼعاملات للتأكد من صاحب ابغساب، 

                                                           
كلية الادارة والاقتصاد، والاقتصادية،   الإداريةمجلة القادسية للعلوم ، "أثر استخداـ ابغاسب الالكتًكلش على أنظمة الرقابة الداخلية(، "2010ث،) مهدم، -1

 .182ص ، 4، العدد 12المجلد جامعة القادسية، العراق، 
2-Hassler, V, Pedrick, moore, (2001),Security Fundamentals for E-Commerce, Artech House, Boston, 

London,P6. 
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طريقة ب إبسامهاتصميم البرنامج لأداء مهامو كفق طريقة معينة كبؿددة مسبقا بحيث لا يستطيع ابؼستخدـ 
في الوقت ابؼناسب، كآلية تبادؿ ابؼصادقة ىي نعتٍ بو استًجاعها كاستعمابؽا ف، أما تكامل البيانات أخرل

بها ابؼعاملات الالكتًكنية إلا من خلاؿ ابؼركر على مصادقة بعض ابعهات تصميم البرنامج بطريقة لا تتم 
أما التوقيع الرقمي فهو توقيع افتًاضي  كالنزاىة،ابؼعينة كالمحددة مسبقا للحد من التلاعبات كضمانا للشفافية 

 أنهامن خلالو التأكد من صحة الوثيقة الالكتًكنية ابؼرسلة، ىذه التقنيات قد تبدك في الظاىر نستطيع 
لضماف ستَ ابؼعاملات الالكتًكنية بطريقة صحيحة كابغد من عراقيل إلا أنها في ابغقيقة مصممة خصيصا 

 التلاعبات.
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 أمن الإدارة الإلكترونية: بحث الرابعالم
إلذ الػتأثتَ على   ت، أدكالاتصاؿتكنولوجيا ابؼعلومات  التي شهدتهاالتطورات ابؼتسارعة  إف

الإمكانيات كالتقنيات ابؼتقدمة الرامية إلذ خرؽ منظومات ابغواسيب بغية السرقة، بزريب كتدمتَ ابؼعلومات، 
أدل إلذ التفكتَ ابعدم لتحديد الأساليب كالإجراءات الوقائية بفا  (1)أك تدمتَ أجهزة ابغواسيب كمراكزىا،

 .للمؤسسات كالأفرادأمن ابؼعلومات أكثر من ضركرة  أم اختًاؽ أك بزريب، كأصبح ضدكالدفاعية 
 : مفهوم أمن المعلوماتالأول المطلب

كخاصة في  الرئيسي لعمل منظمات الأعماؿ في بصيع القطاعات،المحرؾ ك العصب  تعتبر ابؼعلومات
على العالد ابػارجي في عصر تكنولوجيا  ظل الواقع الاقتصادم الذم أصبحنا نعيشو اليوـ جراء الانفتاح

 الأمر الذم أدل إلذ انتشار ابعرائم الالكتًكنية من معلومات كطرؽ تبادبؽا، ابؼعلومات كالاتصاؿ كما يوفره 
، كىذا بالتهديدات كالاختًاقات غتَ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿلالنابذة عن الاستعماؿ ابؼتزايد كابؼستمر 

بفا على ابؼعلومات أك إتلافها كبزريبها لأغراض بـتلفة،  الاستيلاءقصد  كنظم ابؼعلومات ابؼشركعة للشبكات
قبل أف ك  ،أدل إلذ الاىتماـ بابؼعلومات كالعمل على سلامتها كبضايتها من كل ابؼخاطر كالتهديدات المحتملة

 .رتبطة بهاابؼعلاقة بابؼعلومات ك الذات  بعض ابؼفاىيم سنشتَ إلذمفهوـ ابؼعلومات  إلذنتطرؽ 
تصف ، كىي بسثيل للحقائق '،البياف' كتعتٍ 'بتُ' مشتق من كلمة مصطلح وى :(Data)لبيانات ا -1

التعريف نستنتج أف مصطلح ىذا من خلاؿ  ،(2)الأفكار أك مزيج منهاك  الأشخاص أك الأماكن أك الأشياء
ذاتها، بدعتٌ أنها لو تركت على حد ليست ذات دلالة أك معتٌ في  ،بؾردةكدلائل  البيانات يعبر عن حقائق 

، فهي بيانات خاـ لا كتصرفاتهميؤثر على سلوكهم  مامعرفة مستخدميها  إلذفلن تضيف  ىذه ابغالة
على قاموس تكنولوجيا ابؼعلومات كعلوـ ابغاسب فيعرؼ البيانات  في أما، يستفاد منها إلا بعد معابعتها

 عبركت، (3)معابعتها بواسطة نظاـ ابغاسبالتي يتم تشغيلها ك ابؼادة ابػاـ يستخدـ لوصف  ـأنها مصطلح عا
أحداث ظواىر مادية ملموسة أك معاملات ك موضوعية خاـ بخصوص كحقائق ملاحظات  عنالبيانات 
أك مواد خاـ أك  اقد تكوف أفراد أف البيانات تعبر عن مقاييس موضوعية بػصائص كحدات أم ،تنظيمية

                                                           
 .153ص ،دار كائل للنشر كالتوزيع :الأكلذ، عماف، الأردف، الطبعة شبكات الإدارة الإلكترونية(، 2005السابؼي، ع، السابؼي، ح، ) - 1
 .40ص، مؤسسة شباب ابعامعة: ، الإسكندرية ، مصرمقدمة في الحاسبات الالكترونية و تطبيقاتها في النظم المحاسبية(،1992الفيومي، ـ، ) - 2
 .16النشر ك التوزيع ، صايتًاؾ للطباعة ك : مصر  ،الالكترونيتكنولوجيا المعلومات و دورها في التسويق التقليدي و (،2007موسى، ع، )- 3



، المتطلبات، والتحدياتالفصــــــــــــل الأول:              الإدارة الإلكــــترونـــــــــــــــــــية: المفـاهيم  

 

62 
 

مادة أكلية تعالج بواسطة نظم ابؼعلومات لتصبح بعد عملية ابؼعابعة معلومات فهي بذلك  (1)،عمليات تبادؿ
 .جاىزة للاستعماؿ

كميزة  الأعماؿ موردا ىاما اتؤسسمابؼعلومات في بصيع اليوـ  تعتبر :(Information) المعلومات -2
 (2)ىناؾ من يرل ابؼعلومات من زاكيتتُ:، تعاريف عديدة بؽا، ك تنافسية لا يستهاف بها

  بزص الإطار العاـ الذم توصف فيو بأنها النتاج الفكرم البشرم ابؼتضمن لأنواع ك : الأولىالزاوية
تقنيات الاتصالات بـتلف تلفة بؼصادر ابؼعلومات أك الرسائل ابؼتناقلة بتُ ابؼرسل كابؼستقبل من خلاؿ بـ

أما الإطار ابػاص للمعلومات ، أك الأفكار كابؼفاىيم التي يتم بثها من خلاؿ كسائل البث ابؼوجو ،ابؼتنوعة
ة كالتقييم كالتًتيب كالتنظيم فهو الذم توصف فيو بأنها تلك البيانات التي خضعت لعمليات ابؼعابع

في  اجةابؽا عند ابغكذلك بغية سهولة استًجاعها كاستعماليدكية صنيف، باستخداـ الوسائل الآلية ك التك 
 .الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ

 كالبث قلالن، استخدمت في عمليات ابؼعابعة ترتبط بالتقنيات التيك  :الزاوية الثانية. 
بستاز  ، بواسطة الأنظمة ابؼعلوماتية ىي حقائق أك مفاىيم تصلح أف تكوف بؿلا للتبادؿابؼعلومات ف

 تُالتعريف نيفنلاحظ أف ىذ ،(3)أشكاؿ بـتلفة بابؼركنة بحيث يدكن تعبئتها، بذزئتها، بصعها كنقلها بواسطة
بؼصادر ابؼعلومات بأنواعها  مصطلح ابؼعلومات من زاكيتتُ، الأكلذ من خلاؿ الناتج الفكرم البشرم اعرف

 ابؼستخدمة في عملية ابؼعابعة كالتبادؿ.التقنيات ابؼختلفة، أما الزاكية الثانية فمن خلاؿ 
 للد ةمعين ةكقيم ةتم تشغيلها لتصبح ذات دلاليعبارة عن بيانات  ": بأنها كذلك  ابؼعلوماتعرؼ تك 

،  جاىزة للاستعماؿ على شكل معلومات ارجاتهبـمعابعتها لتصبح  تأم أنها بيانات خاـ بس (4)، فرد معتُ
من  بفا يؤدم إلذ الإنقاصنظرتنا للعالد،  لتتحسن"ىي من يعطي لنا ابؼعرفة، كما تعرؼ ابؼعلومة على أنها:

                                                           
 .13دار ابعامعة ابعديدة ،ص :، الإسكندرية، مصرمقدمة في نظم المعلومات الإدارية المفاهيم الأساسية و التطبيقات(،2003الكردم، ـ، العيد، ج، ) -1
المجلد الأول، العدد المجلة العراقية لتكنولوجيا المعلومات، ، "بناء القدرات المحلية في تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات إستًاتيجية" (،2007الزىتَم، ط، )- 2

 .2ص ،الأول
في حوض مخبر الأمن  المجلة الجزائرية للأمن والتنمية، "كالتحديات الإجراءاتأمن ابؼعلومات في ابعزائر: " (، 2020بضياؼ، س، بضرالش، آ، )جانفي  - 3

 .179، ص 16، العدد 9، المجلد المتوسط، جامعة باتنة، الجزائر،
 .12الدار ابعامعية، ص : مصر ،نظم المعلومات مدخل لتحقيق  الميزة  التنافسية(، 2002ـ، )،حيدر  - 4
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أك ، كما أنها معركضة ددبيانات بست معابعتها كذلك لغرض بؿ ىي ابؼعلوماتف (1)، "حالة عدـ التأكد
بتُ البيانات كابؼعلومات من يدكننا توضيح  العلاقة ، ك كالاستعماؿ الاستًجاعسهلة في شكل يجعلها بـزنة 

 :(7.1)الشكل خلاؿ 
 العلاقة بين البيانات والمعلومات : (811)شكل 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 .112 ص، الدار ابعامعية ،الإسكندرية، مصر،، نظم المعلومات الإدارية(،2008ـ، ) حساف، المصدر:

ستعمل كمدخلات في ت عبارة عن مادة خاـ ىينلاحظ من خلاؿ الشكل السابق أف البيانات 
برويلها إلذ بـرجات في عابعتها كبرليلها كمن ثم عرضها ك ، بحيث يتم بذميعها، تبويبها، منظاـ ابؼعلومات

ناتج معابعة البيانات ضمن  ابؼعلومات ىيف وكعلي، ليتم استخدامها في بـتلف المجالات معلومات شكل
مستقلا  كعليو يدكننا أف نسمي "البيانات" متغتَا ،نظاـ ابؼعلومات، أم أف البيانات ىي ركيزة ابؼعلومات

                                                           
1-Hadid, N, (2004), l’information de gestion de l’approche classique a l’approche objet, Revue de sciences 

économiques de gestion et de commerce, faculté des sciences économiques et des science de gestion, 

université d’Alger, Vol 7 ,N°1,p46. 

 بيانات خاـ

 نظاـ ابؼعلومات

 بذميع

 معابعة

 برليل

 عرض

 ابزاذ القرار ابؼعلومات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حل ابؼشكلة

 المشكلة
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مباشرة كإنما يدكن استعمابؽا بعد فالبيانات عبارة عن مادة خاـ لا تستعمل ،(1)ك"ابؼعلومات" متغتَا تابعا
 .معابعتها لتصبح معلومات جاىزة الاستخداـ

 :بؽذا ابؼصطلح ريفاتالتعبعض  تعرضسنلمعرفة لشامل  مفهوـ الوصوؿ إلذمن أجل  لمعرفة:ا -3
أك  تلك الأفكار أك ابؼفاىيم التي تصل إليها كينونة معينة )فرد، مؤسسة" :اعلى أنهابؼعرفة عرؼ ت
من خلاؿ ىذا التعريف ف ،(2)التي تستخدـ لابزاذ سلوؾ فعاؿ بكو برقيق أىداؼ الكينونة"ك ، بؾتمع(

أك مؤسسة أك  االتي بزص فرد كابؼفاىيم ابؼعلوماتك  ،الأفكار من بؾموعة  تراكم ف ابؼعرفة ىيأنستنتج 
 .كفعاؿ بحيث تكوف بؽذه ابؼعلومات قيمة ايجابية تؤدم إلذ سلوؾ ايجابي ابؾتمع

"حصيلة ما يدتلكو فرد أك مؤسسة أك بؾتمع من معلومات كعلم كثقافة في كقت  :ابأنه كذلك  عرؼتك 
أف ابؼعرفة ىي  ستخلصنفمن خلاؿ ىذا التعريف ،(3)البيانات ك ابؼعلومات" تراكم  أك ىي خلاصة ،معتُ

 ك بؾتمعأك مؤسسة أالتقاليد لفرد  ،الثقافات ،ابػبرة  النابذة عن التعلم،  ابؼعلوماتتراكمات من حصيلة 
، كإنما في الابذاىتُ فقط لد يحصر ابؼعرفة في قيمتها الايجابية نوأفي  وعن سابقىذا التعريف  ، كيختلفما

 كالسلبي. الإيجابي
تلف بـك الأفكار ك ، ابؼعلوماتمن موعة تراكمات لمجابؼعرفة على أنها  تعريف نايدكن ما سبقمن خلاؿ 

كما ،  فراد كابؼؤسساتا بتُ الأبؽتكوف في شكل قواعد كقوانتُ يدكن تداك ، ك ابؼنتجات التي تعبر عن حقائق
نتيجة  أك نتيجة بؼكتسبات قبلية إيجابية كانت أك سلبية ف تظهر في تصرفات كسلوكيات الأفرادأيدكنها 

 أك مزيج بينها. سابقة لتفكتَ ذىتٍ أك بفارسات كبذارب ميدانية
ىناؾ حات ذات الصلة كابؼتًابطة بينها، نستطيع القوؿ أف كمن خلاؿ التعاريف السابقة بؽذه ابؼصطل

فالبيانات ىي ابؼادة ابػاـ التي تتم معابعتها  البيانات، ابؼعلومات كابؼعرفة،كل من  بتُ جوىرية اقك فر 
هي فابؼعرفة  أماإف ابؼعلومات تبدأ من حيث تنتهي البيانات، فبعبارة أخرل ك للحصوؿ على ابؼعلومات، 

 .ات أك المجتمعابؼؤسس ،دافر لدل الأابؼعلومات  عن تراكمناتج 

                                                           
1

، 11العدد، قسم الاجتماع، جامعة منتوري قسنطينةمجلة الباحث الاجتماعي، ، "أهمية ابؼعلومات في ابزاذ القرارات(، "2010سبتمبر أ، )زردكمي،  -
 .193ص

 .17دار السحاب للنشر كالتوزيع ،ص :، القاىرةمصر(، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات2007الصاكم، م، ) -2
 .25كالتوزيع،صالوراقللنشر : ،عماف، الأردفنظم المعلومات الإدارية، إدارة المعلومات في عصر المنظمات الرقمية(، 2006ابغسنية، س، )  -3
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نو بؾموع ابعهود التي تصدر عن الفرد أك أيعرؼ الأمن بصفة عامة على  تعريف أمن المعلومات: -4
فهو ابغالة التي يكوف فيها الفرد أك ،(1)أم عدكاف يهدد كيانها لىالأساسية للرد ع ابعماعة لتحقيق حاجتها

يعرؼ من الزاكية الأكاديدية على أمن ابؼعلومات ف أما عن كل التهديدات كالأخطار المحتملة، نألة بدؤسسابؼ
توفتَ ابغماية للمعلومات من ابؼخاطر التي تهددىا من  تكاستًاتيجيا" العلم الذم يبحث في نظريات  :أنو

زـ لاال كالإجراءاتكات أنشطة الاعتداء عليها"، أما من الناحية التقنية فيعرؼ على أنو "الوسائل كالأد
ابغفاظ على كعرؼ أيضا على أنو ،(2)توفرىا لضماف بضاية ابؼعلومات من ابؼخاطر الداخلية كابػارجية"

من بـاطر الضياع كالتلف أك من بـاطر الاستخداـ غتَ الصحيح  ابؼعلومات ابؼتواجدة في النظاـ ابؼعلوماتي
فابؼعلومات بزضع لمجموعة كاسعة من التهديدات ،(3)الطبيعيةن بـاطر الكوارث ابؼتعمد أك العفوم أك م

، بحيث تشمل الطبيعة، الاحتياؿ كالأنشطة الداخلية كابػارجية، انطلاقا من العشوائية إلذ المحددة بدقة
من كل كالكاملة  فأمن ابؼعلومات ىو توفتَ ابغماية الشاملة ،(4)أك فشل النظاـ ، خطأ ابؼستخدـالإجرامية

 .تهدد أمن كسلامة نظم ابؼعلومات أفالتي يدكنها  ابؼخاطرىذه 
الرامية كالوقائية  كالتدابتَ الاحتًازية الإجراءاتبؾموع أنو  ىعريف أمن ابؼعلومات علتبفا سبق يدكننا 

كتطبيقات، قواعد البيانات، الأفراد، الشبكات( من  إلذ بضاية ابؼعلومات كمصادرىا )أجهزة، بربؾيات
من الكوارث كابغفاظ على سلامتها  غتَ قصدعن قصد أك عن  ابؼمكن حدكثهاغتَ ابؼشركعة ك  التجاكزات

 الطبيعية كالأخطار الداخلية كابػارجية.
 
 
 

                                                           
جامعة مجلة أفاق لعلم الاجتماع، ، "للأمن ابؼعلوماتي ) مدخل كثائقي( McCumberبر مكنموذج ماك" (، 2020سعيدم، س، حجاز، ب، )جويلية  - 1

 133، ص 1، العدد 11المجلد  ، الجزائر،2علي لونيسي، بليدة 

المجلة العراقية للعلوم  ،"مع نموذج مقتًح بغماية تهديدات النظاـ، جامعة كربلاء، العراؽنظاـ أمن ابؼعلومات في منظمات الأعماؿ "(، 2009علي، أ، ) - 2
 .257ص  ،23، العدد6الإدارية، المجلد 

مجلة الأفاق للدراسات ، "حصن للمنظمة، مدخل أمن ابؼعلومات في ظل الذكاء الاقتصادم أـابؼورد البشرم خطر "(، 2020دلاؿ، ؿ بن ديلمي، إ، ) 3
 .130، ص 5، المجلد 11العدد جامعة العربي تبسي، تبسة، الجزائر، صادية، الاقت

مجلة إضافات اقتصادية، ، "في الرفع من مصداقية نظاـ إدارة أمن ابؼعلومات في ابؼؤسسة ISO/IEC 27001دكر ابؼواصفة الدكلية "(، 2021فيلالر، أ، ) 4
 .213، ص 1، العدد 5المجلد جامعة غرداية، الجزائر، 
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 لشبكاتا ماهيةالمطلب الثاني: 
يشهد العالد اليوـ تطورا تكنولوجيا ملحوظا مس بصيع القطاعات، كذلك بفضل أحدث ما كصلت 

كأصبحت فيو تكنولوجيا الشبكات كسيلة أكثر من ضركرية لتطوير  ابؼعلومات كالاتصاؿ،إليو تكنولوجيا 
، كما استغلالو كالعمل بو للانفتاح على العالد ابػارجي يجبكخيار حتمي  ات كضماف بقائهاؤسسأداء ابؼ

كىذا بؼا توفره من طرؽ كبدائل لأداء  امتلاكها يعتبر ميزة تنافسية كأحد بؿركات النمو في بصيع القطاعات أف
 بفا يزيد من كفاءتها كفعاليتها. ابؼختلفة بطرؽ عصرية الإداريةابؼهاـ 

كالبرامج التي تعمل على نقل البيانات  الأجهزةبؾموعة من : "على أنها تعرؼ الشبكة الشبكة: فهومم -1
 ،(1)"عبر الشبكة من مكاف إلذ آخر الإشاراتتعمل على نقل  من موقع لآخر باستعماؿ أجهزة كمعدات

تبادؿ ضها البعض للمشاركة في ابؼوارد ك "بؾموعة من ابؼكونات ابؼعلوماتية تتصل مع بع :بأنهاكذلك كعرفت  
ربط بتُ  ةسيلفهي ك ،(3)بػػأنها " التكوين ابؼتًابط لنظامتُ حاسوبيتُ فأكثر" أيضا عرؼتكما ،(2)ابؼعلومات"

ـ بربط عدة نقاط خطوط تقو  أكىي نظاـ قنوات بينها كظيفة مشتًكة، ك ضها، بذمع أجزاء تتعلق ببع
فهي ،(4)ابؼتصلة ببعضها البعض بالطرؽ  ، بساما كعقد بؿطات شبكة القطارات، أك ابؼدفالبعض هاضببع

ببعضها البعض قصد مشاركة البيانات كابؼعلومات كاستخداـ ابؼوارد بؾموعة من ابغاسبات ابؼتصلة 
بذلك عملية ربط بؼختلف الأجهزة الالكتًكنية ابؼختلفة مع بعضها البعض قصد تسهيل نقل فهي ،(5)ابؼتاحة

مادية أك افتًاضية، كبالتالر يدكننا تعريف الشبكة  في ما بينها كفق خطوط ربط كتبادؿ ابؼعلومات كابػدمات
 ابؼعلوماتالبيانات ك  بادؿتعمل معا لتلوماتية تتكامل مع بعضها البعض ك بؾموعة من ابؼكونات ابؼععلى أنها

 .كفق ارتباط مادم أك افتًاضي بتُ بـتلف ىذه الأجهزة

                                                           
1-Behrouz A. Forouzan, Data communications and networking, four edition, McGraw-Hill Higher Education, 

new York, 2007, P21. 
 .151ابغسنية، س، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .142صدار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ،  :، عماف ،الأردفالمعلومات الإداريةنظم (، 2009ياستُ، س، ) 3
 .236-235ص .مكتبة المجتمع العربي، ص :، عماف،  الأردفمدخل إلى التجارة الالكترونية(،2009،)ز، القاضي، ـ،  أبو زلطة-4
 .136، مرجع سبق ذكره، ص عاصرةكافي، ـ، ابغكومة الالكتًكنية في ظل الثورة العلمية التكنولوجية ابؼ5

https://3lib.net/s/?q=McGraw-Hill+Higher+Education
https://3lib.net/s/?q=McGraw-Hill+Higher+Education
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 مفاىيم أساسية ةلى ثلاثنو عند دراسة الشبكات فإنو لابد من التعرؼ عإإلذ ف و الباحثأشار  كقد
 (1):يلي مانوضحها في للشبكات

 بنية الشبكة (Network Topology)طريقة التوصيل مع ك  : تشتَ إلذ ابؼكونات ابؼادية للشبكة
 كسيط الاتصاؿ.

 البناء الهندسي (Network Architecture): ابؼتمثلة في شتَ إلذ تكامل أجزاء الشبكة ك ي
 البرامج.تصاؿ، الأجزاء ابؼادية للحاسب، ك كسيط الا

 تعقد الشبكة (Network Complexity) :شتَ إلذ كيفية بناء الشبكة سواء كانت مبسطة ي
 . أك معقدة في تركيبها

، اتصالا سلكيا أك لاسلكيا رقميةجهزة الالأكبذلك فإف الشبكة ىي اتصاؿ جهازين أك أكثر من 
، حيث كبـتلفة تكوف الأجهزة في نفس ابؼوقع أك تكوف في أماكن متباعدة، يتم ربطها بأشكاؿ متعددةك 

الكتًكنية تتكوف  واصل، كمكونات تSoftware، برامج  Hardwareتتكوف شبكة ابغاسوب من عتاد
 Connection، كسائط ترابط Network Interfaceمن أجهزة حاسوب، كاجهات بينية للشبكة 

Mediumنظاـ تشغيل الشبكة ،Network Operating System كمكونات شبكية أخرل ، ،
 Network Interface Cardيجب أف يتوفر كل حاسوب مرتبط بالشبكة على كحدة كاجهة تسمى ك 

(NIC)، كما برتاج الشبكة إلذ ،(2)كىي كحدات مبنية في اللوحة الأـ لنظم ابغاسوب الشخصية ابغديثة
ضركرة كجود حزمة من القواعد كالإجراءات لإدارة تراسل البيانات  إلذبركتوكوؿ الذم يشتَ اللغة مشتًكة أك 

 (4)فعمليات الشبكة برتاج إلذ ثلاث كحدات أساسية ىي:،(3)بتُ جهازم حاسوب
  الإرسالوحدة (Sendin gunit):  كالتي تقوـ بإرساؿ البيانات كابؼعلومات كابؼلفات إلذ الأجهزة

 .الأخرل عبر الشبكة

                                                           
صور  -مراقبة -تقييم -تحليل -قواعد البيانات -الانترنت –الشبكات  -نظم المعلومات الإدارية، الحاسب الآلي، الاتصالات(،2006مرسي،ف، )  -5

.149ابؼكتب ابعامعي ابغديث ص :، الطبعة الأكلذ، الإسكندرية، حية   
.143-142، مرجع سبق ذكره، ص ص  الإداريةنظم ابؼعلومات  س، ياستُ، - 2 
.144نفس ابؼرجع ، ص  - 3

 
4
 .46حسونة، إ، حرب، س، تكنولوجيا ابغاسوب كالاتصالات في التعليم، دليل ابؼعلم غتَ الأخصائي، مرجع سبق ذكره، ص  - 
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 ل وحدة الاستقبا(Receivin gunit):  كالتي تقوـ باستقباؿ الرسائل ابؼرسلة من الأجهزة الأخرل
 .كابؼوجودة على الشبكة

 ل وسيط اتصا(Transmission Media):  كالذم يتم من خلالو نقل ابؼلفات كالرسائل عبر
 .الشبكة إلذ الأجهزة الأخرل ابؼتصلة بالشبكة

 (1): التاليةفي النقاط  أهمها نلخصالأىداؼ بؾموعة من إلذ برقيق  يةشبكات ابؼعلوماتالتهدؼ ك 
  تكلفة ك منها بأقل كقت كجهد  كالاستفادة ابؼطلوبة إلذ مصادر ابؼعلوماتابؼستفيدين تسهيل كصوؿ

 ؛ةبفكن
 النوعية؛اتية أفضل من الناحيتتُ الكمية ك تقدلص خدمات معلوم 
 تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ؛ل التقنيات ابغديثة الاستفادة القصول من 
 زيادة إنتاجية القول العاملة في بؾاؿ ابؼعلومات كخدماتها؛ 
 قاييسمقيمة بنوعتُ من ابؼ تقدلص خدمات اتصاؿ أفضل: 

 ابؼقاييس الكمية من خلاؿ خدمة أكبر عدد من ابؼستفيدين؛ -
 .ابؼقاييس النوعية من خلاؿ تقدلص خدمات اتصاؿ متعددة -

ابؼعلومات بتُ  كالاستفادة من تبادؿال كبالتالر فإف ابؽدؼ الأساسي من ىذه الشبكات ىو إتاحية
بينهم رغم تباعدىم، بفا يؤدم إلذ ، كجعلهم على صلة كترابط اتؤسسمن أشخاص كم بـتلف الفاعلتُ

 ابعودة. برستُ ربح الكثتَ من ابعهد، الوقت كالتكلفة مع الزيادة في
أدل إلذ تطور نظم الاتصاؿ  إف التطور ابؼستمر في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ :الشبكات واعأن -2

كبؾاؿ للمعيار ابعغرافي  اكسنحاكؿ تصنيفها كفق (2)،الاتصاؿأساسية لشبكات  واعأنعدة  من خلاؿ كجود
 :يلي  الأعماؿ التجارية كما

 

                                                           
1

 . 292ص،عالد الكتب ابغديث  :الأردف، الطبعة الأكلذ ، المكتبات والمعلومات والبحث العلمي(، 2006ح،) ابؼومتٍ، ر، علياف، -
، علوـ التسيتَك  الاقتصاديةكلية العلوـ أطركحة دكتوراه غتَ منشورة، فرع اقتصاد قياسي،  ، و تطبيقاته في  المؤسسة الانترنتدور (، 2001/2002إ، ) بختي،  -2

 .38ص  ، ابعزائر،زائرجامعة ابع
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حسب المجاؿ  تصنيف الشبكات نا: يدكن تصنيف الشبكات حسب المعيار الجغرافي -2-2-1
 :أساسية كما يلي أنواعثلاثة  ابعغرافي إلذ

ىي شبكة اتصاؿ تتكوف من ك  :LANs(Local Area NetWork)    المحليةالمناطق  شبكة - أ
 مادية أك افتًاضية، بواسطة خطوط اتصاؿ بعضها البعض ابغواسيب الشخصية مرتبطة معبؾموعة من 

م حاسوب في الشبكة الاتصاؿ مع حاسوب آخر حيث يدكن لأ تكوف ضمن منطقة بؿلية كاحدة،
الكثتَ  كاستخداـ مصادر ذلك ابغاسوب كالطابعة، كالفاكس كما أنها تتشارؾ في كحدات التخزين بفا يوفر

 (2):الشبكة منىذه تتكوف حيث ،(1)الوقت،التكلفة ك  ابعهد من
 مزكد ابؼلف (A file Server)؛ 
 عدد من أجهزة ابغاسوب(Clients Computer)، 
 كسائط اتصاؿ سلكية كلاسلكية (Wired or Wireless Communication)؛ 
 بطاقات الشبكة (Network Interface Cards)؛ 
 برامج الشبكة (Software to control LAN Activités). 

شبكات  ىي MANs (Metropolitan Area  Network:) المناطق الإقليمية شبكة -ب
فهي تستعمل لربط الأطراؼ الفاعلتُ  تستخدـ في مساحات جغرافية متوسطة تصل إلذ عدة كيلومتًات،

، شبكة تنتشر في مدينة أك إقليمنها إحيث  (3)،بؾموعات قريبة من ابؼدف أك ابؼوجودين في نفس ابؼدينة
ك تتشابو مع الشبكة المحلية لكونها في نفس الرقعة ابعغرافية، إلا أنها تربط تكوف مقيدة بدنطقة جغرافية أقل ف

غالبا ما تكوف الشبكة الواسعة مؤلفة من الشبكات المحلية ابؼوضوعة في مواقع جغرافية ، ك بتُ منطقتتُ
ن  شبكتتُ ععبارة  فهي ،لية كلكنها أعلى في الاعتماديةقل من سرعة الشبكة المحمتباعدة، إلا أف سرعتها أ

 سرعة نقل ابؼعلومات.  جغرافيا مرتبطتتُ دكف أف تتغتَبؿليتتُ متباعدتتُ
بهذه الشبكة نستطيع ربط : WANs (Wide  Area Network) ناطق الواسعةشبكة الم - ت

حيث  ،جغرافيا كقد بستد ىذه الشبكات دكليا  كحتى قارياعدة شبكات موجودة في مناطق جغرافية متباعدة 
                                                           
1- Gregersen, E, (2018), réseau informatique, https://www.britannica.com/technology/computer-network, 

20/04/2021. 

.146-145، مرجع سبق ذكره، ص ص الإداريةنظم ابؼعلومات س، ياستُ،  -  2
 

 .53التعليم، دليل ابؼعلم غتَ الأخصائي، مرجع سبق ذكره ، ص  حسونة، إ، حرب، س، تكنولوجيا ابغاسوب كالاتصالات في-3

https://www.britannica.com/technology/computer-network
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م أطلق على ىذا النوع من الشبكات اسك ،(1)غتَة ببعضها من خلاؿ بنية اتصاؿيتم توصيل الشبكات الص
Wide Area Networks(WAN) )فهي شبكات ترتبط فيها أجهزة أك شبكات النطاؽ الواسع ،

آلاؼ  إلذشبكة لكباستخداـ ىذه التقنية تزايد عدد ابؼستخدمتُ ل،(2)ابغاسوب مع بعضها البعض عبر العالد
 (3).ص في كل مكاف كفي أم زمافالأشخا

 ،ية تكوف ابؼسافة بينها كبتَة جدافي ربط شبكات بؿلية أك حضر  شبكة ابؼناطق الواسعةكتستعمل 
 : فئتتُ إلذWANتنقسم شبكات، ك على أف تكوف سرعة النقل نفسها في الشبكات العابؼية

 شبكة المؤسسات (Enterprise Network):  النوع بالربط بتُ الشبكات المحلية  ىذايقوـ
 .ؿدك لشركة أك مؤسسة كاحدة على مستول دكلة كاحدة أك عدة  الفركع التابعةأك 

 الشبكة العالمية(Global Network): على ربط الشبكات المحلية التابعة لعدة  يعمل
 مؤسسات بـتلفة.

، كقد يوجد العديد من أنواع الشبكات الشبكات حسب مجال الأعمال التجارية:تصنيف  -2-2-2
كمن ىذه ، كفقا لاحتياجات كل قطاع العالد الإلكتًكلش بجميع قطاعاتو أعدت لأجل توفتَ حاجيات

 :ما يلي الشبكات بقد
كىي مشتقة من كلمة  (inter)، جزئيتُكلمة مركبة من   نتًنتالأ:(Internet)لأنترنتا -أ

(interconnexion)  كالتي تعتٍ الاتصاؿ كالدخوؿ، أما ابعزء الثالش فهي(net)  ابؼشتقة من كلمة ك
(network) ،كىو الدخوؿ كالربط كالاتصاؿ  انتًنتكبجمع الكلمتتُ نصل إلذ معتٌ  كالتي تعتٍ الشبكة

 (4).بالشبكة
بؼشاركة البيانات بتُ موظفي  كأداةتقوـ العديد من الشركات اليوـ الابذاه بكو شبكات الانتًنت  

خادـ، حيث برتوم على خادـ  -من الشبكات الكبتَة تعتمد الانتًنت على نموذج زبوف االشركة، ككغتَى
عمل الانتًنت، إلا أنها  شبكة خاصة كغتَ متاحة  أسلوب، كتعمل ىذه الشبكة بنفس بإدارتهايقوـ 

                                                           
 .237نفس ابؼرجع  السابق، ص  - 1
 .8دار النهضة العربية، صمصر، ، الطبعة الثانية، القاىرة، العقد الالكتروني(،2007) ،سلامة، ص - 2

3
- Nader, Mir,(2006), Computer and Communication Networks, Publisher: Prentice Hall, ,P43. 

4
 .37ص دار حامد للنشر كالتوزيع،: ، الطبعة الأكلذ، الأردف)دراسة تحليلية( الانترنتعقود التجارة الالكترونية: عقد البيع عبر (، 2007ع، ) الزريقات، - 
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كالويب في الشبكة الداخلية للمؤسسة كذلك بغرض  نتًنتالاتقنيات  استخداـ فهي (1)،لدخوؿ العامة
ابؼعلومات بتُ ك كبرستُ آليات تشارؾ ابؼوارد  ،كرفع كفاءة العمل الإدارم بتُ عماؿ ابؼؤسسة الاتصاؿ

، مع الإشارة إلذ أف ابعماىتَ خارج ابؼؤسسة لا يستطيعوف الدخوؿ بـتلف الفاعلتُ من عماؿ في ابؼؤسسة
فهي ،(2)مصممة خصيصا للاستخداـ من قبل الأعضاء كالعاملتُ بابؼؤسسة فقط الانتًانت لأنها شبكةإلذ 

عملية ربط للموظفتُ داخل ابؼؤسسة لتبادؿ ابؼوارد كابؼعلومات باستعماؿ تشكيلة من التطبيقات 
برقق ك ،(3)التكنولوجية مع كضع جدراف نارية للحماية كفصل الشبكة الداخلية عن باقي الشبكات الأخرل

برقيق التعاكف بتُ العاملتُ عن طريق تقنيات عماؿ من خلاؿ بذهيز الاتصالات ك الانتًانت قيمة للأشبكة 
غتَىا، كما بستد القيمة التي تضيفها الانتًانت للمؤسسة يد الالكتًكلش، البريد الصوتي ك الانتًانت كالبر 

 (4).عالد الأعماؿ الالكتًكنية كالتجارة الالكتًكنية إلذلتشمل تقديدها 
التي كجهت لشبكة  الكبتَة ظهرت ىذه الشبكة بعد الانتقادات :(extranet) الإكسترانت -ب

، كابكصار العمل فيها على عماؿ ابؼؤسسة فقط نتيجة لعدـ إمكانية دخوؿ الأطراؼ ابػارجية فيها الانتًنت
كبرافظ على كل خصائص  البعض، ترتبط ببعضها الإنتًانتكونة من بؾموعة من شبكات مهي شبكة ف

مع فقط ذكم ابؼصالح لبعض أحقية الِشراكة على بعض ابػدمات كابؼلفات  حمع من الانتًنت
يدخلوف إلذ الشبكة عن طريق اسم ،فهم شركاء خارجيوف ) عملاء، موردكف، موزعوف، ...((5)،ابؼؤسسة

تطيعوف الولوج إليها من ، مع إمكانية برديد ابؼهاـ التي يسمعركؼ كرقم سرم خاص بكل فرد مستخدـ
، كىذا بالتحكم في برديد كىذا قصد تبادؿ كتشارؾ ابؼعلومات كابؼلفات في حدكد معينة(6)،طرؼ ابؼؤسسة

، كىذا عن ابؼنظمة لنوع ابؼعلومات التي تريد مشاركتها مع الغتَ حفاظا على أمن كسلامة نظاـ معلوماتها
مع  لكل شخص طريقة ككيفية دخولو للنظاـ عبر الشبكةطريق استخداـ برامج كتطبيقات إلكتًكنية بردد 

                                                           
 .251، ص مرجع سبق ذكره ز،، القاضي، ـ،  أبو زلطة -1
 .497الدار ابعامعية، ص ، مصر:الإسكندرية، في المنظمات المعاصرة الإداريةنظم المعلومات (، 2005ث، ) ادريس، -3
 .84 ص ،مرجع سبق ذكره اـ،ح، بص بوكفة،-3
 .151-150، مرجع سبق ذكره، ص ص الإداريةنظاـ ابؼعلومات  س، ،تُياس -5
5

، أطركحة دكتوراه في القانوف ابػاص غتَ منشورة ، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، الرهانات القانونية للتجارة الالكترونية(، 2011/2012)، ، ـخليفي  - 
 .20، صابعزائر

 .86ج، مرجع سبق ذكره، ص  اـ،ح، بص بوكفة، -6
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من صوؿ على معلومات أخرل كالتي ابغحتى لا يتمكن من  إتاحة معلومات بؿددة مسبقا لتشاركها معو
 ة.ؤسسأف تضر بدصلحة ابؼ شأنها

تسابق في بؾاؿ  منالراىن الذم تعيشو ابؼؤسسات في الوقت الشبكة الاجتماعية للمؤسسة: - ث
استعماؿ التطبيقات التكنولوجية، حيث أصبح السبق في ابغصوؿ على ابؼعلومة ميزة تنافسية تستعملها 

ة لاغتناـ الفرص قبل كسباق مبادرةابؼهم للمؤسسة أف تكوف  كاف منفكسلاح ضد منافسيها، ابؼؤسسات  
أف تكوف أكثر سمح بؽا بت (Réseau Social D’entreprise)امتلاؾ شبكة اجتماعية منافسيها، ك 

الشبكة الاجتماعية للمؤسسة سيمكن  ابؼؤسسة من بناء ىيكل  فإضافة، رائدة في بؾابؽامركنة مقارنة بهم ك 
بينما عدـ امتلاؾ شبكة اجتماعية  ابؼعلومات بسهولة، شارؾتفيو ابؼساهموف الاستثمار أكثر ك  متكامل يريد

ف عدـ تدفق ابؼعلومات بشكل جيد بتُ بـتلف إحيث  ،الاتصالات تبادؿسيعرض ابؼؤسسة لصعوبة 
 (1).عناصر ابؼؤسسة يخلق العديد من العراقيل

 ما نذكر منها كتنتج عنها عدة فوائدكسيلة حقيقية للمنافسة  تعتبر الشبكة الاجتماعية للمؤسسةك 
 :يلي

 الاتصالات بتُ بـتلف عناصر ابؼؤسسة؛سهولة تبادؿ  ضماف 
 رفع الفرص التجارية؛ 
  كصولا إلذ الكفاءة كالفعالية الأداء التجارمكبرستُ تطوير. 

فالشبكات بأنواعها تعمل على تبادؿ ابؼعلومات كالاتصاؿ بتُ ذكم ابؼصلحة باستعماؿ تقنيات 
ربط كتقريب الفاعلتُ فيها رغم بعدىم ابؼادم، كلكل نوع من الشبكات حديثة كالتي تعمل على  تكنولوجية

 ليستعمل في إطار ما خصص من أجلو. خصوصياتو
 
 
 
 

                                                           
1
 Francois, J, Ruiz, lesréseaux sociaux d’entreprise ,le livre blanc, pp8-9,sur le site https://www.communication-

web.net/2012/10/30/réseaux-sociaux-d’entreprise-le-livre-blanc/, le 20/04/2021. 
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 أمن المعلوماتو أبعاد   عناصر الثالث: المطلب
جو في ظل التطور السريع لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كتأثتَه على بصيع القطاعات ابغيوية تت  

القصول من الاتصاؿ قصد الاستفادة منظمات الأعماؿ إلذ الاستثمار الواسع في تكنولوجيا ابؼعلومات ك 
، لكن في ابؼقابل يصاحب استعماؿ ىا كما توفره من حلوؿ كبدائل تقنية لتطوير كبرستُ مستول أدائهامزايا

لذا  ومات كالاتصاؿ بؾموعة من ابؼخاطر التي تهدد أمن كسلامة نظاـ معلوماتها،تقنيات تكنولوجيا ابؼعل
 من كل اختًاؽ أك تهديد. كجب معرفة أبعاد كعناصر أمن ابؼعلومات كالعمل على بضايتها

 أدل إف ما كصلت إليو تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ من تطور عناصر أمن المعلومات: -1
تبادؿ في بـتلف تعاملاتها، كبالنظر إلذ طريقة الالكتًكنية  الإدارةتطبيقات إلذ استعماؿ ات ؤسسابؼب

ابعريدة أدل إلذ تشكيل برديات عديدة بؽا عن طريق  ابؼعلومات عبر بـتلف شبكات الوسائط الالكتًكنية
 (1) ،كذلك بحماية كل العناصر ابؼكونة لأمن ابؼعلومات ات بضاية معلوماتهاؤسسالالكتًكنية بفا يحتم على ابؼ

في نلخصها  كالتدابتَ الأمنية ضماف أمن كسلامة ابؼعلومات، يتوجب ابزاذ بؾموعة من الإجراءاتكقصد 
 :النقاط التالية

 تطور لذإف التطور ابؼذىل للحواسيب أدل إ أمن منظومة الأجهزة الإلكترونية وملحقاتها: -1 -1
على النفس في  الاعتمادبفا يتطلب  كالتخريب، الاختًاؽالأجهزة كابؼعدات التي يدكن استخدامها في عملية 

فهناؾ ، (2)ت التقنية ابغاصلةعلى ابػبرة ابػارجية، مع  متابعة التطورا الاعتمادأعماؿ الصيانة كالتقليل من 
ابؼستعملة في النظاـ ابؼعلوماتي كباقي  علاقة طردية بتُ التطور التكنولوجي بؼختلف الأجهزة الالكتًكنية

كما أف ىذا التطور يعتمد على   الأجهزة كالتطبيقات الأخرل ابؼستعملة في عمليات الاختًاؽ كالتخريب،
ات غتَ ؤسسأدل ببعض الأفراد أك ابؼما  ، كىوالعقل البشرم في تصميم أجهزة إلكتًكنية كأجهزة اتصالية

كاختًاقو لأغراض شخصية،  الأخلاقية إلذ تصميم تطبيقات خبيثة قصد زعزعة أمن النظاـ ابؼعلوماتي
اللازمة لأمن الأجهزة الالكتًكنية كملحقاتها، كذلك من ىذه التهديدات يجب توفتَ ابغماية  كللحماية من

                                                           
 .160،161،162الصفحات ، ، مرجع سبق ذكره شبكات الإدارة الإلكترونيةح،  السابؼي، ع، السابؼي، -1

2
- Singh,  A, Kumari, A, (January 2014), Information Security: Components and Techniques, International 

Journal of Advanced Research in computer Science and Software Engineering, Volume 4, Issue 1, P 1073. 
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خلاؿ مواكبة التطورات ابغاصلة كالاعتماد على النفس في تصميم تطبيقات مضادة لكشف بؿاكلات 
 التسلل كالتخريب.

يلعب الفرد دكرا أساسيا كمهما في بؾاؿ أمن ابؼعلومات كابغواسيب، فلو تأثتَ فعاؿ  أمن الأفراد: -2-1
فإنو يدكنو التأثتَ سلبا  ، فيؤثر في بضاية ابغواسيب كابؼعلومات كلكن في نفس الوقتالإيجابي كالسلبيبجانبيو 

جهزة الأك لمعلومات لتقنية التطبيقات الف إأك سرقتها، حيث  كذلك عن طريق بزريب نظم ابؼعلومات
يلعب دكرا مهما كبذلك فإنو كسائل يسخرىا الإنساف لاستخداماتو ابؼختلفة، أجهزة ك  الالكتًكنية تعتبر

في نفس الوقت يدكن أف  و، كلكنىذه الأجهزة كابؼعلومات التي برتويهاابغفاظ على أمن كسلامة في كفعالا 
سرقة ابؼعلومات تسريب ك  كأ نظم ابؼعلومات الالكتًكنيةكذلك عن طريق بزريب ،(1)طرا كتهديدا بؽاخيشكل 

غتَ قصد، فالتخريب عن عن  أكقصد عن الغتَ، كما يدكنو التخريب  منها بؼصابغو الشخصية أك لصالح
لعملية جهلو  بسببفيكوف غتَ قصد عن السرقة أك التسريب، أما التخريب  أك الإتلاؼقصد بواسطة 

، كبؽذا كجب انتقاء عاملتُ مؤىلتُ لاستعماؿ ىذه صيانة الأجهزة الالكتًكنية التي يستعملها أكاستعماؿ 
بالأمانة ضمانا لأم بذاكزات مقصودة أك غتَ الأجهزة كصيانتها بالطريقة الصحيحة، بالإضافة إلذ امتيازىم 

 .مقصودة
ابؼعلوماتية،  الأنظمةفي استخداـ  امهم اغتَ مادم كعنصر  اتعتبر البربؾيات مكون :أمن البرمجيات -2-2

ذات أنظمة نو من الأفضل اقتناء أجهزة إيجب أف يؤخذ أمنها بعتُ الاعتبار عند تصميم النظاـ، حيث لذا 
أمن ابغاسوب يكوف ناقصا إذا ف،  (2)تشغيل بخصائص أمنية بسكنها من برقيق ابغماية للبرامج ابؼثبتة عليها

 .كالبرامج ابؼنفذة بؼنع بؿاكلات التلاعب كضماف الرقابة الأنظمةما أهملت أنظمة التشغيل كبقية 
إف تطور ابغواسيب اقتًف بالتطور ابؽائل لتكنولوجيا ابؼعلومات  :والشبكات الاتصالاتأمن  -2-3

عبر عدة تقنيات مهما بعدت  بـتلف الأجهزةكقد كفر ىذا التطور إمكانية التًاسل بتُ ، كالاتصاؿ
عن طريق  إتلافها أك ، بفا يؤدم إلذ إمكانية سرقة ابؼعلوماتالاتصاؿشبكات كذلك عن طريق  ابؼسافات

الدكرم بؽذه  كإجراء الفحص الاتصالاتعناية بأمن ال كجبت، لذلك الاتصاؿ نظم التدخل عبر بـتلف
                                                           

 160مرجع سبق ذكره ، ص ، شبكات الإدارة الإلكترونيةالسابؼي، ع، السابؼي، ح،  -1
 مركز الدراسات الاقليمية، جامعة الموصل، ،مجلة دراسات إقليمية، "ابؼسؤكلية ابعزائية الناشئة عن انتهاؾ أمن ابؼعلومات"،(، 2020النعيمي، أ، )جانفي  - 2

 .135، 134ص ص  ،43العراق، العدد 
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الشبكات تعتبر القناة  فإحيث  (1)،قفاؿ معقدةالتكنولوجية، كىذا بتصميم نظم بؿمية بأ ابؼنظومات
 أنظمةاختًاؽ  يجعلالالكتًكنية، بفا  الإدارةالفاعلتُ في  الأطراؼالرئيسية لانتقاؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف 

بالدخوؿ إليها عن طريق استعماؿ أمرا بفكنا كذلك في إحدل نقاط الشبكة  ابؼعلومات عن طريق التدخل
، بفا م الشخصية نتيجة لضعف نظاـ التشفتَ لديهماسم مستخدمتُ كرقمهم السرم بعد قرصنة حساباته

عليهم استعماؿ  تمفرض على ابؼستخدمتُ استعماؿ رموز سرية معقدة عبر تصميم برامج براليوجب 
ات استعماؿ أنظمة تشفتَ أكثر ؤسسمعا بفا يصعب قرصنتها، كما يفرض على ابؼ ابغركؼك  الأرقاـ، الرموز

ضمانا  الوجو للولوج إلذ قاعدة البيانات أكذكم القرار كبصمة اليد أك العتُ ك  لتُؤك للمستعقيدا بالنسبة 
كبرميلهم ابؼسؤكلية كاملة عن أم خطأ  لعدـ استعماؿ أبظائهم للولوج لشبكة ابؼعلومات من قبل الغتَ
 .ةؤسسمرتكب، كىذا نظرا لأهمية القرارات التي يتخذكنها على مستول ابؼ

عطاء أهمية للمواقع كابؼبالش التي بروم إلابد من منية الإجراءات الألاكتماؿ  أمن المواقع: -2-4
، ينو ضد أم اختًاؽ أك بزريبصبغماية ابؼوقع كبر احتًازية، كابزاذ إجراءات كالأجهزة الالكتًكنية ابغواسيب

استعماؿ  يجبحيث ، (2)ضماف إدامة التموين بالطاقة الكهربائية مع ضركرة كالفيضاناتكبضايتو من ابغرائق 
كذلك بتصميمها ضد الكوارث الطبيعية، كما يجب  قادرة على بضاية ما بداخلها من أجهزةذكية ك  مبالش

كاستعماؿ آليات تشفتَ  ابؼراقبة الذكية كامتَاتتزكيدىا بأنظمة مراقبة ذكية كذلك عن طريق استعماؿ  
كابؼواقع من أمن ما برتوم  ابؼبالش، فأمن ىذه كل مستخدـ التي يستطيع الولوج إليها الأماكنحديثة لتنظيم 

 .عليو من أجهزة كمعدات تكنولوجية
 يدكننا رسم الشكل التوضيحي التالر: من خلاؿ عناصر ابؼعلومات ابؼشار إليها سابقا
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 (: عناصر أمن المعلومات9-1شكل رقم )

 
، سبق ذكره مرجعشبكات الإدارة الإلكتًكنية، ح، السابؼي،  ع، السابؼي، كبالاعتماد على:من إعداد الطالب،  المصدر:

 .162-159ص 

نلاحظ من خلاؿ ىذا الشكل أف أمن ابؼعلومات يقوـ على أمن بطسة عناصر أساسية ) أمن 
الأفراد، أمن البربؾيات، أمن ابؼواقع، أمن الأجهزة كابؼلحقات كأمن الاتصالات كالشبكات(، كابعدير بالذكر 

ككجود ىا معا، أف ىذه العناصر ابػمسة تشكل حلقة متكاملة، فأمن نظاـ ابؼعلومات لا يقوـ إلا بتوفر 
، كبالتالر كجوب بزريب كل العناصر الأخرلتهديد ك نقاط ضعف أك ثغرات في أحد العنصر قد يؤدم إلذ 

 الاىتماـ بكل العناصر ابػمسة معا دكف إهماؿ أم عنصر منها.
لقد تعددت الاعتداءات الالكتًكنية كانتشرت في العالد الرقمي ، فأصبحت  المعلومات: أمن أبعاد -3

ة يجب التعرؼ ؤسسكللحفاظ على ىذه الأختَة كالتي تعتبر موردا ىاما للم (1)،كسلامة ابؼعلومات تهدد أمن
يقوـ أمن ابؼعلومات كسلامتها،  ةؤسسابؼبقاء ات كالعمل على توفتَىا للحفاظ على على أبعاد أمن ابؼعلوم

 :نوضحها في ما يلي على ثلاثة أبعاد أساسية

                                                           
 .166ص  ،1، العدد 6مجلة أبعاد اقتصادية، المجلد أمن ابؼعلومات،  ستًاتيجيةا(، 2018أ، )، قدايفة -1
 

 أمن الأفراد

 أمن البربؾيات

أمن الإتصالات ك 
 أمن الأجهزة كابؼلحقات الشبكات

 أمن ابؼواقع
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كتعتٍ عدـ السماح للأشخاص غتَ ابؼصرح بؽم  :(Confidentiality) سرية المعلومات -3-1
 أكعلى ابؼعلومات ابؼخزنة على ابغاسوب  الاطلاععدـ  على ابؼعلومات أك الوصوؿ إليها، أم بالاطلاع

فهي مبدأ أخلاقي يدنع الدخوؿ كالوصوؿ  ،(1)ابؼنقولة على الشبكة إلا من قبل الأشخاص ابؼخولتُ بذلك
حفظ ابؼعلومات ابؼخزنة أك ابؼنقولة كعدـ الاطلاع عليها أك استخدامها إلا  أنهاأم  (2)،غتَ ابؼصرح بو

كلأشخاص  بدكف ترخيص مسبقتتميز بابػصوصية بحيث لا يسمح بالاطلاع عليها بذلك فهي ، (3)بإذف
 بؿددين.

من صلاحية ابؼعلومات بعدـ  التأكدكىو  :( Integrity) وتكامل المحتوى سلامة المعلومات -3-2
صوف دقة كاكتماؿ  أم، غتَ بـولتُ بذلك أكحذفها، تغيتَىا أك تعديلها من طرؼ أشخاص غتَ معركفتُ 

بدعتٌ المحافظة على سلامة ابؼعلومات ابؼخزنة على ابغاسوب أك ابؼنقولة على (4)ابؼعلومات كطرؽ معابعتها،
 بكل الطرؽ ابؼتاحة كابؼمكنة. الشبكة

ضماف توافر ابؼعلومات كالقدرة على  كيعتٍ :(Availability) المعلومات وإتاحتهاتوافر  -3-3
ابؼعلومات ابؼخزنة أك ابؼنقولة  نوعيةالمحافظة على بذلك ك (5)تقديدها كإتاحتها في الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ،

مع ضماف توفرىا كقت  على الشبكة كعدـ التغيتَ فيها أك حذفها إلا من قبل الأشخاص ابؼخولتُ بذلك
 ابغاجة كبالكيفية ابؼطلوبة.

 
 
 

                                                           
1

المعهد العالي مجلة دراسات مالية ومحاسبية، أمن كسرية ابؼعلومات كأثرىا على الأداء التنافسي، جامعة بغداد، (، 2013خ، ) الربيعي، ف، عبد الكرلص، - 
 296،  ص 23المجلد الثامن، العدد للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة بغداد، العراق، 

2- Singh, A, Vaish, A, Keserwani, P, (January2014) ,Information Security: Components and Techniques, 

International Journal of Advanced Research in Computer Science and Software Engineering,Volume 4, 

Issue 1, ,P 1073. 
3

مجلة ، "بابؼصارؼ العاملة ببنغازم كالبيضاء iso 27001 :2005كاقع تطبيق متطلبات نظم إدارة ابؼعلومات ابؼتوافقة على ابؼواصفة "(، 2020البركي، أ، ) - 
 .146، ص 2، العدد 3المجلد  جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، الاقتصاد الدولي والعولمة،

، "لالكتًكنيةدراسة حالة الشركة العامة للأنظمة ا (ISO 27001)تقييم نظاـ إدارة أمن ابؼعلومات على كفق ابؼواصفة "(، 2020الشاىتُ،ف، عباس، ز، ) - 4
 .169، ص 62العدد كلية بغداد، العراق،مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،  

 .95ص ،مرجع سبق ذكرهجوىرم، ع، حسن، ط،  - 5
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 الشكل ابؼوالر أبعاد أمن ابؼعلومات كالعلاقة بتُ ىذه الأبعاد الثلاثة.يبتُ 
 أمن المعلومات مثلث(: 11-1شكل رقم ) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
مجلة ، "أمن ابؼعلومات الرقمية كسبل بضايتو في ظل التشريعات الراىنة"(، 2019جوىرم، ع، حسن، ط، ) رجع:الم

المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم  المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات،
 .95 صالمكتبات والمعلومات، سوريا، 

 
تكامل بتُ الأبعاد الثلاثة لأمن ابؼعلومات )السرية،  كجودنلاحظ  (10-1الشكل رقم ) من خلاؿ 

الأبعاد ، مشكلة بذلك علاقة ترابطية كتكاملية بتُ (توافر ابؼعلومات كإتاحتها، ك كتكامل المحتول السلامة
لتشكل في ما بينها مثلث متكامل كبأضلاع في البعد الآخر كيتأثر بو ف كل بعد منها يؤثر إ، حيث الثلاثة

القوؿ أف أمن ابؼعلومات لا يقوـ إلا بتوفر الأبعاد الثلاثة كىذا ما يؤدم إلذ ، ( cia ) مثلث في الابذاىتُ
منها يؤدم إلذ تهديد أمن ابؼعلومات بصفة عامة ، أم أف عدـ توفر أم بعد معا دكف إهماؿ أم بعد منها

 كابؼساس بباقي الأبعاد الأخرل.
 

 السرية

Confidentialit
y 

سلامة ابؼعلومات 
 كتكامل المحتول

Integrity 

توافر ابؼعلومات 
 كإتاحتها

Availability 

 CIA مثلث

 

CIA 
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 خلاصة الفصل:
لإدارة الالكتًكنية حيث تم حاكلنا التًكيز على كل ما لو  علاقة بدفهوـ  ا ىذا الفصلمن خلاؿ 

إلذ من الإدارة التقليدية التحوؿ ، كاىم الأسباب التي دعت إلذ إلذ ماىية الإدارة الإلكتًكنيةفيو  التطرؽ
التي حديات التك  كطبيعة متطلبات ىذا التحوؿ، بالإضافة إلذ استعراض أىم ابؼعوقات الإدارة الإلكتًكنية

 .الإدارة الإلكتًكنيةمن أ أنظمةتواجو ىذا النوع من الإدارة، كفي الأختَ تم التطرؽ إلذ 
بؾموع ابؼعاملات كالتعاملات التي تتم بتُ أف الإدارة الالكتًكنية ىي توصلنا إلذ من خلاؿ الدراسة 

في  كما أنو بؽا أهمية كبتَة  ،كالاتصاؿباستعماؿ بـتلف كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات  الفاعلتُ بـتلف الشركاء
مع التواجد الدائم في السوؽ كبزفيض التكاليف  الإدارمات كابغد من الفساد ؤسسبرستُ مستول أداء ابؼ

التًكيز على النتائج كبزفيض التكاليف مع  كتقوـ على عدة مبادئ أهمها مع الزيادة في الأرباح كابعودة معا،
كونها إدارة بلا مكاف كلا زماف كبلا أكراؽ، التقليدية   الإدارةعن  بفا يديزىا التغيتَ ابؼستمر بكو الأحسن،

للإدارة التقليدية لكنها تنفذىا بطريقة  الإداريةكبؽا نفس الوظائف اف، حاجز ابؼكاف كالزم فكسرت بذلك
، العتاد التقتٍ، تتكوف من البربؾيات نهاإ، حيث إلكتًكنية عن طريق استعماؿ بـتلف الوسائط الالكتًكنية

كىناؾ عدة عوامل أساسية  ابؼستَ بؽذه العناصر،ابؼدبر ك  كرأس ابؼاؿ الفكرم البشرم  شبكات الاتصاؿ
الالكتًكنية أهمها قفزة ابغاسوب كما عرفو من تطور سريع  الإدارةات التحوؿ إلذ ؤسسحتمت على ابؼ

إلذ جانب التطور الرىيب لتكنولوجيا الاتصالات كالتي بفضلها أصبح العالد عبارة عن  كملحوظ عبر الزمن
 .تنتقل فيها ابؼعلومات بشكل سريع كدقيق قرية كاحدة

كجب توفتَ بؾموعة من ابؼتطلبات الإدارة الإلكتًكنية  بكولتحوؿ من الإدارة التقليدية من اجل اك 
خطوات  تباعاك  كفق بروؿ تدريجي (، سياسية كقانونيةاجتماعية، اقتصاديةبشرية،  تقنية، إدارية، أمنية،)

شأنها أف تعرقل عملية  هناؾ عدة معوقات كبرديات منف، لضماف عملية الانتقاؿ الآمن عملية بفنهجة
الالكتًكنية عدة  الإدارةكما أنو يدكن أف تواجو ،لكتًكنيةالتقليدية إلذ الإدارة الا الإدارةمن  التحوؿ

تكوين نظاـ معلومات آمن باستعماؿ بـتلف التطبيقات ، كمن أجل ضماف أمنها كسلامتها يجب تهديدات
ية كبسنع أم نلكتًك الا الإدارةكالتقنيات ابغديثة التي تضمن الاستعماؿ الأمثل للتقنيات التكنولوجية في 

 .بذاكزات أك تهديدات
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  تمهيد:
قطاع أنظار ابؼستثمرين بكو ابذهت  الزراعي كالصناعي تُالقطاعفي تراجع فرص الربحية  نتيجة

 اتعاملتُ الاقتصاديتُ نظرا بؼابؼالباحثتُ ك من طرؼ بؿل اىتماـ كبتَ ابػدمات الذم فرض نفسو كأصبح 
من  عتبري ةابؼصرفيبػدمات اقطاع كما ىو معلوـ فاف ك ، يوفره ىذا القطاع من فرص حقيقية للنمو كالتطور

في ك اقتصاديات الدكؿ تنشيط بوتل مكانة كبتَة في فهو  لاقتصادم،ا نشاطالتأثتَا في الات أكثر المجبتُ 
الضركرية لتسهيل حركة  ابؼالية العمليات بـتلف تمت في إطارهك ، بؿليا كعابؼيا عجلة التنمية الاقتصادية مدع

التي بيكن أف تعرضها ابػدمات ابؼصرفية  نظرا لكوف معظمك ، لدكؿابؼبادلات بتُ الأفراد كابؼؤسسات كا
العدد تميز في أداء خدماتها قصد جذب ال برقيق نعالبحث بكو ابذهت فاف ىذه الأختَة  متشابهة البنوؾ

 التًكيز على نوعية كجودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة لعملائهاذلك من خلاؿ ك  ،العملاء ابؼناسب من
 .حاجاتهم كرغباتهم ابغالية كابؼستقبلية كبؿاكلة تلبية
، كقدـ عدة حلوؿ كبدائل لأداء شهد العالد قفزة نوعية في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ لقد

كالعمل على الاستفادة بفا  الاستثمار في ىذا المجاؿ إلذالبنوؾ  لذلك توجهتأفضل، ابػدمات بشكل 
فطورت من مستول في أداء ابػدمات ابؼصرفية الكتًكنيا، ة حديثتقدمو التقنيات التكنولوجية من خيارات 

العمل على التحستُ كما التزمت ببكفاءة كفعالية،   أدائها كأصبحت تقدـ خدمات مصرفية الكتًكنية
ما كصلت إليو التطورات  كل تستفيد منابؼستمر بػدماتها كذلك بابتكار خدمات مصرفية الكتًكنية 

 كلقد، تناسب تطلعاتو يستفيد العميل ابؼصرفي من خدمات ذات جودة جل أفأكذلك من  التكنولوجية
جديدة مع خلق طرح خدمات  ذلك من خلاؿ تطلعات عملائها ك  بذاكزابؼصارؼ بعض استطاعت 

ابؽدؼ من ىذا  اكقصد الوصوؿ إلذ ىذ، ابغاجة إليها كالتي لد يكن العميل يتوقع ابغصوؿ عليها سابقا
 :مباحث أساسية كما يليأربعة  الفصل تم تقسيمو إلذ

 .ومتطلبات انتاجها الالكترونية : ماىية الخدمة المصرفيةالأول المبحث
  وسائل دفع الخدمات المصرفية الالكترونية وقنوات توزيعها: الثاني المبحث
 ونماذج قياسها.المصرفية  ة: أبعاد جودة الخدمالثالث المبحث

 المصرفية. ةجودة الخدم في تحسينلكترونية الا الإدارةتطبيقات  مساىمةالمبحث الرابع: 
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 الالكترونية المصرفيةالأول:   ماهية الخدمة    بحثالم
كأف جل ابػدمات ابؼصرفية  كبيئة تسويقية مرنة خاصةنافسة شديدة مفي ظل تنشط البنوؾ 

التميز  إلذبفا أدل بالبنوؾ إلذ البحث عن أساليب كطرؽ جديدة لأداء خدماتها كىذا سعيا منها متشابهة، 
لذا حاكلت الاستفادة القصول بفا تتيحو تكنولوجيا ابؼعلومات كتقليل التكاليف مع مراعاة ابعودة، 

التقليل من التكاليف مع الزيادة في الدقة كالسرعة في تقديم تؤدم إلذ من كسائل كتقنيات كالاتصاؿ 
، لعميل ككسب كلائوقصد نيل رضا ا متنوعةابػدمات، فأصبحت تقدـ خدمات مصرفية الكتًكنية 

 صرفية الالكتًكنية.كسنحاكؿ في ىذا ابؼبحث توضيح ماىية ابػدمات كابػدمات ابؼ
 ةوالاجتماعي ةوأهميتها الاقتصاديالمصرفية  الخدمات   المطلب الأول: مفهوم

زيادة الاىتماـ أثارىا الاقتصادية  منىيكلية كبتَة كاف  ولاتشهد العالد برمع نهاية الألفية الثانية 
 فقطاع ابػدماتات الاقتصادية التقليدية، مقارنة بالقطاعالقطاع الأكثر ربحية  باعتباره بقطاع ابػدمات

ابؼكانة  ذلكعلى يؤكد  كما ،لقيمة ابؼضافةا في إنتاج بشكل كبتَ يساىم استًاتيجيفرض نفسو كقطاع 
سنتطرؽ إلذ ىذا ابؼطلب  من خلاؿ، ك ابغديثة في اقتصاديات الدكؿىذا القطاع  اهبكتسابؼرموقة التي ا 

 .ابػدمة، إضافة إلذ خصائصها كتصنيفاتهابالتعريف 
من  خلاؿ الفتًة الأختَة التحولات الاقتصادية التي عرفها العالد نتيجة :ات وخصائصهاتعريف الخدم -1

أكثر ابؼنتجات ركاجا في الأسواؽ من كجهة نظر كل من ابؼنتجتُ بسثل  ابػدماتالقرف ابؼاضي أصبحت 
الأكثر  ابؼنتج  أضحت ابػدماتخاصة  التي عرفها المجتمع الرأبظالر الاقتصادية بعد الرفاىيةفتهلكتُ، كابؼس

بؼا تتمتع بو من  ابؼستثمرين أصبحت برتل سلم الأكلويات لدل طلبا من طرؼ ابؼستهلكتُ، كما أنها 
 خصائص كما توفره من فرص. 

 نلاحظ كجود تعاريف متعددة كبـتلفة يقالتسو علم من خلاؿ مراجعة أدبيات تعريف الخدمات:  -1-1
، كىذا بالتًكيز على ابػصائص الأساسية ابؼميزة للخدماتسنحاكؿ التطرؽ لأبنها يلي  ماكفي ة،للخدم

 .قصد بؿاكلة كضع تعريف شامل
على أنها: " أم عمل أك أداء غتَ ملموس يقدمو طرؼ ابػدمة Philip Kotler) عرؼ فليب كوتلر ) -

بسلعة  انجر عن ذلك أم ملكية، كإنتاج ابػدمة بيكنو أف يكوف مرتبط أك غتَ مرتبطلطرؼ آخر دكف أف ي
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كعدـ إمكانية للخدمة  اللاملموسيةخاصية في ىذا التعريف نلاحظ أف كوتلر ركز على ف (1)مادية"،
 ، إلذ جانب إمكانية ارتباط تقديم ابػدمة بسلع مادية، فهي أم عمل يتميز بعدـ ابؼلموسية كلاهاامتلاك

 صاحبو سلع مادية.تينتج عنو أم بسلك جراء الاستفادة منو كما بيكنو أف 
فهي  2،ف على أنها الأنشطة التي يتم من خلابؽا برقيق ابؼنافع كإشباع ابغاجاتك لوفلوؾ كآخر كعرفها   -

 بؾموع الأنشطة كالأعماؿ التي تهدؼ إلذ إشباع حاجات كرغبات طالبيها.
" أكثر من إنتاج أشياء غتَ ملموسة، فهي تفاعل بتُ  :على أنها (Eric Vogler)اريك فوكلر عرفها -

يشتَ ىذا التعريف إلذ التفاعل ك (3) ابؼنتج كالزبوف الذم يشبع احتياجاتو كرغباتو أثناء عملية الإنتاج"،
 ابؼنتج كابؼستهلك كتزامن انتاج ابػدمة مع كقت استهلاكها. ابغاصل بتُ

ادية، كىي تستهلك عند إنتاجها، الأنشطة التي بـرجاتها غتَ م " بؾمل :على أنها كذلكابػدمة   ؼتعر  -
، إضافة إلذ ارتباط كقت اللاملموسية ىذا التعريف ركز على خاصية كابؼلاحظ أف ، (4)ىي غتَ ملموسة"ك 

 .غتَ مادم كغتَ ملموس يستهلك كقت إنتاجونشاط ، فهي استهلاكهاإنتاج ابػدمة بوقت 
لتلبية حاجات كرغبات  لأعماؿ كالأنشطة التي تتم في مكاف كزماف بؿددا :أنها ىعرفت ابػدمة أيضا عل -

إشباع فهي عبارة عن تفاعل مقدـ ابػدمة مع ابؼستفيد منها في كقت كمكاف بؿدد قصد  (5)مقصودة،
 حاجات كرغبات ىذا الأختَ.

تفاعلو مع ب بذربة زمنية يعيشها العميل: السابقة نستنتج أف ابػدمة عبارة عن ريفاتمن خلاؿ التع
 ل نشاط أك منفعة غتَ ملموسة كلا بيكن نقل ملكيتهاهي كف، قصد إشباع حاجاتو كرغباتو مقدـ ابػدمة

 .تستهلك كقت إنتاجها، للمستفيد منها

                                                           
1-Kotler, F, (2000), Marketing Management, 10th ed, USA, Prentic Hall International editions, p428. 
2

- Lovelock, C, Wirtz, J, Lapert, D, Munos, A, (2008) , Marketing des services,,6me édition, Paris, Pearson 

Education, p 609. 
ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص تسيتَ  رسالة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز(، 2012فليسي، ؿ، ) -3

 .26جامعة  ابؿمد بوقرة، بومرداس، ابعزائر، صكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، ابؼنظمات،  
 . 18دار كائل للنشر كالتوزيع، ص  :الأردف عماف، ،  الطبعة الأكلذ،تسويق الخدمات(، 2005مور، ق ،)الض  -4

5Dumolin, C, Flipo, J,(1998), Entreprise de services,7 facteurs  clés de réussite, 2eme édition,  

Éditions d'Organisation, paris, France, p20. 

https://www.leslibraires.fr/editeur/organisation/
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من حيث ابػصائص كابؼميزات، فلكل منتج بزتلف ابػدمات عن السلع : خصائص الخدمات -1-2
بسيزىا عن  بدميزات خاصةتتسم ابػدمات بصفة عامة  فإحيث خصائصو التي ينفرد بها كبسيزه عن الآخر، 

 ابؼنتجات ابؼلموسة )السلع (، كابؼتمثلة في ابػصائص التالية:

بسثل ىذه ابػاصية الفرؽ الرئيسي بتُ السلع كابػدمات، فابػدمات على عكس : وسيةلمملاال -1-1-1
بفا  كليس بؽا كجود مادم،أم أف ابػدمة غتَ ملموسة  (1)،السلع لا بيكن معاينتها بواسطة ابغواس ابػمس

يصعب عملية معاينتها، بحيث لا بيكن إصدار قرارات كأحكاـ مستندة على تقييم بؿسوس من خلاؿ 
يلجأ ابؼسوقوف إلذ إضافة  بدستول جودة ابػدمات التنبؤكقصد تسهيل عملية  البصر، الشم أك التذكؽ،

ـ بالبيئة ابؼادية التي تقدـ من خلابؽا ملموسة تعبتَا على جودة ابػدمة، مثل الاىتماأك رموز أشياء 
التي لموسة ابؼ العناصريلجأ ابؼسوقوف إلذ الاستعانة ب اللاملموسيةالتغلب على خاصية من اجل ك (2)،ابػدمة

 .توحي بدستول ابعودة ابؼتوقعة من ابػدمة
كتعتٍ عدـ القدرة في كثتَ من ابغالات على تنميط  :()تباين الخدمات عدم التجانس -1-1-2

، بحيث يصعب على مقدـ ابػدمة أف تكوف الإنسافت كخاصة تلك التي يعتمد تقدبيها على ابػدما
 يرجعك  (3)، فهو لا يستطيع ضماف مستول جودة معتُ مثلما بوصل في السلع،على الدكاـ ماثلةخدماتو مت

، ة أخرلطريقة تفاعل ابؼستفيد من ابػدمة من جهقدـ ابػدمة من جهة، ك بؼلنفسية ا للحالة كذل فو الباحث
 تباين أدائها من فرد لآخر كمن كقت لآخر، كمن مؤسسة لأخرل. بفا يؤدم إلذ

إنتاج كاستهلاؾ السلع نشاطاف منفصلاف عكس قطاع  إف :(الانفصالية )عدم التلازمية -1-1-3
فلا بيكن فصل  لتحقيق ابؼنفعة ابؼرتبطة بابػدمة، مع كقت استهلاكها إنتاجهاابػدمات التي يتزامن كقت 

، كما ينتج عن ىذه ابػاصية اشتًاؾ كل من ابؼنتج كابؼستهلك في إنتاج عن عملية الاستهلاؾ نتاجالإعملية 
حيث تشتَ ىذه ابػاصية إلذ عدـ إمكانية (4)مع إمكانية استهلاؾ ابػدمة مع مستهلكتُ آخرين، ابػدمة

عقدة ابؼشاكل، يصف الباحثوف ىذه ابػاصية ب كما( 5)الفصل بتُ كقت إنتاج ابػدمة ككقت استهلاكها،
                                                           
1

- Peter, m, Pirrie, A, (2006), services marketing management, third edition, elsevier, P 16. 
 . 40دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ص  :الأردفتسويق الخدمات، (، 2019العلاؽ، ب، الطائي، ح، )  -2
 .42الطائي، ح، مرجع سبق ذكره، ص العلاؽ، ب،   -3
 49بؾموعة النيل العربية، ص  :، الطبعة الأكلذ، ب، شاىتُ، ع، إصلاح، د، شراقي، القاىرة، مصرمبادئ تسويق الخدمات(، 2009بابؼر، أ، )  -4

5
- Baron, S, Harris, K, (2003),Services Marketing, text and cases, second edition, new York  : palgravemac 

millan, P 20. 
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كىذا يعتٍ أنو لا بيكن بززينها  (1)فابػدمات بصفة عامة يكوف إنتاجها كبيعها كاستهلاكها في زمن كاحد،
تقديم ابػدمات كالاستفادة أك نقل ملكيتها  لذا يصعب التنبؤ بدستول جودتها قبل استهلاكها، لذلك ف

ابؼنتجة للخدمات الالتزاـ ة ؤسسب على ابؼيوجبفا ، منها يتطلب تفاعل مقدـ ابػدمة مع ابؼستفيد منها
 .كإدارتو بكفاءة كفعالية بتُ ابؼنتج كابؼستهلك ذا التفاعلبؽ التخطيطب

، فهو لا ى الكثتَ من ابػدمات بالتذبذب كعدـ الاستقرارليتميز الطلب ع الموسمية: -1-1-4
كمن ساعة الأسبوع من أياـ يتذبذب بتُ فصوؿ السنة أك بتُ ابؼواسم فقط، كإبما يتغتَ من يوـ لآخر 

بفا يتوجب على  بحيث يتغتَ الطلب على ابػدمات حسب طبيعة ابػدمة (2)،لأخرل في نفس اليوـ
ابؼنظمات إدارة الطلب على ابػدمات لإحداث نوع من التوازف كابغفاظ على استمرارية تقديم خدماتها رغم 

 التغتَ الكبتَ في حجم الطلب على خدماتها.
، كغتَ قابلة لانتقاؿ ابؼلكية من غتَ قابلة للتخزين )الفناء(فهي  :وعدم الملكية التلاشي -1-1-5

بحيث يستفيد منها العميل لفتًة زمنية بؿددة )منفعة  ،ر كما ىو ابغاؿ في السلع ابؼاديةشخص لآخ
فهي تفتٌ كتتلاشى بدجرد (4)بيعها لاحقا، أكتفتٌ كلا بيكن بززينها لاستخدامها  أنهاأم (3)،زمنية(

 ا أنو لا بيكن بززينها للاستفادة منها في كقت لاحق.استهلاكها كم
للخدمات أبنية كبتَة ضمن القطاع : الخدمات ة لقطاعوالاجتماعي ةالاقتصاديىمية الأ -1-2

 أصبح من حيث،كنلمس ىذه الأبنية البالغة من خلاؿ الواقع الذم نعيشو اليوـ الاقتصادم كالاجتماعي
لتغتَ كىذا  ،و من إشباع للعديد من ابغاجات الفردية كابعماعيةكما برقق ابؼستحيل الاستغناء عن ابػدمات

كلا بؾاؿ  باقي القطاعات الأخرللبؿركا أصبح قطاع ابػدمات قطاعا فلمجتمع ككل،لالنمط ابؼعيشي 
 كتتجلى أبنيتو بصفة عامة في ما يلي: عنو كإبما ضركرة الاستثمار فيو أكثر، ءللاستغنا
  كمجاؿ أدل بالشركات إلذ اكتشاؼ قطاع ابػدمات   لعابؼية الثانيةبعد ابغرب اتدىور الصناعة إف
كمن ثم كل من الاحتياجات التنظيمية كزيادة الثراء الشخصي،   ستغلاؿ الفرص التي أكجدتهالا خصب

                                                           
دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، دراسة حالة عينة من البنوك التجارية (، 2008/2009)بلبالر، ع،  -1

 . 7مذكرة ماجستتَ علوـ تسيتَ، بزصص تسويق، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، ابعزائر، ، ص بأدرار،
 .27دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ص  :الأردفإدارة عمليات الخدمة، (، 2020ب، الطائي، ح، )العلاؽ،  -2

3
-  Christine C , Waite, N, (2013),Financial Service Marketing : An international guide to principales and 

practice, second edition, new york, Routledge taylor and francis group, P 42 
4
- Peter mudie, angela pirrie, op-cit, P 18. 
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أصبح قطاع ابػدمات المحرؾ الرئيسي كبذلك بديلا كتوجها جديدا للشركات،  إنتاج ابػدمات صبحأ
 (1).البلداف ياتلاقتصاد
 حيث أصبحت حصة العمالة في ابػدمات تفوؽ  ،يهيمن اليوـ قطاع ابػدمات على الاقتصاد العابؼي

الناتج المحلي ما يقارب قيمة ثلثي  جا نتإيساىم في قطاع ابػدمات  أفكما بكثتَ قطاع الصناعة كالزراعة،  
ي القطاعات الأخرل يؤثر على باقسقطاع ابػدمات في تطور بالإضافة إلذ أف  كل (2)العابؼي، الإبصالر

إلذ بمو قطاع ابػدمات  باستمرار دليؤ ، كىذا ما ذه للقطاعاتكذلك بخلق ابغاجة إلذ خدمات مساندة بؽ
 كبركز دكره ضمن القطاع الاقتصادم كالاجتماعي.

 فهو يساىم في زيادة مناصب الشغل كبرل ضمن القطاعات الأخرل  أبنيةبػدمات قطاع ال ،
أف قطاع ك خاصة  (3)يتم إنشاء معظم الوظائف ابعديدة في قطاع ابػدمات، ، حيثكالقضاء على البطالة

 رأسمن كثافة  ةدازييساىم في الكما انو ،  (ابػدمات ابعوىر كابػدمات ابؼكملةابؼنتجات )ابػدمات ثرم ب
 ىم في ترسيخ فكرة التنمية ابؼستدامة،قطاع ابػدمات يساضافة إلذ أف إابؼاؿ كبالتالر حجم الاستثمارات، 

كزيادة معدلات النمو الاقتصادم   للإنسافبفا يؤدم إلذ زيادة مستلزمات ابغياة الاقتصادية ابؼلائمة 
كسببا مباشرا  باقي القطاعات الأخرللأصبح المحرؾ الرئيسي أم أف قطاع ابػدمات  (4)،كالرفاىية الاقتصادية

 في دكراف عجلة التنمية بفا يزيد في رقي المجتمعات كبموىا.
 بػدمات أبنية اقتصادية كبتَة في التنمية كيعتبر أبرز الركافد الأساسية لدعم الناتج المحلي لقطاع ا

قيمة مضافة للميزاف  بوققذلك ىو بك (5)كما انو يعد قاطرة للتنمية الاقتصادية كالرقي الاجتماعي،  ،الإبصالر
بفا يؤدم إلذ  ،لالعماصب منزيادة في من  نتج عنهاكما يحجم الاستثمارات الرفع في التجارم من خلاؿ 

 ابؼستول ابؼعيشي للأفراد.في رقي المجتمع كبرستُ تعزيز في مستول 

                                                           
1
- McDonald, M, Frow, P, Payne, A, (2011), Marketing plans for services,  third edition, Wiley  piblisher, 

American, P 1. 
2
-Wirtz, J,Lovlock, C, (2016),  Services marketing , people, technology, strategy, eighth edition, USA, world 

scientific publishing, P 33. 
3
Wirtz, J, Lovlock, C,(2016),  services merketing , people, technology, strategy, op tic, pp 41, 42. 

المجلد  جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، ل الاقتصادي،مجلة البديدكر قطاع ابػدمات في التنمية ابؼستدامة، (، 2015)، ، عس، بوثلجة  ،بوصالح -4
 . 87،88، ص ص 2، العدد 2
كلية التجارة، جامعة عين شمس، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة،  الابنية الاقتصادية لقطاع ابػدمات بجمهورية مصر العربية، (، 2020ع، )ابراىيم،   -5

 .532، 531ص ص ، 1، العدد 50المجلد مصر، 
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 رع للاقتصاد العابؼي، كىذا ما جعل الأفراد بمو قطاع ابػدمات إلذ النمو ابؼتزايد كابؼتسا يؤدم
في القياـ كابؼؤسسات على استعداد بؼقايضة ابؼاؿ مقابل الوقت كشراء ابػدمات بدلا من قضاء الوقت 

منتجات كخدمات  ات العابؼية ابؼتميزة إلذ تطوير منتجاتها كابتكارؤسسالعديد من ابؼتسعى حيث (1)،بها
بصفة عامة  قتصاديةت الابؼؤسسااف(2)عن طريق تقديم خدمات مكملة بؼنتجاتها، تدعم موقفها التنافسي

قية معينة كفق مزيج ة سو شربو علىكيز كفي ظل ابؼنافسة الشديدة تسعى إلذ التميز في خدماتها كذلك بالتً 
حتى تتفرغ بؼا ىو خدمات داعمة بؼنتجاتها باقتناء  تسويقي مناسب، كمن أجل ذلك تلتزـ ىذه ابؼؤسسات

 مهم عم كمرافقادكابػدمات تفرض نفسها   أصبحتكىكذا عدـ تشتيت مواردىا،بالتالر تتجنب أىم ك 
 .الاجتماعي كأقتصادم الاكل تطور تقوـ بو أم مؤسسة تنشط في المجاؿ ل

   زيادة عدد النساء كما صاحبو من ارتفاع في عدد ابؼسنتُ، ك تغتَ التًكيبة السكانية إف
الشيخوخة ابغضانة ك دكر كخدمات ابعديدة  بعض ابػدمات ظهور خلق ابغاجة إلذ  ..الخ،.،العاملات

مثل ىذه ابػدمات التي لا  المجتمع بحاجة ماسة إلذ فأصبح (3)الاجتماعية الأخرل، كالأنشطةالرعاية ك 
دمات  العديد من ابػبرتاج إلذ  ،بسبب انشغابؽا بالعملمثلا ك  فابؼرأة العاملة  ،يستطيع الاستغناء عنها

إلذ طلب ىذه  يضطرىابفا  ،دكر ابغضانة إضافة إلذ ابػدمات ابؼنزليةخدمات ك السريع الإطعاـ خدمات ك
إلذ ابغاجة  يهملد  نشئيضغوط ابؼهنية البالعاملتُ عور شكما أف ،  ابػدمات كدفع بشنها عوض القياـ بها

 .عن كثافة العملنتج تتقليل من الآثار السلبية التي التساىم في  سياحيةأك طلب خدمات ترفيهية 

 الاقتصادية المجالاتابؼصرفية من ابػدمات تبر عت: ىم خصائصهاأو  مصرفيةالخدمة ال تعريف -2
رغبة الكثتَ من الباحثتُ للاىتماـ من طرؼ ا كانت كلا زالت موضوعالتي  ك التي تشهد تنافسا حادا ابؼهمة 

 فهي، ابؼالية ااتهنشاطل البنوؾأداء في  ؤثراعنصرا م تعتبر خاصة كأنها ،تطويرىابآليات منهم في التعريف بها ك 
ل بدستو اء قتر لاكذلك بهدؼ اتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ  ا من تدخلكثتَ التي استفادت  من ابػدمات 

بالعديد من بػدمات ابؼصرفية حيث تتميز االعملاء كالمحافظة عليهم، مزيد من  كسب  كمن ثم جودتها

                                                           
1
-Hoffman, D,Bateson, J, (2010),Services marketing, concept, strategies and cases, 4 edition, South-Western 

college  Education, p 13. 
2
-Wirtz,  J, Lovlock C, (2016),  services  merketing , people, technology, strategy, op-cit, p 44. 

3
-Baron, S, Harris, K, op-cit, p 23. 
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كما أنها تشهد مع مركر الوقت التطور كالتجدد فهي متعددة   بسيزىا عن ابػدمات الأخرل التي صائصابػ
 كأنواعها. خصائصهاسنحاكؿ التعريف بابػدمات ابؼصرفية كإبراز أىم في ىذا ابؼطلب ك ، كمتنوعة

ازدىار ابغركة التجارية ازداد حجم ابؼبادلات ابؼالية كابؼصرفية بفا خلق ب :مصرفيةتعريف الخدمة ال -2-1
ابػاصة  لقد تعددت التعاريف، ك اجة إلذ كجود خدمات مصرفية تلي  حاجيات كرغبات العملاءابغ

 ما يلي:فيمنها  نكتفي بذكر بعضلذلك س بابػدمات ابؼصرفية
من العناصر ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة بؾموعة الأنشطة كالعمليات :" رؼ ابػدمة ابؼصرفية على أنهاعت -

للأفراد  ابغالية كابؼستقبلية كالائتمانيةابغاجات كالرغبات ابؼالية  إشباعخلاؿ  كالتي برقق ابؼنفعة ابؼدركة من
فهي عبارة عن تفاعل  (1)،"ستفيد منهاكابؼؤسسات، كذلك من خلاؿ العلاقة التفاعلية بتُ مقدـ ابػدمة كابؼ

 أرباح للبنك.البنوؾ مع زبائنها قصد إشباع حاجاتهم ابؼالية مع برقيق 
سواءا كانت  عملاء" بؾموعة من الأنشطة كالعمليات ابؼالية يقدمها البنك لل :على أنها كذلكتعرؼ   -

ة ابغالية كابؼستقبلية للعملاء، كفي ملموسة أك غتَ ملموسة، تعتبر مصدرا لإشباع ابغاجات كالرغبات ابؼالي
 (2)،الوقت تشكل مصدرا مهما لأرباح البنك كذلك من خلاؿ العلاقة التبادلية بتُ البنك كالعميل"نفس 
 قصد إشباع حاجاتهم ابؼالية. يقدمو البنك لعملائوتفاعلي نشاط  أكعمل  بسثل أم بذلك فهي

 ، إقراضها، تسيتَىاالأمواؿدمات ابؼتمثلة في بذميع بؾموع ابػ:"على أنها أيضا كتعرؼ ابػدمة ابؼصرفية -
فهي خدمات توجو للأفراد كابؼؤسسات  (3)،"كتقديم نصائح كتوجيهات في تسيتَىا للأفراد كابؼؤسسات

 بفا يعود بالربح على البنوؾ. كذلك بالعمل على بذميع الأمواؿ كالعمل على تسيتَىا
الكامن في بؾموعة من العناصر  النفعيذات ابؼضموف بؾموعة من العمليات ": عرؼ أيضا على أنهات -

التي تشكل  النفعيةابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة ابؼدركة من قبل الأفراد أك ابؼؤسسات من خلاؿ دلالتها كقيمتها 
كالتي تشكل في نفس الوقت مصدرا لربحية  ابغالية كابؼستقبلية كالائتمانيةمصدرا لإشباع حاجاتهم ابؼالية 

                                                           
 .32(، التسويق ابؼصرفي، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف، دار حامد للنشر كالتوزيع، ص 2005العجارمة، تػ، ) -1
(، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على برقيق رضا الزبوف ابؼصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية 2019مكي ، ح ، خليفي، أ، نسيلي، خ، )  -2

 .63، ص ، العدد الثالث10المجلد جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، مجلة الاقتصاد الجديد، كسارة، ة، ككالة الريفي
3- Schlosser, A, (1999),Les évolutions de la banque-clients, Revue française du marketing, N°171, France, p 

54. 



 جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةبعاد  متطلبات وأ              الفصل الثـاني:   

 

89 
 

ؤديها البنك قصد إشباع ابغاجات كالرغبات ابؼالية لعملائو يأنشطة أم أنها عبارة عن  (1)،رفية"ابػدمة ابؼص
 مع برقيق أىدافو ابػاصة.

ابغالية كابؼستقبلية التي ينتفع بها  كالائتمانية إلذ ابؼنفعة ابؼالية تأشار  قد السابقة ريفاتأف التعنلاحظ 
 التي يقدمها البنك للعميل ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة ملياتبؾموع الأنشطة كالع و معالعميل جراء تفاعل

نستنتج أف ابػدمات ابؼصرفية ىي بؾموعة متكاملة من  كعليو، لإشباع حاجاتو كضمانا لربحية البنك
العمليات كالأنشطة ابؼالية ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة كالتي يقدمها البنك لعملائو لإشباع حاجاتهم كرغباتهم 

 .برقيق أىداؼ البنككالتي تؤدم إلذ  رفية ابغالية كابؼستقبليةابؼالية كابؼص

فإف ابػدمات أنواع  إحدل ىيابػدمات ابؼصرفية ما دامت  :مصرفيةخصائص الخدمات ال -2-2
كونها بحكم  ك بيكن إسقاطها على ابػدمات ابؼصرفية، إلا أنو  ابؼذكورة سابقا  بصيع خصائص ابػدمات

من ابػصوصية من حيث الشكل  اتعطيها نوع التي ميزةابؼص صائبعض ابػلديها خدمات مالية فإف 
 :ما يلي سنوضح أىم ابػصائص التي بسيز ابػدمات ابؼصرفيةكفي،كابؼضموف

، بفا بذريبها قبل الاستفادة منها أكىي منتجات يستحيل بؼسها  منتجات غير ملموسة: -2-2-1
تعانة بأشياء مساعدة ملموسة يلجأ إلذ الاسلذلك فهو  (2)عملية تسويقها،إبقاح يصعب على مقدمها 

ابػدمة ابؼتوقعة، فمن خلاؿ ما بويط بابػدمة من دليل مادم بهعل العميل جودة ستول بدتوحي للعميل 
العميل بدا بويط  إبهارإلذ  تلجأ ابؼؤسسات ابؼصرفيةفمبدئية عما سيحصل عليو من خدمات، يتصور فكرة 

 طلب خدماتها ابؼصرفية.تشجيعو على عليو قصد للتأثتَ  بو من مباني كتصاميم كمعدات تكنولوجية
إف انتهاج ابؼصارؼ لسياسات التوزيع ابؼباشر  نظام تسويقي ذو توجو شخصي بدرجة عالية: -2-2-2

 أدل إلذ إنشاء علاقة كطيدة بتُ ابؼصرؼ كعملائو لتأخذ أبعادا كتعاملاتهم ابؼصرفية مع عملائهم بػدماتهم
تعتبر حيث بتُ ابؼصارؼ كالعملاء،  ةالتفاعليالعلاقات ينمي  شخصية، فالتسويق الشخصي ابؼباشر

كالعملاء من الأساليب  الاتصالات كالعلاقات الشخصية ابؼباشرة  بتُ عماؿ ابؼكاتب الأمامية بابؼصارؼ

                                                           
مجلة التسويق الالكتًكني في جودة ابػدمات ابؼصرفية )دراسة برليلية مقارنة بتُ ابؼصارؼ العامة كابؼصارؼ ابػاصة في ابعزائر(، تأثتَ  (، 2016) ك، ،ليازيد -1

 .158، ص 2016، 4، العدد18المجلد  كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة القادسية، العراق،  والاقتصادية، الإداريةالقادسية للعلوم 
دار صفاء : ، الطبعة الأكلذ،  عماف، الأردفالمزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن(، 2010ؼ، ) العطار، ح، شياع، ع،  طالب، -2

 .62للطباعة كالنشر كالتوزيع، ص
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الاحتكاؾ ابؼباشر بينهم يسهل على ابؼوظف فهم ف (1)،الإقناعية الفعالة في جلب العميل كالمحافظة عليو
من العميل ابذاه ابؼصرؼ،  اشخصي اكارتياح ائو كالعمل على تلبيتها، بفا يولد انطباعرغبات كحاجات عملا

 من ابػدمات ابؼقدمة. الرضاكبالتام الفوز بثقتو كابغصوؿ على 
ابؼصارؼ تكاد تكوف متشابهة،  معظمابػدمات التي تقدمها إف  الافتقار إلى ىوية خاصة: -2-2-3

مة ابؼوقع ءملاعلى قصد الاستفادة من ىذه ابػدمات اسب ابؼنمد العميل في اختياره للمصرؼ تلذا يع
لذا يقع على عاتق البنك إرساء  (2)برفزه على الاختيار بتُ البنوؾ، أخرلابعغرافي للبنك أك تسهيلات 

ابؼتكاملة  ، كمن بينها تقديم مزيج من ابؼنتجات ابؼصرفية ىوية متميزة بػدماتو كترسيخها في ذىن العميل
فتقليد البنوؾ لبعضها البعض في تقديم نفس  (3)،الخظفي البنك، ابػدمات ابعديدة، ...الفرع، مو  كموقع

بحث عن بدائل تركبهية مطالبة بالبهعل البنوؾ  بفا تكاد تكوف متطابقةابػدمات كبنفس الطريقة بهعلها 
 .ابؼنافسةالبنوؾ باقي  دكفأخرل بذلب بها اىتماـ العميل كبذعلو بىتار خدماتها 

تقوـ ابؼصارؼ بتقديم خدمات كمنتجات   اق المنتجات والخدمات المصرفية:اتساع نط -2-2-4
كثتَة كمتنوعة، كىذا لسد احتياجات عملائها كالفوز بأكبر شربوة سوقية بفكنة، فابؼصارؼ تتعامل مع 

أكثر من مزيج تسويقي لتلبية  برتاج إلذهي فذلك ل، بـتلفتُكالصناعية كتواجو عملاء  اتيةات ابػدمؤسسابؼ
ات ابؼصرفية ؤسسكىذا ما بوتم على ابؼ (4)،أفراد كمؤسسات()جات كرغبات أكبر عدد بفكن من العملاءحا

ابغالية كابؼستقبلية باختلاؼ أنواعهم لتلبية حاجات كرغبات عملائها  تنويع في مزيج منتجاتهاالعمل على 
 كأماكن تواجدىم.

و يتوجب عليو الوصوؿ إلذ العملاء لكي بوقق البنك أىدافو ابؼنشودة فإن الانتشار الجغرافي: -2-2-5
شبكة متكاملة  ، كىذا لا يتحقق إلا إذا امتلك ابؼصرؼفي الأماكن التي يتواجدكف فيهاابغاليتُ كالمحتملتُ 

فالعلاقة بتُ ابؼصرؼ كالعميل شخصية في طبيعتها بفا يسقط دكر الوسطاء في  ن الفركع ابؼنتشرة جغرافيا،م

                                                           
 .58ار إثراء للنشر كالتوزيع، ص د: الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف تسويق الخدمات المصرفية،،  (2012، س، )، قوطة، فجرادات ،أ، عريقات أ، الزامل، -1
، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ الإسلاميةتسويق الخدمات المصرفية في البنوك (، 2008/2009ع، )عبدك،  -2

 .24ص  ،التسيتَ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، ابعزائر
صرفية ودراسة أثرىا على رضا العميل البنكي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، تقييم جودة الخدمات الم( 2011ؼ، ) قطاؼ، -3

 .130، ص ابعزائر، جامعة بؿمد خيضر بسكرة،  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ،  أطركحة دكتوراه غتَ منشورة في علوـ التسيتَ،
 .  58،59، مرجع سبق ذكره، ص ص  ، س، قوطة، فداتجرا أ،، عريقات أ، الزامل، -4
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مة موقع البنك تعتبر معيارا أساسيا في اختيار العميل للمصرؼ ءملا فإحيث يع ابػدمات ابؼصرفية، ز تو 
لذا براكؿ جل ابؼصارؼ التوسع لتغطية أكبر مساحة جغرافية بفكنة حتى يتستٌ بؽا  (1)تعامل معو،سيالذم 

 التأثتَ عليو كعدـ السماح لو بالتعامل مع بنوؾ أخرل، فالعميلالتقرب من مكاف تواجد العميل كبالتالر 
 ربحا للوقت كابعهد كالتكلفة. ؾ الأقرب إليوو عامل مع البنبطبيعتو في الكثتَ من الأحياف يفضل الت

تتميز ابؼنتجات ابؼصرفية بابؼخاطرة خاصة في بؾاؿ الودائع  التوازن بين النمو والمخاطر: -2-2-6
كابغذر من ارتفاع  التوازف بتُ التوسع في البيع لإبهادكالقركض كالاستثمار، لذا بهب أف تكوف ىناؾ رقابة 

يتضمن بالضركرة إبهاد التوازف بتُ توسع النشاط كدرجة ابؼخاطرة التي  النشاط ابؼصرفي أم أف (2)،ابؼخاطرة
نو بهب الاستعانة بخبراء في ابؼيداف لدراسة منح القركض الاستثمارية كغتَىا إحيث  (3)يتحملها ابؼصرؼ،

ة كذلك بأخذ ضمانات كافية من العميل دكف كضع ابػدمات ابؼصرفية الأخرل التي تتضمن بـاطر من 
بتُ العائد ابؼتًتب عن التوسع شركط تعجيزية تؤدم بالعميل إلذ اللجوء إلذ بنوؾ أخرل، كبؽذا بهب ابؼوازنة 

 كالنمو كدرجة ابؼخاطرة.
 أهميتها، و متطلباتها   ،الخدمة المصرفية الالكترونيةتعريف  : نيالمطلب الثا

تطوير  كبرستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية،  لضمافأساسيا  اطلبورات التكنولوجية ممواكبة التطعتبر ت 
فتح بؾالا  ادماتهللرقي بخ زايا التي توفرىا تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿابؼالقطاع ابؼصرفي من  ةفاستفاد

في البنوؾ ستثمار اكما أصبح   باستعماؿ بـتلف الوسائل التقنية ابؼتاحة، خصبا لابتكار خدمات جديدة
من اكتساب بؼزايا تنافسية ىذا المجاؿ  نظرا بؼا يتيحو أكثر من ضركرةتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ بؾاؿ 
 الالكتًكنية باستمرار. بفا ساىم في تطوير كبرستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ،عديدة

صرفية الالكتًكنية ابػاصة بابػدمات ابؼ ريفاتتعددت التع: تعريف الخدمة المصرفية الالكترونية  -1
في ما صرفية بطرؽ ككسائل إلكتًكنية، ك إلا أنها اتفقت على أداء ابػدمات ابؼكاختلفت باختلاؼ الباحثتُ، 

 ها:بعضنذكر يلي 

                                                           
 .125ابعنادرية للنشر كالتوزيع، ص  :، الطبعة الأكلذ، الأردفالتسويق المصرفي(، 2015بصيل، ع، )  -1
لية الفارابي ، قسم العلوم المحاسبية والمصرفية، ك2020التسويق المصرفي  حاضراتممقدمة في التسويق ابؼصرفي، (، 2019/2020أ، )العاني،  -2

 .35صبغداد، العراق،، الجامعة
 .125بصيل، ع، التسويق ابؼصرفي، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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من خلاؿ ـ تقدالتي ابػدمات ابؼصرفية  تلك"  :على أنهاابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية  تعرؼ
ؿ إليها على ابؼشاركتُ فيها كفقا لشركط العضوية التي شبكات اتصاؿ إلكتًكنية تقتصر صلاحية الدخو 

 أف كابؼلاحظ(1)،برددىا ابؼصارؼ، كذلك من خلاؿ أحد ابؼنافذ على الشبكة كوسيلة لاتصاؿ العملاء بها"
على استعماؿ الشبكة كوسيلة اتصاؿ كطريقة لتعامل البنك مع عملائو من خلاؿ إنشاء يركز ىذا التعريف 

ء كفق شركط كضوابط بوددىا البنك للحفاظ على سرية كأمن التعاملات الالكتًكنية منافذ خاصة بالعملا
 على الشبكة.

"تقديم ابػدمات عن بعد  ا:أنهبػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية على اعرؼ مصرؼ التسوية الدكلية قد ك  
  (2)،خارج البلد"أك على ابػط أك من خلاؿ قنوات إلكتًكنية للعملاء ابؼقيمتُ كغتَ ابؼقيمتُ، داخل أك 

ة للخدمات ابؼصرفية الالكتًكنية في تعريفو على استعماؿ القنوات يكز مصرؼ التسوية الدكلحيث ر 
من داخل كخارج البلد دكف ابغاجة إلذ  الالكتًكنية في عملية تقديم ابػدمات ابؼصرفية للوصوؿ إلذ عملائو

 حضورىم ابؼادم.
ابؼبتكرة  كأابؼصرفية  التقليدية  اخدماتهاـ ابؼصارؼ بتقديم قيابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية عند  نشأت

باستعماؿ كسائط الاتصاؿ الالكتًكنية ابؼختلفة قصد زيادة حصتها السوقية أك خفض التكاليف أك كوسيلة 
ختلف الوسائط الالكتًكنية في تقديم ابػدمات ابؼصرفية البنك بؼاستعماؿ ف( 3)،لتوسيع نشاطاتها ابػدماتية"

ضماف حصتو السوقية مع  ةدازيسيسمح بيدية كالتي من خلابؽا يستطيع تلبية حاجات كرغبات عملائو التقل
إمكانية التوسع كاستهداؼ أسواؽ توفتَ مع  ) الوقت، ابعهد كالتكلفة(، مصاريف النشاطفي  التقليل

 جديدة.
 :أنهامفاده  ،كنيةللخدمات ابؼصرفية الالكتً  شاملا انستخلص تعريف، السابقة ريفاتالتع  من خلاؿ

ما توصلت إليو بـتلف كذلك باستعماؿ  ،تقديم ابػدمات ابؼصرفية ابؼختلفة باستعماؿ تقنيات تكنولوجية
                                                           

وغرفة  الإماراتجامعة  مؤتمر الأعمال المصرفية بين الشريعة والقانون،(، مفهوـ الأعماؿ ابؼصرفية الالكتًكنية كأىم تطبيقاتها، 2003الشرقاكم، ـ، )مام   -1
 .17، ص 1المجلد الأول، العدد  ت العربية المتحدة،الإمارا ،تجارة دبي

الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في تحسين جودة الخدمات المصرفية، دراسة تطبيقية لأراء عينة من الزبائن (،2014/2015راحو، ب، ) -2
العلوـ الاقتصادية، بزصص مالية كنقود، جامعة الدكتور بوي فارس بابؼدية،  ، مذكرة ماجستتَ فيوالاداريين العاملين بالمصارف التجارية العاملة في مدينة البليدة

 .26ابعزائر، ص
(، أثر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية على جودة ابػدمات بابؼصارؼ، دراسة حالة الوكالات ابػاصة كالعامة بولاية البليدة، 2016بشراير ،ع، تهتاف، ـ، )جواف  -3

 .171، ص  20العدد الاقتصادية، السنة العاشرة، جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة، قسم العلوم مجلة معارف ، 
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كالوصوؿ إليو أينما   قصد تسهيل خدمة العميلكالاستثمار في ىذا المجاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ 
من ابؼصرؼ رغم  االعميل قريب بحيث يصبح ، عن بعد(ي إلذ ابؼصرؼ )شخصاجة بغضوره الدكف ابغ كاف،

بذلك حاجز ابؼكاف كالزماف  تر كل حاجياتو كما يتطلع إليو من خدمات، فكس  مع تلبيةبعده ابؼادم عنو، 
 في التكلفة، ابعهد كالوقت. ضماف ابلفاضمع 
دمات استعماؿ التقنيات الالكتًكنية في تقديم ابػيتيح : أىمية الخدمات المصرفية الالكترونية  -2

كالأبنية  ىذه التقنيات عالد العصرنة من أبوابو الواسعة، نظرا للمزايا التي توفرىاإلذ دخوؿ الابؼصرفية للبنوؾ 
يلي نلخص بعض النقاط ابؼهمة التي بسنحها  البالغة بؽا في ميداف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية، كفيما

  فية:ابؼصر كسائل الدفع الالكتًكنية كتطبيقاتها للخدمات 
  بزفيض النفقات التي يتحملها البنك، خاصة في ما يتعلق بالأصوؿ ابؼادية، فإنشاء فركع مصرفية

في حتُ بيكنو إنشاء موقع إلكتًكني كاحد يستَ بو جل معاملاتو  (1)يكلفو الكثتَ من ابعهد، الوقت كابؼاؿ،
 ككقت طلبو بػدماتو. ابؼصرفية كمتاح لعدد ىائل من العملاء بغض النظر عن تواجدىم ابعغرافي

 كسائل الدفع الالكتًكنية أدل بها إلذ اكتساب مزايا اؿ البنوؾ للمواقع الالكتًكنية ك استعم إف
في تقديم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية، كالوصوؿ إلذ تقديم ما ىو أفضل للعملاء، كما  كالإبداعتنافسية 

للبنوؾ كتوجهو بؼا بىدـ مصابغو، الأمر الذم زاد من أدل إلذ سهولة مقارنة العملاء بتُ ابػدمات ابؼصرفية 
ضركرة تطوير كبرستُ خدماتها كالارتقاء إلذ مستول إلذ حدة ابؼنافسة كأدل بالبنوؾ ابعديدة كالصغتَة 

 التحدم الذم تعمل بو البنوؾ العابؼية.
  ،كذلك من سابنت التطبيقات الالكتًكنية في رقي ابػدمات ابؼصرفية كالرفع من مستول جودتها

فأداء ابػدمات ابؼصرفية بطريقة  (2)خلاؿ تقليل نسبة الأخطاء التشغيلية مع الزيادة في سرعة كدقة أدائها،
إلكتًكنية أنقص الكثتَ من ابعهد، الوقت كالتكلفة مع إمكانية الانتشار ابعغرافي الواسع دكف ابغاجة إلذ 

 فتح فركع جديدة.

                                                           
كلية   ، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية،(، أفاؽ الصتَفة الالكتًكنية في ابؼؤسسة ابؼصرفية ابعزائرية2016زبتَم، ر، بوزركرة، ؿ، )ديسمبر   -1

 .298، ص  ،16، العدد 10المجلد تسيير والعلوم التجارية، جامعة المسيلة، الجزائر، العلوم الاقتصادية وعلوم ال
 .28راحو، ب ، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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 برديات بفا بيد البنوؾ القدرة على الاستمرار كالتواصل السليم  مسايرة العوبؼة ابؼالية كما تفرضو من
في السوؽ، كذلك من خلاؿ زيادة حجم التعامل مع العملاء ابغاليتُ كجذب ابؼزيد من العملاء ابعدد بفا 

فحاجات كرغبات العملاء غتَ ثابتة كتتغتَ  (1)يزيد من حصتها السوقية كبوسن ربحيتها على ابؼدل القصتَ،
البيئة المحيطة بها، لذا على البنوؾ مواكبة العصر كاستغلاؿ ما تتيحو التقنيات التكنولوجية من خيارات بتغتَ 

كحلوؿ بديلة في تطوير مستول خدماتها ابؼصرفية، الأمر الذم يؤدم إلذ أربوية  للبنك كالعميل معا في 
 تقديم كالاستفادة من بؾمل ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية.

 فاءة مع النمو ابؽائل كابؼتسارع لعدد حسابات الزبائن بابؼصارؼ، أم برقيق كفاءة في التعامل بك
التعامل من الناحية المحاسبية بدكف ابغاجة إلذ الزيادة في عدد ابؼوظفتُ مع برقيق السرعة كالدقة في أداء 

سع ابعغرافي للبنوؾ، خاصة فعدد العملاء في تزايد نتيجة النمو السكاني كالتو ( 2)كإبقاز ابؼعاملات ابؼصرفية،
ىي بحاجة إلذ  كإنها في ظل ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية فالبنوؾ ليست بحاجة إلذ زيادة ابؼباني بقدر ما

الاستثمار في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ لتستطيع التعامل بشكل جيد مع العدد ابؼتزايد للعملاء دكف 
 بقاز معاملاتهم ابؼصرفية.أخطاء بفا بينحهم الثقة كالأماف في إ

 كذلك بإمكانية الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية بطريقة من قيود الزماف كابؼكاف زبائنبررير ال ،
كل الأكقات   زبوف، كذلك بتوفر ابػدمات ابؼصرفية فيالكتًكنية بغض النظر عن كقت كمكاف تواجد ال

عن بعد كدكف عناء التنقل للبنوؾ ابؼعنية، كبذلك )خارج أكقات الدكاـ( مع إمكانية طلبها كالاستفادة منها 
 .استطاعت ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية إلغاء حاجز ابؼكاف كالزماف

  يواصل قطاع ابػدمات الالكتًكنية لعب دكر مهم كبؿورم في تشكيل كبمو خريطة اقتصاديات
من القطاع الزراعي كالصناعي حيث ساىم في تطور كل خلاؿ السنوات ابؼاضية،  كالنامية الدكؿ ابؼتقدمة

كاف لو   تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿفي فالتطور ابؽائل  (3)خلق فرص عمل كثتَة، ككاف لو الفضل  في 
التزاـ البنوؾ باستحداث خدمات جديدة  ككاف من نتائجو ابؼصرفية، قطاع ابػدماتأثر كبتَ في تطور 

                                                           
ة، أطركحة دكتوراه في العلوـ أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائري(،  2014/2015، )قابظي،آ -1

 .267تصادية، بزصص اقتصاديات ابؼالية كالبنوؾ، جامعة ابؿمد بوقرة، بومرداس، ابعزائر، ص الاق
 .130، ابعزائر، ص 3، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، جامعة ابعزائر أىمية تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر(، 2014)، ،عكموـ-2

2
-Mohanarao, K, (2011), services marketing, second edition, Pearson education, south asia, P 30. 
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تنمية السند الرئيسي ل بنوؾال أصبحت كبذلكتًكنيا، قدـ الكت في معظمهاكالتي  لفائدة قطاع الأعماؿ
كخدمات ما بعد البيع نشطتهما  لأ معززةتقديم خدمات  ذلك من خلاؿقطاعي الزراعة كالصناعة ك 
 كخدمات الصيانة كغتَبنا.

تكنولوجيا  دمجأدل : الماليالاقتصادي و دور الخدمة المصرفية الالكترونية في تطوير القطاع  -3
إلذ ابتكار تشكيلة كاسعة من ابػدمات ابؼصرفية كابؼالية، أداء ابػدمات ابؼصرفية في صاؿ ابؼعلومات كالات

بفا أدل إلذ انسياب ابػدمات ابؼصرفية بكفاءة كفعالية  كذلك باستعماؿ بـتلف الوسائط الالكتًكنية
في  كفعالا اكبتَ   اة دكر للخدمات ابؼصرفية الالكتًكني فألذلك بيكننا القوؿ ب، زبائن الا يتطلع إليو بؼ استجابة

 :ما يلي من خلاؿتطوير القطاع ابؼالر، كنلمس ىذا الدكر 
  استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في الدراسات التسويقية كبحوث التسويق تساعد مدراء إف

ستعمابؽا في ف تقنية ابؼعلومات توفر ابؼادة ابػاـ لاإحيث  (1)،ابزاذ القرارات التسويقية ابؼناسبة علىالتسويق 
 .بحوث التسويق من أجل التوصل إلذ ابزاذ قرارات صحيحة في الوقت ابؼناسب

 كركيزة تكوين قاعدة بيانات إلكتًكنية تستخدمها منظمات الأعماؿ  توفر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية ب
 في تطوير كبرستُ خدماتها ابؼالية كابؼصرفية.

 تطوير الأداء بصفة مستمرة بالنسبة للمصارؼ إلذ  لإف التنافس الشديد الذم تشهده البنوؾ أد
أصبح أفضل ابػدمات للعملاء، حيث كابؼؤسسات ابؼالية قصد الرفع من مستول الكفاءة التشغيلية لتقديم 

ابؼؤسسات دمات ذات جودة كبتكلفة تنافسية مستغلتُ بذلك ابؼنافسة ابؼتزايدة بتُ بخلبوف االعملاء يط
، كذلك بسعي ابؼؤسسات ابؼصرفية ور مستول القطاع ابؼالر كابؼصرفيعلى تط الإبهابببفا انعكس  (2)ابؼالية،

باىتماـ  ضيبر مبتكرة تقنية كتكنولوجية لتقديم خدمات إلكتًكنية إمكانياتاستغلاؿ كل ما لديها من  إلذ
 .العميل ابؼصرفي

 إلذ التقليص من بالبنوؾ استعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في أداء ابػدمات ابؼصرفية أدل  إف
كالسعي لتعزيز الشموؿ ابؼالر بػدماتها لكل أفراد  تكاليفها كاستعماؿ مواردىا في التوسع كتطوير منتجاتها

                                                           
جامعة آكلي محند أولحاج،  مجلة معارف، قسم العلوم الاقتصادية،(، تكنولوجيا ابؼعلومات كأثرىا على ابؼزيج التسويقي، 2017دبضوني خ، )ديسمبر  -1

 .237، ص 23، العدد 12السنة  البويرة،
 .30ص  كره،مرجع سبق ذ ، ب ،راحو -2
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بدزيج  أنواع الزبائنكل لاستهدافها فببفا زاد في عدد عملائها مع ضماف تدفقات مالية أكثر،   (1)المجتمع،
كالذم  امعتبر  اهم ابعغرافي جلب بؽا عائدمستواىم ابؼالر أك موقعبغض النظر عن متنوع الكتًكني تسويقي 

 .مالية جديدةمن خلالو استطاعت تطوير منتجاتها كابتكار منتجات 
 تقدـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية حلولا فعالة بؼشاكل التأختَ في ابؼدفوعات كتوفتَ سبل دفع أسرع،  

 امنها كالتي توفر بؽا فرصالناشئة لفائدة ابؼؤسسات خاصة  وعةمتن مالية كمصرفية توفتَ خدمات إضافة إلذ
  (2)،الإنفاؽلأعماؿ كخفض معدلات اتنمية ل أفضل

ابػدمات ضمن عمليات إنتاج كتقديم تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في ميداف دمج ستثمار إف الا
، أقل تكلفةبك دمات بسرعة أكبر قنية لتقديم بـتلف ابػكبدائل ت ابؼصرفية كابؼالية أدل إلذ اكتشاؼ حلوؿ

توفتَ قاعدة بيانات الكتًكنية تساعد ابؼؤسسات ابؼصرفية في عملية التخطيط كالتسيتَ ابؼالر بفا إضافة إلذ 
 كيطور من أدائها ابؼصرفي.بوسن 

يتطلب أداء ابػدمات الكتًكنيا بصفة عامة توفتَ  :المصرفية الالكترونية اتالخدم نتاجإمتطلبات  -3
البشرية الكفؤة التي تسهر على  واردمع ابؼ عة من ابؼتطلبات كالوسائل التقنية كالتكنولوجية ابؼستعملةبؾمو 
 :نذكر ما يلي بصلة ىذه ابؼتطلباتكمن ،يم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنيةتقدك بقاح 

الالكتًكنية، تصدر البنية التحتية التقنية متطلبات بقاح ابػدمات ابؼصرفية ت البنية التحتية التقنية: -3-1
في بيئة الأعماؿ  نتعشالصتَفة الالكتًكنية تفكالتي تنتمي إلذ البنية التحتية للاتصالات ابػاصة بالدكلة، 

ضماف بقاحها كجب توفتَ البتٌ التحتية من أجل ك  (3)التجارة الالكتًكنية،التي تسود فيها الالكتًكنية ك 
مفتاح كل ابؼعاملات كالتعاملات الاتصالية بتُ البنوؾ للاتصالات الكفؤة بالكم كالنوع ابؼطلوبتُ، لأنها 

                                                           
كلية العلوم الاقتصادية مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا،  تعميم ابػدمات ابؼالية الرقمية لتعميم الشموؿ ابؼالر في الدكؿ العربية،  (،2020) ج، ،حسيتٍ  -1

 .98، 97، ص ص 23، العدد 16المجلد والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 
كلية مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية،  دكر التكنولوجيا ابؼالية في دعم قطاع ابػدمات ابؼالية كابؼصرفية،  (،2018م، ) سائحي،ـ، علقمة، بن  -2

 .101ص   ،03، العدد 7المجلد ، الجزائر، تامنغستالحقوق والعلوم السياسية، جامعة 
3

- Samundeewar, R, , (november 2019), E-Banking in india, Conference paper of digital innovation -a 

transforma five tool for economic growth, P 129. 
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أم أف توفتَ البنية التحتية التقنية يعتبر أساس بقاح ابػدمات  (1)،بعضبكعملائها كبتُ البنوؾ بعضها 
 ابؼصرفية الالكتًكنية لأنها كسيلة الاتصاؿ بتُ بـتلف الفاعلتُ في العمليات الالكتًكنية.

ساسا في بـتلف الأجهزة، البربؾيات، ابغلوؿ كالكفاءات البشرية تتمثل أ المعلومات: اتتقني -3-2
ابؼدربة كالوظائف الاحتًافية مع توفر استًاتيجيات كنظم لضماف تعميم التقنية بصورة فعالة كضماف 

فهي تشمل بـتلف الطرؽ التي تؤدل بها الأعماؿ، كذلك باستعماؿ أحدث  (2)الاستخداـ الأمثل بؽا،
 كالتقنيات ابغديثة في بؾاؿ ابؼعلومات كالاتصاؿ. الأجهزة كالبربؾيات

إف كوف العمل البشرم ىو ابؼسؤكؿ الأكؿ عن تصميم التطبيقات  البشرية المؤىلة: مواردال -3-3
على العمل بهذه التطبيقات ، مع  مرافقتهمالتقنية كالعمل بها كجب الاىتماـ بتنمية ابؼوارد البشرية للبنوؾ ك 

ات العصر التكنولوجي عن طريق بربؾة دكرات تكوينية لتطوير أدائهم تدريبهم بدا يتواكب كمستحدث
يتمكنوا من مواكبة التطور التكنولوجي كالاحتكاؾ بابػبراء في بؾاؿ  كىذا حتى (3)كبرصيلهم ابؼعرفي،

ا يضمن الاستعماؿ ابعيد للتطبيقات التكنولوجية كيسد الثغرات بدتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، 
 تي بيكن أف تكوف حائلا لنجاح ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية.كالفجوات ال

ضركرة التفاعل مع كل ما ىو جديد من أفكار،أجهزة  التفاعل مع المستجدات التقنية: -3-4
بحيث يتماشى العمل ابؼصرفي الالكتًكني مع عناصر التطوير،  (4)كتقنيات كالابتعاد عن التفكتَ النمطي،

رىا ابؼؤشرات التي بردث الفارؽ بتُ البنوؾ، كذلك باكتساب مزايا تنافسية من التنويع كالاستمرارية باعتبا
ابػدمات ابؼصرفية ف(5)خلاؿ مواكبة التطور التكنولوجي ابغاصل في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ،

مع تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في تقديم خدماتها كجب التفاعل ابؼستمر كونها الالكتًكنية  
ما تصل إليو من تقدـ في بؾاؿ التقنية بؼواكبة التطور التكنولوجي كاستغلالو أحسن استغلاؿ لصالح البنوؾ 

                                                           
د، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغدا  المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية،(، الصتَفة الالكتًكنية في ابؼصارؼ العراقية، 2014أ، ) حلبوص،-1

 .122، ص43العددالعراق،  
 .38، مرجع سبق ذكره، ص ، براحو -2
 .19، صمرجع سبق ذكرهالشرقاكم، ـ،  -3
، 108، ص ص دار شباب ابعامعة :، مصرالاقتصاد المصرفي، المصارف الالكترونية، المصارف التجارية، السياسات النقدية(، 2008، ع، )خبابو -4

109. 
جامعة مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية بتُ التحديات كمتطلبات النجاح،  (،2020)، أ ، علماكم،أ، بن موسى  -5

 .450،  ص 2، العدد 6المجلد زيان عاشور، الجلفة، 
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استغلاؿ الفرص كبرويلها إلذ مزايا تنافسية، كيصبح  في كالعملاء معا، فالرائد في السوؽ من يكوف السباؽ
ؿ ابعيد للتقنيات التكنولوجية ابغديثة من الاستغلا وللفارؽ الذم بودث يكوف ذلك كنتيجةبو، ك  ليقتدمثالا 

 حيث التكلفة كابعودة معا.
تتطلب الاستمرارية في أداء ابػدمات ابؼصرفة الالكتًكنية التقييم ابؼوضوعي  التقييم المستمر: -3-5

( 1)كابؼستمر لفاعلية الأداء الالكتًكني كذلك بالاستعانة بابؼوارد البشرية ابؼتخصصة ابؼرافقة كالداعمة،

ستمرار في تقديم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية بكفاءة كفاعلية يتطلب من البنوؾ القياـ بعمليات التقييم الاف
متخصصة وارد بشرية عمليات ابؼصرفية الالكتًكنية، كىذا بالاستعانة بدالأداء بـتلف  بؼختلف مراحل ابؼستمر

على العمل من ثم الوقوؼ على الصعوبات ك  احتى يتستٌ بؽكذلك ، ةالتكنولوجي التقنية كالتطبيقاتفي بؾاؿ 
 .وضع البنك في ابؼسار الصحيحبدا يسمح بتصحيح الابكرافات 

 ، تحدياتها و مخاطرها.الخدمات المصرفية الالكترونيةمزايا  : ثالثالمطلب ال
عديد من و الهواجتفي ابؼيداف إلا أف تطبيقها  ابؼزايا التي تتمتع بها ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنيةرغم 

ل  بها، دالتي تؤ طريقة صوصية النتيجة بػ سلبياتالخاطر ك ابؼ استعمابؽا الكثتَ منالتحديات كيصاحب 
من  مواجهتها كالتغلب عليهاعليها التحديات التي بهب بؾموعة من  غالبا ما تواجو  ابؼؤسسات ابؼصرفية ف

لكتًكنية، كسنحاكؿ في ىذا ابؼطلب أجل توفتَ البيئة ابؼساعدة على حسن تطبيق ابػدمات ابؼصرفية الا
 توضيح أىم التحديات كما يتًتب عنها من بـاطر كسلبيات.

الالكتًكنية في ابػدمات  الإدارةلقد أدل استعماؿ تطبيقات : مزايا الخدمة المصرفية الالكترونية -1 
 يلي: ر منها مالعميل نذكاك  ؤسسة البنكيةبؼكل من اابؼصرفية إلذ ابغصوؿ على عدة مزايا كإبهابيات ل

استفادت البنوؾ كثتَا من خلاؿ استعمابؽا لتكنولوجيا  :يةكمؤسسات البنلتتعلق بامزايا  -1-1
 ابؼعلومات كالاتصاؿ في أداء مهامها، كفي ما يلي أىم ىذه الإبهابيات:

ف الصتَفة الالكتًكنية كسرت إحيث  إمكانية الوصول إلى قاعدة أكبر وأوسع من الزبائن: -1-1-1
مع توفتَ ىذه  (2)أياـ، 7/7ساعة ك 24/24لزماف، فيمكن للمصرؼ تقديم خدماتو حاجز ابؼكاف كا

                                                           
 43مرجع سبق ذكره، ص فهد، ف،   -1
كلية   والمالية، والإداريةوالاقتصاد للدراسات الاقتصادية  الإدارةمجلة كلية لبلداف العربية، (، إمكانية التحوؿ بكو الصتَفة الالكتًكنية في ا2011فهد، ف، )  -2

 .34. ص 4العددالادارة والاقتصاد، جامعة بابل، العراق،
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ي للعميل، كبهذا بيكن الوصوؿ إلذ عملاء جدد مع شخصابػدمات للعملاء دكف ابغاجة للحضور ال
 بفا يؤدم إلذ توسيع الفئة ابؼستهدفة كبالتالر إمكانية الاستحواذ على أكبر (1)الاحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ،

 عدد بفكن من العملاء.
: بدا أف حدكد ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية ىي حدكد تقديم خدمات تتميز بصبغة العالمية -1-1-2

بيكن الولوج إلذ ابؼواقع الالكتًكنية للمصارؼ أينما امتدت الشبكة، بفا يزيد من حدة  ،شبكة الانتًنت
بسيز ابػدمات إلذ الذم أدل  الأمر (2)تنافسية،لاكتساب مزايا في بؿيط دكلر  ابؼختلفة ابؼنافسة بتُ البنوؾ

 ابعودة.مستويات ك  ابعغرافي الانتشارحجم ابؼصرفية الالكتًكنية بصبغة العابؼية من حيث 
إف تعامل البنك إلكتًكنيا مع العملاء بيكنو  إمكانية إنشاء قاعدة بيانات خاصة بالعميل: -1-1-3

في بـتلف عملياتو التسويقية، خاصة التًكيج كإدارة يلجأ إليها  ،من إنشاء قاعدة بيانات خاصة بالعميل
عيو للحفاظ على العملاء ابغاليتُ ككسب االعلاقة مع العميل إلكتًكنيا، فهي تفتح لو الباب على مصر 

 هم، مع اكتساب عملاء جدد كبأقل التكاليف ابؼمكنة.ئرضاىم ككلا
ابػدمات ابؼصرفية  تطبيقاتإف استعماؿ تقليص تكاليف إجراء المعاملات المصرفية:  -1-1-4

الأمر  (3)،يةالبنك الإيراداتؤدم بالبنوؾ إلذ  توفتَ الكثتَ من ابؼاؿ، ابعهد كالوقت، كزيادة يالالكتًكنية 
من مزاياه على التوجو الاستًاتيجي للبنك كيقوم  إبهاباالذم يساعد على بزفيض التكلفة الكلية بفا يؤثر 

رفية الكتًكنيا يساىم في خفض التكاليف بفا بينح البنك أربوية في كما أف أداء ابػدمات ابؼص   (4)،التنافسية
 اختيار سياسات  التسعتَ ابؼناسبة بؼختلف ابػدمات ابؼقدمة للعملاء. 

لقد أدل استعماؿ البنوؾ لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في تقديم خدماتو  :زبائنلتتعلق بامزايا  -1-2
 عدة مزايا نذكر منها ما يلي: مككفر بؽ تحستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ،كو  زبائنل

                                                           
1
-Sathiyavany, N, Shivany, S,( Jun 2018), E-Banking service qualities, E-Customer satisfaction, and e-Loyalty: a 

conceptual model, The international journal of social sciences and humanities invention, vol. 5, issue 06, P 

4809. 
مجلة ابعزائر، جينراؿ  (، أثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية في ابعزائر، دراسة حالة بنك سوسييتي2019) ،ع، بن شنينة، ؾ،مطام -2

 .349، ص ، العدد الثاني11المجلد كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، دفاتر اقتصادية،  
جلة العراقية للعلوم الم(، مظاىر استخداـ الصتَفة الالكتًكنية في العراؽ، دراسة حالة على بؾموعة من ابؼصارؼ في بغداد، 2014، أ، بصيل، أ، )خضتَ -3

 .43، ص 41السنة الثانية عشر، العدد كلية الادارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغداد، العراق، الاقتصادية،  
صاد العالمي، مجلة مراجعة الإصلاحات الاقتصادية والتكامل في الاقت(، الصتَفة الالكتًكنية، خدماتها كبـاطرىا، 2019جلايلية ،ع، بن عبد الفتاح، د، ) -4

 .258ص، العدد الأول، 13المجلد مخبر التكامل الاقتصادي الجزائري الإفريقي، جامعة أحمد دراية، أدرار، العراق، 
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  ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية عابؼية كليست بؿددة بوقت أك مكاف، بحيث يستطيع العميل الاستفادة
 (1).الانتًنتمنها في أم كقت كأم مكاف يشاء شريطة توفر شبكة 

  ات كالعركض ابؼتاحة من توفر تقنيات ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية للعميل بؾموعة ىائلة من ابػيار
الأمر الذم أدل  (2)ابػدمات ابؼصرفية مع إمكانية ابؼفاضلة بينهم بسرعة كسهولة قبل ابزاذ القرار الشرائي،

إلذ اشتداد ابؼنافسة بتُ ابؼصارؼ الالكتًكنية لتوفتَ ىذه ابػدمات بسعر أقل من ابؼنافستُ كبجودة تفوؽ 
 توقعات العميل.

 في  بدك بدكف مقابل بحيث تكاد ت( 3)ن ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية،خفض تكاليف الاستفادة م
تكاليف إنتاج ابػدمة ابؼصرفية ابلفاض ف ابؼعاملات ابؼصرفية التقليدية،أسعار بعض الأحياف مقارنة ب

 زبوف.على سعر تقدبيها لل تالالكتًكنية التي تعد بؾانية باستعماؿ التطبيقات التقنية انعكس
  تجنب صفوؼ الانتظار كبـاطر كصعوبات التنقل إلذ ت ابؼصرفية الالكتًكنية بتسمح ابػدما

  (4)،سرية كأمافكبسرعة، كبإجراء ابؼعاملات ابؼصرفية بيسر، مع توفتَ إمكانية رؼ، اابؼص
  القياـ ببعض العمليات ابؼصرفية ذاتيا كبدكف استشارة موظفي البنك بسرعة كسهولة )فحص

تحويل من حساب إلذ حساب آخر، الدفع بالبطاقات ابؼغناطيسية، ابغساب، عمليات الدفع كال
فالعميل ىو طالب ابػدمة كمنتجها في نفس الوقت، كىذا نتيجة تعاملو كتفاعلو مع البرامج ( 5)،...إلخ(

 التقنية ابؼوجودة على الآلات ابؼصرفية كابؼواقع الالكتًكنية.
  نية في ابؼناطق النائية البعيدة شريطة توفر الشبكة، إمكانية الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية الالكتًك

كبيسر كأماف، كىذا لتوفر عنصر تفاعل البنك مع العميل  كالتأكد من ىويتو عن طريق إرساؿ رموز التحقق 

                                                           
 .349مطام، ع، بن شنينة، ؾ، مرجع سبق ذكره، ص   -1
مجلة كلية بغداد ئن، دراسة تطبيقية لعينة من ابؼصارؼ، (، مشكلات تسويق ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية في العراؽ كعلاقتها بالزبا2013عبد الله، ؼ، )-2

 .183، 182ص ص  بغداد، العراق، للعلوم الاقتصادية الجامعة، عدد خاص بمؤتمر الكلية،
3

- Himanshu, A, E-Banking: The Emerging Trend, (jun 2019), International journal of trend in scientific 

research and development, volume: 3 , issue: 4 , P 452. 
، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادية والادارية،  (، برديات تقديم الصتَفة الالكتًكنية في السوداف من كجهة نظر ابؼصارؼ2019بسة، ـ،  حاج الأمتُ،إ، ) -4

 .392ص  ،25، العدد 11المجلد كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الأنبار، العراق، 
5

- Samundeewar, R,op cit, P 127. 
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العميل يستطيع أف يبقى على ف(  1)،عبر رسائل قصتَة كالتي تعتبر كمدخلات لإبساـ العمليات ابؼصرفية
 تفادة من بـتلف خدماتو ابؼصرفية بغض النظر عن مكاف تواجده.اتصاؿ بدصرفو كالاس

  الضبط الدقيق بعميع ابؼعاملات ابؼصرفية مع إمكانية برميلها كطباعتها من أجل رقابة العميل على
راحة كطمأنينة  منإلذ حسابو بفا يزيد ل كحجة لإثبات حركة الأمواؿ من ك حسابو أك لاستعمابؽا كدلي

ؿ العميل لأدكات الصتَفة الالكتًكنية يوفر معاملات ثبوتية بـزنة إلكتًكنيا أك مطبوعة، فاستعما (2)،العميل
 يستطيع الرجوع إليها كقت ابغاجة لإثبات معاملاتو الالكتًكنية أك مراجعة حساباتو ابؼصرفية.

  ،الاستفادة من خدمات تتناسب كالنمط ابؼعيشي للعملاء، فهي مربوة من حيث الاستعماؿ
فهي تسهل على العميل (3)،السرعة، كقابلة للتطوير كالتحستُ كفق ما يطلبو كبوتاجو العميل السهولة،

 الاستفادة من بـتلف العمليات ابؼصرفية بطريقة إلكتًكنية.
 مزايا ابػدمات ابؼصرفية لكل من العميل كابؼصرؼ في ابعدكؿ ابؼوالر:بيكن تلخيص 

 لكترونية(: مزايا الخدمات المصرفية الا1-2جدول رقم )
 ءلعملاامزايا  ؤسسة البنكيةلمامزايا 

 ابلفاض تكلفة ابؼبيعات في ابؼدل الطويل 
 .السرعة في تقديم ابػدمات ابؼصرفية 
 .تقديم خيارات أكثر للعملاء 
 .زيادة ارتباط العملاء بابؼصرؼ 
 .تساعد في برقيق ابؼيزة التنافسية 
 تقليص عدد ابؼوظفتُ كالفركع ابؼصرفية 

 نتظار بابؼصرؼ.بذنب صفوؼ الا 
  ساعة 24/24ك أياـ7/7توفر ابػدمات ابؼصرفية على 
 .توفتَ الوقت كابعهد في ابقاز ابؼعاملات التجارية 
 .بذنب بـاطر بصع الأمواؿ 
  ابلفاض تكلفة التنقل بتُ ابؼصارؼ للحصوؿ على

 ابػدمات ابؼصرفية
الالكتًكنية بابؼصارؼ التجارية الليبية من  قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية(، 2019ع، ) ،أمهلهلـ،  فرج، المصدر:

 .75ص ،2، العدد 18ليبيا، المجلد  ،مجلة العلوم البحثية والتطبيقية، جامعة سرتمنظور العملاء، 
 

                                                           
1

- Kannan, S, Ravichandran,P, (september 2017), prospect of mobil banking, Shanlax international journal of 

economics, vol5,N°4, P 18. 
2

- HKhen, H, E-Banking: benefits and issues, (Mai 2017), American research journal of business and 

management, volume 3, issue 1, P6. 
3

- Mukhtar, M, Abudirbala, A, (Jan 2019), How to improve the libyan client's acceptance and trust of using 

internet banking technology, and by doing so enhancing the performance of Libyan banks, Āfāq iqtiṣādiat 

journal, volume 5. issue 9,P 7. 
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رغم كل ابعهود ابؼبذكلة من طرؼ ابؼؤسسات : الخدمة المصرفية الالكترونية التي تواجو تحدياتال -2
تزاؿ  تها باستعماؿ بـتلف التطبيقات كالوسائل التكنولوجية، إلا أنها لاابؼصرفية للارتقاء بدستول تقديم خدما

 ىذه التحديات نذكر ماأىم تواجو العديد من التحديات كالصعوبات التي تقف كعائق أمامها، كمن بتُ 
 يلي:

كىذا بؼا تكلفو في البداية من  :ضعف البنية التحتية اللازمة للعمل بهذه التقنيات التكنولوجية -2-1
ثمارات ضخمة كالتي ينبغي على حكومات الدكؿ العمل على توفتَىا كما كنوعا، حتى يتستٌ است
، فهي بدثابة العقبة الأكلذ التي تواجو الانتقاؿ إلذ استعماؿ ابػدمات ابؼصرفية ات ابؼصرفية استغلابؽاؤسسللم

 (1)يل البنية التحتية،يفرض على الدكؿ بزصيص ميزانيات ضخمة لتأى اكبتَ   االالكتًكنية باعتبارىا بردي
بتٌ برتية قوية تؤدم  إنشاءكافية بفا يؤدم إلذ عدـ   ةكخاصة بالدكؿ النامية التي لا تستطيع رصد مبالغ مالي

 مهامها على أحسن كجو.
: إف التطور ابؼتسارع للتقنيات التكنولوجية في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية المخاطر الأمنية -2-2

لقياـ بالعمليات ابؼصرفية، لكنو من جهة أخرل فتح برديات لتقديم تسهيلات ساىم بشكل كبتَ في 
كبـاطر كبتَة، كخاصة فيما يتعلق بدختلف عمليات الاحتياؿ كأعماؿ الصيد الالكتًكني كاختًاؽ حسابات 

العملاء يتخوفوف من سرقة ىوياتهم  بفا جعلككسر كلمات ابؼركر، ابؼصاريف العملاء بالدخوؿ إلذ شبكة 
 معاملاتهم ابؼصرفية ككشوؼ من اختًاؽ اخوفالكشف عن معلوماتهم ابػاصة بالتالر التحفظ في ك 

من  يستفيدحساباتهم، بل كأصبح العملاء يتخوفوف حتى من البنك نفسو في أف ينتهك خصوصياتهم ك 
ة للعملاء بالنسب اكبتَ   افابؽاجس الأمتٍ أصبح يشكل بردي (2)،معلوماتهم لأغراض تسويقية أك أغراض أخرل

أما ابؼؤسسات ابؼصرفية  تخوفوف من انتهاؾ خصوصياتهم،فكابؼؤسسات ابؼصرفية على حد سواء، فالعملاء 
 اابؼعلوماتية كتعرضها للتخريب كالعبث، الأمر الذم يفرض عليه اتخوؼ من خطر اختًاؽ أنظمتهتف

كخاصة إذا ما تواطأت أيدم داخلية  ا، لكن يبقى دائما ابػطر كارداالاستثمار أكثر في لتأمتُ نظم معلوماته
 من ابؼؤسسة ابؼصرفية بفا بهعلها عرضة للخطر بأشكاؿ بـتلفة.

                                                           
كلية العلوم الاقتصادية   مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والادارية،(،  الصتَفة الالكتًكنية آلية لضماف جودة ابػدمات ابؼصرفية، 2017عبدالر، ق،)-1

 .392، ص العدد الأول والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عباس الغرور، خنشلة، الجزائر،
2
-Kaushal, V, Balaini, A, (November 2019), E- Banking: Challenge and issues, Hill Quest, vol.3, issue3, P 71. 
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بزتلف التشريعات الالكتًكنية عن غتَىا من التشريعات التقليدية  من  التحديات التشريعية: -2-3
ف القوانتُ كالنظم حيث متطلبات التطبيق ككيفيتو، فرغم التطور ابؽائل لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ إلا أ

تضبط التي قوانتُ للفي بعض الأحياف لنجد انعداما لد تستطع مواكبة ىذا التقدـ، فنجد أنو لا توجد 
لتواكب ما  مستقبلاالتعاملات الالكتًكنية كونها تطبيقات كتعاملات تقنية ظهرت حديثا كربدا ستتطور 

في حتُ تتصف القوانتُ بالبطء كصعوبة  ،ةسرعالتوصل إليو التقدـ التكنولوجي الذم يتصف بابؼركنة ك 
بدعتٌ أنو لا بيكن بؾارات التشريعات للتقدـ السريع لتكنولوجيا ابؼعلومات ( 1)،التغيتَ على ابؼدل القصتَ

 كالاتصاؿ.
بدا أف تقنيات ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية تكسر حاجز ابؼكاف كالزماف  ضريبية:التحديات ال -2-4

ف مصدر النشاط، كما أف بزطيها للحدكد ابعغرافية بيكنها أف تهاجر بكو فإف ىناؾ احتماؿ عدـ كش
الدكؿ ذات النظم الضريبية الأسهل كالأكثر تشجيعا، كىذا النمط من التعاملات ابؼصرفية الالكتًكنية 
يتطلب استًاتيجيات ضريبية بـتلفة في ابؼتابعة كابؼراقبة كالكشف مع ضركرة التعاكف كالتنسيق إقليميا 

أم أف التعاملات الالكتًكنية تفضح كل التلاعبات في الإعلاف عن رقم الأعماؿ، فيصبح من  (2)،كلياكد
السهل الكشف عن رقم أعماؿ ابؼؤسسات الالكتًكنية كإخضاعو للضريبة، بفا يرىق كاىلها كبهعلها تلجأ 

 إلذ البحث على أسواؽ خارجية ذات نظم ضريبية مربوة.
لقد أدل التسارع الكبتَ في تطور كبمو تكنولوجيا  :لالكترونيةالمصرفية اات مخاطر الخدم -3

لتقنيات ابغديثة إلذ زيادة برديات ابـتلف في الاستفادة بفا توفره  لبنوؾابؼعلومات كالاتصاؿ كتسابق ا
العديد من إمكانية مواكبة ىذا التطور السريع بفا خلق  صعوبةكبـاطر لد تكن موجودة من قبل، كىذا نظرا ل

، كمن ، كالتي بيكن أف تستعمل في عمليات الغش كالاحتياؿفي ميداف تقديم ابػدمات ابؼصرفية اتفجو ال
 :بتُ أىم بـاطر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية ما يلي

تعتمد العمليات ابؼصرفية الالكتًكنية في عملها على الشبكات كخاصة : ةالإستراتيجيالمخاطر  -3-1
التطور ابؽائل الذم تشهده  في ظللعملائها كتنفيذ طلباتهم كحاجاتهم، ك في توفتَ ابؼعلومات  الانتًنتشبكة 

                                                           
 .66بن موسى، أ، مرجع سبق ذكره، ص  -1
مجلة الأنبار للعلوم الاقتصادية  (، برديات تقديم خدمات الصتَفة الالكتًكنية في السوداف من كجهة نظر ابؼصارؼ،2019إ، )أكت  حاج الأمتُ، أبو بسة، ـ، -2

 .344،  ص 25، العدد 11المجلد كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الأنبار، العراق، ،  والإدارية
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الاستعماؿ الواسع بؼختلف التقنيات التي تستعملها ابؼؤسسات ابؼصرفية  كنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ زادت
إلكتًكني نفيذ ، فأصبحت إدارة إلكتًكنية بوظائف إلكتًكنية ) بزطيط إلكتًكني، تالإداريةفي بـتلف عملياتها 

 أف يشكل من ابؼمكن ا توفره ىذه الأنظمة من تسهيلات في العمل إلا أنوكبالرغم بف، كرقابة إلكتًكنية(
خطرا حقيقيا عليها في حالة حدكث خلل في التخطيط كالتنفيذ لاستًاتيجية العمليات ابؼصرفية الالكتًكنية، 

كالشبكات بصفة عامة في   الانتًنت إستًاتيجية بؼدل مسابنة الدراسة بتأفالعليا للمصرؼ  الإدارةلذا على 
كسب مزايا تنافسية مع ابغفاظ على ربحية ابؼؤسسة ك دراسة ابػطر الذم قد ينجم عن ذلك، كبهذا فإف 

 إستًاتيجيةفهي بـاطر نابذة عن ابزاذ قرارات  (1)ىذه ابؼخاطر تؤثر على التوجو الاستًاتيجي للمصرؼ،
عدـ تنفيذىا في الوقت ابؼناسب، بفا يؤدم إلذ تكبد خسائر أك  اطئ أكخاطئة أك بسبب تنفيذىا بشكل خ

بوتم على البنوؾ أخذ احتياطاتها كدراسة كل البدائل كالسيناريوىات قبل  كىذا ما (2)،ضياع فرص تسويقية
 ابزاذ أم قرار.

ة عرفتها بعنة بازؿ على أنها ابػسائر التي تنتج عن فشل أك عدـ كفاي المخاطر التشغيلية: -3-2
كالأحداث ابػارجية أك العنصر البشرم، كعرفها معهد التمويل الدكلر على  الأنظمةالعمليات الداخلية أك 

كالعمليات الداخلية كابػارجية كالأفراد كالأنظمة  الإجراءاتالفشل في ك  الإخفاؽابؼخاطر النابذة عن  أنها
تؤدم أك حدكث ظركؼ خارجية، كالتي  كالأحداث ابػارجية نتيجة ضعف الأنظمة الرقابية أك عدـ كفايتها

، فمخاطر اطر العمليات كابؼخاطر التشغيليةبتُ بـ اىناؾ فرق أفإلذ  الإشارةإلذ خسائر غتَ متوقعة، كبذدر 
التي تتم داخل البنك، أما ابؼخاطر التشغيلية فهي تشمل بـاطر  كالإجراءاتالعمليات تتعلق بالنشاطات 

فهي بصفة عامة بؾموعة  (3)،نظمة كالعنصر البشرم كالأحداث ابػارجيةالعمليات بالإضافة إلذ بـاطر الأ
كفي ، النابذة عن  بـتلف العمليات ابغاصلة في ابؼؤسسة كالمحيطة ببيئتها الداخلية كابػارجيةالأخطار المحتملة 

 .ابؼخاطر ىذه ما يلي شكل توضيحي يلخص بؾموعة 

                                                           
أطركحة دكتوراه غتَ منشورة في علوـ  الخدمات المصرفية الالكترونية ومتطلبات تطويرىا في الجزائر، دراسة حالة،(، 2020بن موسى ، أ، )جانفي  -1
 .59ص  ابعزائر، سيتَ، بزصص دراسات مالية، جامعة غرداية ،الت
دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، الأردف: ، عماف، إدارة المخاطر المصرفية وأثرىا في الأداء المالي للمصارف التجارية إستراتيجية(، 2013الشمرم، ص، ) -2

 .78، ص 2013
، فية الالكترونية وفق مقررات  لجنة بازل، دراسة تطبيقية في البنوك المحلية العامة في فلسطينإدارة مخاطر العمليات المصر (،  2015ابغولر، ش،) -3

 .31،32ص ص فلسطتُ، أطركحة ماجستتَ في المحاسبة كالتمويل، ابعامعة الاسلامية ، غزة، 



 جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةبعاد  متطلبات وأ              الفصل الثـاني:   

 

105 
 

 زلالمخاطر التشغيلية وفق لجنة با(: 1-2شكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 
ابؼصرفية الالكتًكنية، الرىانات كالتحديات، إشكالية الإشراؼ كالرقابة  الأعماؿ (،2010) ـ، ،بن شريفالمصدر: 

 .159ص ،جامعة ابعيلالر بونعامة، بطيس مليانة، ابعزائر، العدد الثاني ، مجلة الاقتصاد الجديد،ابؼصرفية
 يلي: لأخطار التشغيلية المحتملة، كىي كماتظهر بـتلف ا الرؤيا ك حمن خلاؿ ىذا الشكل تتض

  ابؼصرفية بفا يؤدم إلذ تعطل ستَ بـتلف العمليات ابؼصرفية. الأنظمةالأخطار النابصة عن تعطل 
 .)الأخطار النابصة عن تلف الأصوؿ ابؼادية للبنك ) مباني، أجهزة كمعدات، ...إلخ 
  داخليا من قبل ابؼوظفتُ العاملتُ في البنك الأخطار النابذة عن عمليات الغش كالاحتياؿ سواءا كانت

 ينتموف إلذ البنك. أك من قبل الأفراد الآخرين الذين لا
  تؤثر سلبا على البنك. أفالأخطار النابصة عن العملاء كالأعماؿ التجارية التي يقوموف بها، كالتي بيكن 
 .الأخطار النابصة عن التشغيل كالأمن في موقع العمل 
نشأ بـاطر السمعة في حالة كجود رأم عاـ سلي  ابذاه البنك أك ابذاه خدماتو ت مخاطر السمعة:  -3-3

ابؼصرفية الالكتًكنية، نتيجة بغدكث اختًاؽ لنظاـ ابؼعلومات أك تسريب للمعلومات بفا يعطي نظرة سلبية 
السلبية فهي بذلك عبارة عن ابؼخاطر النابذة عن النظرة  (1)،عن البنوؾ كخدماتها الالكتًكنية بصفة عامة

تكوين جراء سلبيات ابؼعاملات الالكتًكنية، بفا قد ينتج عن ذلك  العامة للخدمات ابؼصرفية الالكتًكنية
 للخدمات الالكتًكنية. فكرة سلبية عامة بغض النظر عن الإبهابيات الكبتَة

                                                           
مؤتمر الأعمال المصرفية نية كالعمليات ابؼصرفية الالكتًكنية، (، دراسة برليلية لدكر النقود الالكتًكنية في التجارة الالكتًك 2003ابغملاكم، ص، )مام   -1

 .252، صالعربية المتحدة، المجلد الأول الإماراتالالكترونية بين الشريعة والقانون، جامعة 

تعطل الأنظمة وسير 

 العمليات

 الغش الخارجي

 الغش الداخلي

 الزبائن والأعمال التجارية

 تلف الأصول الملموسة

التشغيل والأمن في موقع 

 العمل

 المخاطر التشغيلية
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فية(، فمجاؿ بزطي ابغدكد ابعغرابؼصرفية الالكتًكنية بالعابؼية )تتميز ابػدمات ا المخاطر القانونية: -3-4
نشاطها يتعدل ابغدكد ابعغرافية للتشريعات المحلية كالوطنية، بفا يؤدم إلذ تداخل بتُ التشريعات كالقوانتُ 

بتُ تشريعات ىذه الدكؿ لإنشاء قوانتُ كتشريعات دكلية موحدة بزضع  للدكؿ، الأمر الذم يتطلب تكاملا
بؿدكدية التعاملات الالكتًكنية كبزطيها للحدكد  أم أف لا (1)،بؽا كل التعاملات ابؼصرفية الالكتًكنية

بتُ بـتلف قوانتُ كتشريعات ابعغرافية مع امتلاؾ كل بلد لتشريعات قانونية خاصة بو قد تؤدم إلذ تعارض 
العاملتُ أك ابؼستفيدين من ىذه ضياع حقوؽ  ينجر عنوالبلداف بؿل التعاملات الالكتًكنية، بفا قد 

 .رض قوانتُ الدكؿ مع تشبث كل دكلة بقوانينها كاعتبارىا أمرا سيادياابػدمات بحجة تداخل كتعا
إضافة كبتَة في تقدـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية ما بيكن استنتاجو بفا تم عرضو سابقا ىو أف 

استعمابؽا بؼا توصلت إليو تكنولوجيا  نتجت عنمن مزايا  بستلكوكىذا بؼا  خدمة البنوؾ كالزبائن معا،
بعض الأخطار التي بيكن أف تؤثر عليها بالسلب، كخاصة  قد تواجوابؼقابل بات كالاتصاؿ، إلا أنها ابؼعلوم

الالكتًكنية سلاح ذك  الإدارةقصد سد كل الفجوات ابؼمكنة، فالعمل بدبادئ  إذا لد تتخذ التدابتَ اللازمة
بػدمات لزبائنها مع بقاء تطوير أدائها كتقديم أفضل احدين، بحيث أنو بيكن الإدارات بصفة عامة من 

 .واجهة التحديات كالصعوباتلذا بهب توفتَ متطلبات أساسية بؼ عنصر ابؼخاطرة في حالة ابػطأ،
 
 
 

  قنوات توزيعهاو  المصرفية الالكترونية  اتالخدموسائل دفع    المبحث الثاني:
 العمل على توفتَ كل ما ى البنوؾعليتعتُ  ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنيةستفادة من مزايا جل الاأمن 

كضمن ىذا التوجو تظهر أبنية تنويع كتطوير كسائل الدفع  ،من كسائل ككفاءات ىذه ابػدماتتطلبو ت
 إتباعابؼصارؼ  برتم علىأف تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ تستَ بوتتَة متسارعة خاصة ك  الالكتًكنية،

  .الالكتًكنية خدماتها ابؼصرفيةبغية تطوير آليات بسكنها من مسايرة الركب التكنولوجي 
 ةالالكتروني المصرفية  لخدماتا دفعوسائل   :ولالمطلب الأ

                                                           
 .35ص  مرجع سبق ذكرهراحو ، ب،  -1
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ية كذلك حسب  الوسيلة ابؼستعملة في الاتصاؿ بتُ العميل كالبنك ككيف للدفع الالكتًكني عدة طرؽ
 الشكل ابؼوالر: من خلاؿ الأنواعبـتلف ىذه  تلخيصالاستفادة من ىذه ابػدمات، كسنحاكؿ 

 وسائل الدفع الالكترونيأنواع (: 2-2لشكل )ا
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في تحسين جودة الخدمات  (،2014/2015راحو، ب، ) المصدر:
، المصرفية، دراسة تطبيقية لأراء عينة من الزبائن والاداريين العاملين بالمصارف التجارية العاملة في مدينة البليدة

 .47ص اجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص مالية كنقود، جامعة الدكتور بوي فارس بابؼدية، ابعزائر، مذكرة م
 التالية: الأنواع كسائل الدفع الالكتًكني فيتظهر الشكل السابق  من خلاؿ

فوعة قيمة نقدية بـزكنة على كسيلة إلكتًكنية مدتعرؼ النقود الالكتًكنية على أنها  النقود الالكترونية: -1
، فهػػي بػػديل عػػن النقػػود (1)مقػػدما ، برظػػى بػػالقبوؿ، تسػػتعمل كػػأداة للػػدفع باسػػتعماؿ الوسػػائط الالكتًكنيػػة

بسكػػن ابؼنظمػػػات مػػػن التسػػديد كالػػػدفع عػػػبر الشػػبكة دكف تػػػدخل كسػػػيط، بفػػػا التقليديػػة ) الورقيػػػة كابؼعدنيػػػة(، 

                                                           
مخبر السياسات العامة وتحسين لية للبحوث القانونية والسياسية، المجلة الدو (،  ماىية النقود الالكتًكنية، 2018مسعودم، ز، جقريف، ز،) ديسمبر   -1

 .41، ص 3، العدد 2المجلد الخدمة العمومية بالجزائر، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي، الجزائر، 

 كسائل الدفع الالكتًكني

بطاقات 
لائتمافا  
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 كسػػػيلةنقػػػود افتًاضػػػية بـزنػػػة علػػػى  أم أنهػػػا (1)،بهعلهػػػا سػػػريعة كمقبولػػػة مػػػع تػػػوفتَ الكثػػػتَ مػػػن ابعهػػػد كالوقػػػت
كىػذا عػن  البػائع،إلذ حسػاب  ابؼشػتًمتستعمل للدفع كالتسديد مباشرة ليتحوؿ مبلغ التسديد من  الكتًكنية

 .الوقت كابعهد سهل عملية التسديد مع توفتَطريق الشبكة بفا ي
 Chipبوة )( أك بطاقات الشر Memory cardكتسمى أيضا ببطاقات الذاكرة ) البطاقات الذكية: -2

cardبززف  (2)،قابلة للبربؾة (، فهي بطاقات بلاستيكية برتوم على شربوة إلكتًكنية كاحدة على الأقل
منها ابؼشاركة في بفا بيكنها من أداء مهاـ معينة،  (3)،كمتفاكتة فيها معلومات معينة كبسعة بززين كبتَةكتعالج 

استخداـ رقم سرم لاستعمابؽا مصادؽ عليو من طرؼ توفر للمستخدـ ك (4)،معاملات إلكتًكنية آلية كبأماف
فهي  (5)،ابؼعلومات ابؼخزنة فيها حرصا على ضماف أمن كسلامة ىذه ابؼعلومات ، كما تشفرمزكد ابػدمة

 لتسهيل عملية انتقاؿ النقود من حساب إلذ آخر. كسيلة الكتًكنية تستعمل لتخزين بؾموعة من ابؼعلومات
ئتماف بصفة عامة على أنو عملية تعاقدية بتُ طرفتُ، يقدـ الطرؼ الأكؿ يعرؼ الا :الائتمانبطاقات  -3

)ابؼقتًض( كالذم يتعهد بدفع ماؿ آخر  )ابؼقرض( مقدارا من ابؼاؿ على سبيل القرض )دين( إلذ طرؼ آخر
تصدرىا البنوؾ  فهي بطاقات الائتماف بطاقات أما (6)قد يكوف أكبر من ابؼاؿ ابؼقتًض بعد فتًة بؿددة،

لائها بدبالغ مالية بؿددة مسبقا كفق للاتفاؽ ابؼبـر مسبقا مع العميل، كالتي بسكن عملائها من استعمابؽا لعم
في عملية الدفع بالرغم من عدـ كجود رصيد في حساب العميل، بحيث يسدد البنك نيابة عن العميل ليقوـ 

 :تُنوع  كبشكل عاـ بيكن أف بميز بتُ (7)، العميل بالتسديد للبنك في كقت لاحق
ىي بطاقات بلاستيكية برمل شرائح إلكتًكنية، بسنح بغاملها حدا  القرضية: الائتمانيةالبطاقات  -3-1

، فهي بطاقات إقراضية من البنك مسبق بتُ البنك كالعميل اتفاؽمعينا كبؿدد مسبقا بناءا على  ائتمانيا

                                                           
1

- Singh, M, Kumar, D, (March 2019), Electronic payment system, risk and security issues, Journal of 

emerging technologies and innovative research (JETIR), volume 6, issue 3, ,P 143. 
2

-  Hendry , M, (2007), Multi-application smart cards, Technology and applications, Firs edition, Cambridge 

university press, P17. 
3

-  Solomon, E ,(1991), Electronic money flows, The molding of a new financial order, Springer science 

business media, NewYork, P 13. 
4

- Mayes, K, Markantonakis, K, (2008), Smart cards, tokens, Security and applications, Springer Science 

business media, P2. 
5

- Hassooni, M, Hameed, M, Taha , M, ( March 2020),  A study of electronic payment system , Conference 

series materials science and engineering, 1st International symposium on fngineering and technology, P5. 
 .123دار مركز الكتاب الأكادبيي، ص  :، عماف، الأردف، الطبعة الأكلذالاقتصاد النقدي والمصرفي(، 2018ـ، ) الأفندم،  -6
كلية العلوم   مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال،كاقع الصتَفة الالكتًكنية في البنوؾ ابعزائرية كأفاؽ تطويرىا، (، 2020جانفي بن دريس، س، بضو ـ،) -7

 .400ص،2، العدد6المجلدلجزائر،الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ا
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نو عند القياـ بعملية الدفع إحيث  (1)،ديدفع على فتًات بسعر فائدة بؿد ،للعميل كقرض بؿدد بؼدة قصتَة
عند الشراء يقوـ البنك بتسديد ابؼبلغ للتاجر عوضا عن العميل،  ليقوـ العميل بتسديد ابؼبلغ للبنك فيما 

 (2).ن مسبقا بتُ العميل كالبنكيبعد كفي فتًة زمنية بؿددة مقابل سعر فائدة بؿدد
، بحيث بسكن العميل من دفع أمواؿ للائتمافأداة ، فهي كسيلة للدفع ك دكر مزدكج الائتمافلبطاقة 

 الائتماف )تُع بشنها لاحقا للبنك، بفا جعل ابؼنتجكمستحقات ليس لديو في الوقت الراىن مقابل الشراء كدف
 كىي نوعاف: (3)،من ابؼنتجتُ معا بسلاسة للاستفادةكالدفع( ينصهراف معا في بطاقة بلاستيكية 

بسنح بغاملها طويلة الأجل،  ائتمافىي بطاقات  المتجددة: ةالقرضي الائتمانيةالبطاقات  -3-1-1
بقيمة رصيدىا أك بدبلغ أكبر منو على أف تعتبر القيمة الزائدة عن إمكانية الدفع كالتسديد بؼستحقاتو ابؼالية 

 إمكانية الدفع في حدكدتوفر بغاملها  ائتماففهي بطاقات  (4)،الرصيد بدثابة قرض بفائدة متفق عليها سابقا
يعتبر ابؼبلغ الزائد كدين على  أفأكبر من رصيدىا على بلغ الدفع بدابؼبلغ ابؼتوفر بها مع إمكانية  حدكد

 مع البنك مسبقا. االعميل مقابل فائدة متفق عليه
ىي كسيلة كأداة كفاء كائتماف لفتًة زمنية بؿددة  غير المتجددة:القرضية  الائتمانيةالبطاقات  -3-1-2

 (5)،بالتسديد خلاؿ ابؼدة ابؼتفق عليها مع البنكابؼصرفي العميل  التزاـقابل مسبقا، من خلابؽا يتم الدفع م
خلاؿ فتًة زمنية بؿددة مسبقا كمتفق عليها مع البنك  فهي بطاقات قرضية تتيح بغاملها الدفع باستعمابؽا

 مقابل عمولة بؿددة.
ء قصد استعمابؽا للدفع ىي بطاقات تصدرىا ابؼصارؼ للعملا غير القرضية: الائتمانيةالبطاقات  -3-2

، كيطلق عليها أيضا اسم بطاقات ابػصم الفورم أك الدفع ابؼقدـ، فهي تتيح بغاملها فورمالالكتًكني ال

                                                           
1

-  Burk, J, Richard , P,(2006), Financing your small business, source, INC, First edition, Naper ville, Illinois, 

P77.  
2

-  Arnold, C,( June 2008), How  you can profit from credit cards, Using credit to improve your financial 

life and bottom line, Pearson Education  Inc, First printing, P3. 
3

-  Rona-tas, A, (2014), guseva, A, Plastic money, Constructing markets for credit cards in eight post 

communist countries, Stanford university press, Stanford, California, P3. 
 .43مرجع سبق ذكره، ص  راحو بلاؿ، -4
مؤسسة الوراؽ  :، الطبعة الاكلذ، عماف، الأردفاقتصاد المعرفة، الأسس النظرية والتطبيق في المصارف التجارية(،2012)الباركدم، ش،  ،، ثابػزرجي  -5

 .203، 202للنشر كالتوزيع، ص ص 
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شراء السلع كابػدمات كدفع مستحقاتها بخصم قيمتها مباشرة من ابغساب ابعارم للشخص لدل 
 ابػصم الفورم من ابغساب.ىي بطاقات تتيح بغاملها الدفع كالتسديد من خلاؿ ك  (1)،مصدرىا

ىو رسالة إلكتًكنية موثقة كمؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلذ مستلم الشيك، الشيكات الالكترونية:  -4
، بحيث بيكن التأكد من صحتو إلكتًكنيا من خلاؿ ملف إلكتًكني بوتوم على بومل توقيعا إلكتًكنيا

ت أخرل تسهل من عملية التأكد كالرقابة معلومات عن بؿرر الشيك كابؼستفيد منو بالإضافة إلذ معلوما
يؤدل بوسائط فهو يعمل بنفس مبدأ الشيك التقليدم إلا أنو  (2)،كتسهيل عمليات برويل قيمتو إلذ ابؼعتٍ

 الكتًكنية لتسهيل عملية برويل الأمواؿ من حساب إلذ حساب آخر.
ىي تطبيقات ك ، قود الافتًاضيةأك بؿفظة الن تسمى أيضا بالمحفظة الرقمية محفظة النقود الالكترونية:

إلكتًكنية مثبتة على كسيلة تقنية إلكتًكنية، تستخدـ لتسوية ابؼعاملات بواسطة شبكة الأنتًنت، برتوم على 
فهي بؿفظة نقود بززف فيها كحدات رقمية  (3)،بصيع ابؼعلومات ابػاصة بالعميل، بـزنة بصيغة مشفرة كآمنة

كبالتالر ىي الاحتفاظ  (4)،بضائع كابػدمات عبر منافذ التوزيع ابؼختلفةذات قيمة مالية تصلح لسداد قيمة ال
بدجموعة من ابؼعلومات على كسيلة الكتًكنية لاستعمابؽا لتحويل الأمواؿ من حساب إلذ حساب بطريقة 

  مشفرة كآمنة.
 : قنوات توزيع الخدمات المصرفية الالكترونيةنيالمطلب الثا

تنوع كاختلاؼ الوسيلة الالكتًكنية ابؼستعملة في  الناتج عن لكتًكنيلقد أدل تنوع كسائل الدفع الا
عدة قنوات لتوزيع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية دكف ابغاجة للحضور ابؼادم إلذ تشكيل  العملية ابؼصرفية

 كفي ما يلي سنتطرؽ لأىم القنوات التوزيعية ابؼعتمدة في ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية، للعميل
ىي خدمات مصرفية يستفيد منها العميل  (:tele-banking) مات المصرفية عبر الهاتفالخد -1

عن طريق استعماؿ ابؽاتف الأرضي ابػاص بو كذلك بالاتصاؿ بالبنك برقم بؿدد، ليقدـ لو بعد التأكد 

                                                           
 .43راحو بلاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  -1
كلية   مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية،ع  الالكتًكني، دراسة قياسية لبنك القرض الشعي  ابعزائرم، (، كسائل الدف2013طويطي، ـ، ) -2

 .57ص  ،9العدد  العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة المسيلة، الجزائر
3

- Guttmann, R, cash, C,(2003), The coming Era of electronic money, First published , New York ,Palagrave  

Macmillan, P 10. 
، السنة 50، العدد 14مجلد كلية الحقوق، جامعة الموصل، العراق، مجلة الرافدين للحقوق،  (، التنظيم القانوني للنقود الالكتًكنية، 2011أبضد، ش، )  -4

 .175، ص 16
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سبقا كالتحقق من ىويتو قائمة من ابػيارات التي بيكنو من خلابؽا الاستفادة من بعض ابػدمات المحددة م
من طرؼ البنك، كما بيكنو من استقباؿ بعض ابؼعلومات ابؼطلوبة ) ككشف ابغساب( عن طريق رقم 

 .بابػدمات ابؼصرفيةابؼستعملة في القياـ  كالأداةفيعتبر ابؽاتف كسيلة الاتصاؿ بابؼصرؼ  (1)،الفاكس
ت سمى ابػدمايطلق عليها كذلك م (:PC-Banking)الخدمات المصرفية عبر الكمبيوتر  -2

تتم عن طريق كىي ابؼصرفية للكمبيوتر الشخصي أك ابػدمات ابؼصرفية ابؼنزلية للكمبيوتر الشخصي، 
استخداـ العملاء للكمبيوتر الشخصي في الأعماؿ ابؼصرفية في ابؼنزؿ أك في مواقع خارج فركع البنك 

كالاتصاؿ في نظاـ للوصوؿ إلذ حساباتهم البنكية كإجرائهم للمعاملات ابؼصرفية  من خلاؿ الاشتًاؾ 
فهي  (2)،بربؾيات الإنتًنت ابػاصة بالبنوؾ كاستخداـ اسم ابؼستعمل ككلمة ابؼركر السرية ابػاصتُ بالعملاء

تؤدل عبر استعماؿ الكمبيوتر كالذم يعتبر كمصرؼ في حد ذاتو، كذلك لاتصابؽا  خدمات مصرفية
كما لو كنت حاضرا بابؼصرؼ شرط توفر ابؼصرؼ  من كإمكانية أداء أك الاستفادة  بابؼصرؼ عبر الشبكة

 الاتصاؿ بالشبكة فقط.
ىو مصطلح يطلق على  :(Mobile Banking ) الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول -3

إجراء ابؼعاملات البنكية كالاستفادة منها باستعماؿ ابؽاتف المحموؿ الشخصي للعميل، بحيث كانت تقتصر 
بحدكث معاملات مصرفية،  الإعلاـلكشف ابغساب أك  (SMS)لقصتَة في البداية على التعامل بالرسائل ا

لتعمم بعد ذلك على بعض ابػدمات الأخرل كذلك باستعماؿ تطبيقات ابؽاتف المحموؿ أك ابؼساعد الرقمي 
، كىكذا بيكن للعملاء التعامل مع ابؼصارؼ دكف ابغاجة إلذ التنقل (Personal Digital)الشخصي 

بؽذا  (3)،عملاء الذين يقطنوف أك يتواجدكف في أماكن بعيدة عن ابؼصارؼ كفركعهاابؼادم بؽم، خاصة ال
أصبح ابؽاتف المحموؿ قناة توزيع إلكتًكنية لتقديم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية عن بعد للعملاء الذين لا 

                                                           
1 - Sadekin, M, Shaikh,A, (2016), Effect of E-Banking on banking sector of bangladesh, International journal 

of economics, Finance and management sciences, vol 4, N°3, P 94. 
2

-  Chandra, Y,Bahtiar, A, trisetyarso, A, Suparta, W, Kang, C, (april 2020),  Comparison analysis between 

mobile banking and mobile payment as determinant factors of customer privacy, advances in science, 

Technology and engineering systems journal, vol 5, No 2, P 470. 
3 - Arya, H, (, Jun 2019), E-Banking: the emerging trend, International journal of trend in scientific research 

and development, volume: 3 , issue: 4, P 452. 
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كبيكن  (1)،ليهايستطيعوف الوصوؿ إلذ نقاط توزيع ابػدمات ابؼصرفية التقليدية أك يشق عليهم الانتقاؿ إ
   ابؽاتف المحموؿ عن طريق ابؼنافذ التوزيعية التالية: الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية باستعماؿ

بسكن ىذه القناة من التفاعل بتُ العميل كالبنك عن  البريد الصوتي )الرد الصوتي التفاعلي(: -3-1
قائمة ابػيارات  تباعلاالرد على العميل كتوجيهو ليقوـ ىذا الأختَ آليا ب (2)طريق اتصاؿ العميل بالبنك،

 ابؼختلفة لتحديد ابػدمة ابؼطلوبة كتنفيذىا.
تقدـ ىذه القناة توزيع ابػدمات ابؼصرفية للعملاء إلكتًكنيا  الرسائل )خدمة الرسائل القصيرة( : -3-2

على ذلك الرد عن العميل ، بيكن للبنك بناءنا إلذ رسائل نصية ذات بؿتول بؿدد مسبقنا  إرساؿعن طريق 
كيتم ذلك من خلاؿ بربؾة  (3)،طريق إرساؿ رسالة نصية بؿددة مسبقنا أيضنا بابؼعلومات الضركرية ابؼطلوبة

 خطوات معينة عبر ىاتفو للتواصل مع البنك كطلب خدمات معينة تباعاتيح للعميل ي تقتٍ تطبيق
  .يا من طرؼ البنكليتم الرد عليو آل باستعماؿ الرسائل القصتَة

قناة يستخدـ العملاء تطبيقات ىذه المن خلاؿ  :الموجهة للعملاء حمولتطبيقات الهاتف الم -3-3
تضمن ىذه  (4)،معاملاتهم الالكتًكنية، كإجراء الالكتًكنيةابػدمات ابؼصرفية  ابؽاتف المحموؿ للوصوؿ إلذ

ابؽاتف النقاؿ أك بشكل  القناة الوصوؿ إلذ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية مباشرة من خلاؿ الإنتًنت عبر
 غتَ مباشر عبر التطبيقات ابؼثبتة بشكل خاص في ابؽاتف المحموؿ، حيث ظهرت ابػدمات ابؼصرفية

WAP  بعد ابػدمات ابؼصرفية عبر الرسائل النصية القصتَة مع تطوير معيار WAP  من الذم بيكن
باستخداـ  اتهمملاء الوصوؿ إلذ حسابلعلبيكن  كمن خلابؽا (5)،الاتصاؿ بالإنتًنت عبر ابؽواتف المحمولة

من  فباستعماؿ ابؽاتف المحموؿ بيكن للعميل فتح حساب خاص بو، ابؽاتف المحموؿ باستعماؿ ىذه التقنية

                                                           
1

- Chatain, R, herndez-coss, R, Borowik, K, Zerzan; A, (May 2008), Integrity in mobile phone financial 

services, Measures for mitigating risks from money, Laundering and terrorist financing, world bank 

workinh paper N° 146, Manufactured in the united states of america, first printing,,P 22. 
2

- Tomic, V, Stojanovic, D,( décembre 2018), Transformation numérique: nouveaux défis et opportunités 

commerciales, Tendances et innovations dans les services bancaires mobiles,  Silver and smith publishers, 

London,P 3. 
3

- Khot, A, (March 2019),The Impact of mobile banking on customer satisfaction, International journal of 

trend in scientific research and development, Conference issue, P 22. 
4

- Madan, S, Arora, J, (2016), Securing transactions and payment systems for M-Commerce, A volume in 

the advances in E-Business research (AEBR) Book series, Published in the United States of America by  

Business Science  Reference, 2016, P167. 

 
5

- Radojevic , T , Rajin, D, (January 2016), The role ob mobile banking in Serbia, Conference paper, 

International scientific on France on ICT and E-Business related research, P 449. 
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خلاؿ التطبيقات ابؼصرفية ابؼتوفرة عبر ابؽاتف بفا بيكنو من التواصل مع البنك كالاستفادة من بـتلف 
 ابػدمات ابؼتوفرة.

بوفظ فيها النقود ، الصراؼ الآلر عبارة عن ماكنة مبربؾة عبر الصراف الآلي:الخدمات المصرفية  -4
موصوؿ بشبكة البنك ، بحيث بيكن العملاء من الاستفادة من بعض ابػدمات ابؼصرفية ) سحب النقود، 
برويلات مالية، ...(، كذلك بعد التأكد من ىوية العميل باستعماؿ بطاقات مصرفية إلكتًكنية برتوم على 

ربوة إلكتًكنية مع إدخاؿ الرقم السرم ابػاص بالعميل، ليتمكن بعد ذلك من الاستفادة من ابػدمات ش
 يالتعامل مع موظف من خلابؽا فهي قناة توزيعية إلكتًكنية بحيث يستبدؿ (1)،ابؼتوفرة في الصراؼ الآلر

لب العميل كحسب نوع حسب ط بآلات مبربؾة مسبقا لتأدية خدمات مصرفية إلكتًكنية الأماميةابؼكاتب 
كللاستفادة من ىذه ابػدمات كجب توفتَ بطاقات بنكية كأجهزة الدفع ، ابػدمة ابؼتوفرة كابؼبربؾة مسبقا

 الالكتًكنية، 
قنوات توزيع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية من خلاؿ ابؼعلومات ابؼذكورة سابقا نستطيع تلخيص ك 

 كفق ما يوضحو الشكل ابؼوالر:
 
 
 

 قنوات توزيع الخدمات المصرفية الالكترونيةأنواع (: 2،3) الشكل رقم
 

 

 

 

                                                           
منشورة في علوـ  ، أطركحة دكتوراه غتَالقطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة، تقييم الأداء ومتطلبات الاصلاح(، 2011/2012سلاـ، ع، )  -1

 .49ص  ابعزائر،، 3التسيتَ، فرع نقود كمالية ، جامعة ابعزائر

كنيةقنوات توزيع ابػدمات ابؼصرفية الالكتً   

خدمات مصرفية 
 عبر ابؽاتف الثابت

خدمات الصرافات 
 الآلية

خدمات مصرفية 
 عبر ابؽاتف المحموؿ

خدمات مصرفية 
 عبر الكمبيوتر

خدمات عبر البريد 
 الصوتي التفاعلي

خدمات عبر الرسائل 
 SMSالنصية 

خدمات عبر تطبيقات 
المحموؿ ابؽاتف  
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 Apostolos, A, (2006), Internet banking and :عتماد علىبالامن إعداد الطالب المصدر: 

the law in Europe, First  published, Electronic regulation, Financial , 

intégration  commerce, Cambridge university  press, New  york, P 8. 
 

كالذم أبقز اعتمادا على ابؼعلومات ابؼذكورة سابقا أف للخدمات  نلاحظ من خلاؿ الشكل السابق
بفا  ،بـتلفة ابؼصرفية الالكتًكنية عدة قنوات توزيع بـتلفة كمتنوعة، بحيث انها تعتمد على كسائل الكتًكنية

براكؿ استعماؿ أم كسيلة الكتًكنية من شأنها أف تساعد في فالبنوؾ  ،اختلاؼ منافذ توزيعهاإلذ أدل 
، كما أف اختلاؼ ىذه الوسائل يساعد أيضا في تسهيل تقديم ابػدمات ابؼصرفية للزبوف كفق الوصوؿ للزبوف

 البقاء على اتصاؿ بزبائنو على الدكاـإلذ ، الأمر الذم يؤدم بالبنك الطريقة كالوسيلة التي يفضلها الزبوف
  تلفة.كبطرؽ بـ
 
 

 قياسها  ونماذج المصرفية الالكترونية  جودة الخدمة  أبعاد: لثالثا  بحثالم
عن باقي ابػدمات بخصائص بفيزة  بذعلها بـتلفة تتميز شرنا سابقا أكما  ابؼصرفية بػدماتاإف 

 تتميزفبالإضافة إلذ خصائصها كونها خدمات ، لطبيعتها كحساسيتها بالنسبة للعميلالأخرل، كىذا نظرا 
من كجهة نظر العميل  إلذ صعوبة ابغكم على مستول جودتها مديؤ ، بفا كونها مصرفيةأيضا بخصائص  

من  هاككيفية قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية  ، كسنحاكؿ في ما يلي التطرؽ إلذ مفهوـة على حد سواءؤسسكابؼ
 للقياس.النماذج ابؼقتًحة  خلاؿ اعتماد بعض
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 ت المصرفية الالكترونيةجودة الخدما مفهومالمطلب الأول: 
للجودة دكر مهم في تصميم ابػدمة كتسويقها، كبؽا أبنية كبتَة لكل من مقدـ ابػدمة كابؼستفيد 

كالاستحواذ على أكبر  تنافسية زايالأبنية ابعودة في برقيق م اتيةات ابػدمؤسسمنها، كلقد ازداد إدراؾ ابؼ
لى اىتماـ الكثتَ من رجاؿ الأعماؿ بؼا بؽا من ، كما أف مواضيع ابعودة استحوذت عحصة سوقية بفكنة
 .اتيةة ابػدمؤسسانعكاسات على ابؼ

  ابػاصة بدفهوـ ابعودة كاختلفت باختلاؼ الباحثتُ، ريفاتلقد تعددت التع: الخدمة تعريف جودة  -1
ة، فكل جهة تعرفها كفقا ؤسسأف تعريفها من كجهة نظر العميل بىتلف عن تعريفها من كجهة نظر ابؼكما 

أغلب الباحثتُ يعرفونها من كجهة نظر العميل  أفإلا  بناءا على أسس كمعايتَ بؿددة مسبقا، ا تراه مناسبابؼ
 .ريفاتبعض من ىذه التعما يلي كفي لأنو ابؼستفيد من ابػدمة، 

، التي تعتٍ الشخصية، كيشتَ إلذ "qualitasيأتي مصطلح "ابعودة" من الكلمة اللاتينية "
كز ىذا التعريف على أنها التميز ر قد ف (1)،،ابػصوصية كالقدرة على شيء ماابعدارة،لعاليةة ا،القيمالامتياز

 .بخصائص معينة ) الامتياز، ابعدارة، القيمة العالية،...(
" بؾموعة ابػصائص كالصفات  :على أنها( ASQC)ا ابعمعية الأمريكية لضبط ابعودة عرفته

مدل إشباع حاجات إلذ  تشتَابعودة ف ،(2) معينة كبؿددة"أك ابػدمة لتلبية حاجات  ابػاصة بابؼنتج
 . كفقا بؼعايتَ كخصائص بؿددة مسبقا كرغبات ابؼستفيد من ابؼنتج

مدل  فهي (3)،"للاستخداـمة ابؼنتج ء" مدل ملا:ابعودة على أنها  ( Juranh )عرؼ جوراف 
: أنهافعرفها على  (Lovelockوفلوؾ )ل ، أماقصد استخدامو لغرض معتُمة ابؼنتج بؼا يطلبو ابؼستفيد ءملا

الفرؽ بتُ تصورات كتوقعات العملاء للخدمات قبل الاستفادة منها كفق معايتَىم المحددة مسبقا كالأداء "
كانت ابػدمة لا تتصف بابعودة، كإذا كاف الفرؽ   إبهابياالفعلي بؽا بعد استفادتهم منها، فإذا كاف الفرؽ 

                                                           
1 - Vrtodušic, A, Bonifacic, J, Milohnie, I, (September 2019), demensions of service quality in glamping, 

Conference Paper, Tourism in southern and Eastern Europe, Vol. 5, P 774 
 .14،15دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ، ص ص  :، الطبعة العربية ،  عماف ، الأردفإدارة الجودة الشاملة(، 2005عزاكم، ـ، )ال -2
ية العلوم كل  والتنمية، ةالإستراتيجي مجلةأثر تطبيق ابعودة الشاملة في مرفق إدارم عمومي جزائرم على برقيق رضا الزبوف،  ،ـ ،بن بوزياف ،ف،بن سليماف -3

 .122ص  ،2، العدد 2المجلد  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر،
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مقارنة بتُ توقعات  ىي نستخلص أف ابعودةمن خلاؿ ىذا التعريف  (1)،"سلبيا كانت ابػدمة ذات جودة
 .العميل بؼستول ابػدمة كالأداء الفعلي بؽا

تتفق مع احتياجات الزبائن خدمات تقديم  تتضمنابػدمة جودة  القوؿ بأفبيكننا  ما سبق بناءا على
، كالشكل ةالفعليابػدمة ول أداء مستمع  خدمةأك تفوؽ توقعاتهم، بحيث يقوـ الزبوف بدقارنة توقعاتو لل

 :الزبوف كمقدـ ابػدمة من كل  ورمنظ من ابػدمة جودة اختلاؼ مفهوـابؼوالر يوضح 
 مقدمهاو  ةالخدم زبون(: مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من 4-2شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

ماجستتَ في العلوـ  ، مذكرةتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(،2007/2008ص، ) رقاد،المصدر: 
 .33صابعزائر، التجارية، بزصص إدارة أعماؿ،جامعة ابغاج بػضر باتنة،

 مستويات للخدمة: ةيتضح لنا ثلاث الشكل السابقمن خلاؿ 
 :لخدمة الفعلية ابؼقدمة.الزبوف ل إدراكات =توقعات الزبوف للخدمة  الخدمة العادية 
 :الفعلية ابؼقدمة.لخدمة الزبوف ل كاتإدرا  <توقعات الزبوف للخدمة  الخدمة الرديئة 
 :الفعلية ابؼقدمة.لخدمة الزبوف ل إدراكات >توقعات الزبوف للخدمة  الخدمة المتميزة 

                                                           
1

- Lovelock, K, Lauren, W,  (1111) , Principale of service marketing and management, 1
er

 edition, Prentice 

Hill, p 87. 
 

 من كجهة نظر 
ابػدمة زبوف  

ر من كجهة نظ
 مقدـ ابػدمة

 ابػدمة ابؼتوقعة

 ابػدمة الفعلية ابؼقدمة

 مواصفات جودة ابػدمة

 ابػدمة الفعلية ابؼقدمة
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إف كوف ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها البنوؾ متشابهة كتكاد تكوف : تعريف جودة الخدمة المصرفية -2
يز عن باقي ابؼنافستُ، كىذا بتقديم اكلة التمبؿإلذ أدل بالبنوؾ التي تسعى إلذ قيادة السوؽ  متطابقة

تقديم إلذ بؿاكلة كل بنك   دفعبتُ البنوؾ ك  اتنافسي اما خلق جو  وكىخدمات مصرفية متميزة كذات جودة، 
 ذلك، كفي ما يلي سنتطرؽ إلذ مفهوـ ابعودة ك مستول تطلع العميل ابؼصرفي تصل إلذات جودة ذخدمات 

 ابؼتعلقة بهذا ابؼصطلح.بعرض بعض التعريفات كابؼفاىيم 
الوصوؿ إلذ مستول برقيق رضا العميل كالمحافظة عليو من تعرؼ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها:  

ات ابؼصرفية بتقديم خدمات ؤسسقياـ ابؼأم أنها  (1)،خلاؿ تقديم خدمات مصرفية كفق تطلعات العميل
 تشبع رغبات كحاجات العميل ابؼصرفي.

قدرة ابؼصرؼ على الاستجابة لتوقعات العملاء كمتطلباتهم أك التفوؽ  :كعرفت أيضا على أنها 
فهي  (2)،تعزز من مكانتو في السوؽافسية ك التن يةابؼصرفابؼؤسسة تدعم بها قدرة عليها، كتقديم خدمات بفيزة 

أك حتى خلق ابغاجة  عبارة عن اكتشاؼ البنك بغاجات كرغبات العملاء ابؼتوقعة كالعمل على تلبيتها
 نتجات مصرفية لد يكن العميل يتوقعها.بؼ

أف جودة ابػدمات ابؼصرفية ىي تلبية البنك للخدمات ابؼصرفية  نتجىذين التعريفتُ نست خلاؿ من 
التي يطلبها أك يتطلع إليها العميل كفق بؿددات موضوعة مسبقا، أك بفكن التفوؽ على توقعات العملاء 

 ا.كمفاجأتهم بتقديم خدمات تفوؽ تصوراتهم بؽ
تشهد البنوؾ منافسة شديدة في ما بينها للظفر : تعريف جودة الخدمات المصرفية الالكترونية -3

ككوف ابػدمات ابؼصرفية كباقي ابػدمات تقلد من الأرباح،  اكبتَ   ابأكبر حصة سوقية بفكنة بفا بوقق بؽا عائد
نوؾ، فأصبح لزاما على البنوؾ كلا بيكن بضايتها من التقليد أدل إلذ تشابو ابػدمات ابؼصرفية في كل الب
حت ابعودة مؤشرا ىاما لدل التًكيز على نوعية ابػدمة كجودتها للتميز عن باقي ابؼنافستُ، حيث أصب
عديدة بعودة ابػدمات  ريفاتالعملاء للمقارنة بتُ ابػدمات ابؼصرفية ابؼعركضة من البنوؾ، كىناؾ تع

 يلي: ماابؼصرفية نذكر أبنها في
                                                           
1 - Nawafleh, S, Allozi, A, ( December 2014),Virtual marketing and its impact on the quality of banking services, 

International journal of recent scientific research, Vol 5, Issue 12, P 2270. 
مجلة البحوث والدراسات برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية،  (، أثر استعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات على2020اكلاد ابراىيم، ؿ، كركش، ف، ؿ دقيش، ج، )  -2

 184، ص 13، العدد 12المجلد  جامعة يحي فارس، المدية، الجزائر، العلمية،
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"الدرجة التي تكوف فيها ابػدمة الإلكتًكنية قادرة  :مة ابؼصرفية الإلكتًكنية على أنهاتعرؼ جودة ابػد
فهي القدرة على تلبية حاجات كرغبات  (1)،على تلبية احتياجات العملاء ذات الصلة بكفاءة كفعالية"

 كيزيد من دقتها. العملاء باستعماؿ الوسائط الالكتًكنية بفا يؤدم إلذ الاقتصاد في ابعهد، الوقت كالتكلفة
ك إدراكاتهم للأداء الفعلي بؽا الالكتًكنية الفرؽ بتُ توقعات العملاء للخدمة  :كعرفت أيضا على أنها

فهي مدل توقع البنك بؼعايتَ كبؿددات ابعودة لدل العميل كالعمل على تلبيتها للوصوؿ  (2)،من قبل البنك
على استعماؿ الوسائط الالكتًكنية لأداء خدمات قدرة البنك بدعتٌ أنها  (3)،العميل رضاإلذ مستول 

 مصرفية تفوؽ توقعات العملاء.
نعرؼ جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية على أنها قدرة نستطيع أف  من خلاؿ ىذين التعريفتُ

 الالكتًكنية كفق تطلعاتهم أك التفوؽ عليها ابؼصرفية البنك على تلبية حاجات كرغبات العملاء من ابػدمات
 كذلك باستعماؿ بـتلف الوسائط الالكتًكنية ابؼتاحة.

 بالنسبة لكل من العميل كابؼؤسسة للجودة أبنية كبتَة: المصرفية الالكترونية أىمية جودة الخدمات -4
 (4)النقاط التالية: في تهابيكن توضيح أبني، ابؼنتجة للخدمات الالكتًكنية

لية اؼ خدمات جوىر كخدمات تكميإف جودة ابػدمة تؤدم إلذ اكتش نمو مجال الخدمة: -4-1
لتصنيع حسب الطلب )خدمة ، كصولا إلذ خدمة ابؼؤسسة لزبائنها كفق مبدأ اأخرل، كفقا بؼا يطلبو الزبوف

 باستمرار. ا(، كبالتالر تنامي بؾاؿ ابػدمات كتطورىفرد لفرد
ات ؤسسيها ابؼتعد جودة ابػدمة من أىم ابؼؤشرات التنافسية التي تعتمد عل ازدياد حدة المنافسة: -4-2

كسط البيئة التنافسية التي تنشط  كالاستمرارلتدعيم مركزىا التنافسي، فهي ميزة تنافسية تضمن بؽا البقاء 
، بحيث أف كل مؤسسة براكؿ التميز عن باقي منافسيها بالتًكيز على جودة ما تقدمو من فيها ابؼؤسسة

                                                           
1 - Singh,S, (feb 2019),  Measuring E-Service quality and customer satisfaction with internet banking in India, 

Theoretical economics letters,  N°25, P 310. 
2

- Parasuraman, V , Zeithaml, A, Berry, B, (1985),  A conception  Model of service quality and its implication 

for future research , Journal of marketing g Vol 49, P 42 
3

-  Ruben, C,  Valérie, S, (2002), La qualité comme déterminant de la satisfaction des clients en business-to 

business. Une application dans le domaine de la téléphonie,  Institut d’economie scientifique et de gestion, 

Université Catholique de Lille, France, P09. 
ابعزائر،  كرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، بزصص إدارة أعماؿ،جامعة ابغاج بػضر باتنة،، مذ تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(،2008ص، ) رقاد،-4

 .33ص
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د استقطاب العملاء الذين يبحثوف عن منتجات كتكوين صورة ذىنية مقبولة للعميل عن ابؼؤسسة، قص
 ات للظفر بالعميل.ؤسسابعودة، بفا يزيد من حدة ابؼنافسة بتُ ابؼ

الناجحة بالعمل على معرفة  ات الأعماؿؤسسملقد اىتمت معظم  الفهم الأكبر للزبائن: -4-3
ي تقديم ، إذ أنو لا تكفكالاستمرارمتطلبات كحاجات العملاء ابغالية كابؼستقبلية حتى تضمن البقاء 

العمل على خلق ابغاجة بػدمات لد واسطة ذلك ب تتعدلخدمات كفق ابؼتطلبات ابغالية للزبوف فقط، بل 
 يكن العميل يطلبها من قبل، كابعدكؿ التالر يوضح مستويات متطلبات كحاجات الزبائن:

 (: مستويات متطلبات الزبائن2-2جدول رقم ) 
 مجهولة مكتومة مفترضة مذكورة صراحة

ما أرغب فيو  ىذا
 كأحتاجو

كنت أظن أنك تعرؼ 
 ما أحتاجو كأطلبو

لد أكن أدرم أنو بإمكاني 
 ابغصوؿ على ذلك

لد أفكر إطلاقا 
 بابغصوؿ على ذلك

، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون (،2008ص، ) رقاد،: المصدر
 .34صابعزائر،  باتنة، بزصص إدارة أعماؿ،جامعة ابغاج بػضر

، مع الإشارة إلذ جلب زبائن جددضافة إلذ بالإ جودة ابػدمة إلذ ابغفاظ على الزبائن ابغاليتُ تؤدم
ة ؤسس، فتقديم ابؼأضعاؼ تكلفة ابغفاظ على كلاء عميل كاحد عدةأف تكلفة جذب عميل جديد تعادؿ 

لك بإشباع حاجاتهم كرغباتهم، كما أف ابعودة بػدمات بستاز بابعودة يؤدم بها إلذ ابغفاظ على عملائهم كذ
أيضا تساعد على جلب عملاء جدد خاصة من خلاؿ الكلمة ابؼنطوقة كالتًكيج المجاني لعملائها جراء 

 رضاىم عن ابػدمات التي يستفيدكف منها.
 
 
 

 هاسونماذج قيا  المصرفية ات: أبعاد جودة الخدمنيالثا  طلبالم
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رات لقياسها، كذلك باستعماؿ بماذج بـتلفة، كفي ما يلي أبعاد جودة كمؤش اابػدمات أبعاد إف بعودة
النماذج ابؼستعملة في قياس  ابػدمات العشر التي تم تقليصها في ما بعد إلذ بطسة أبعاد، إضافة إلذ بعض

  .صرفيةجودة ابػدمات ابؼ
سنة  (Zeithaml, Berry, Parsraman) كل منأجرل  : مصرفيةال اتأبعاد جودة الخدم -1

كل من مقدـ ابػدمة كابؼستفيد منها،   لفهم طبيعة جودة ابػدمة من كجهة نظردراسة استكشافية  1985
 كالتي اعتمدت على ابؼقابلة ابؼعمقة كبؾموعات النقاش، ككانت البنوؾ من ابؼستهدفتُ من ىذه الدراسة،

شرة أبعاد للجودة، كالتي ، خرج الباحثوف إلذ برديد عكبناءا على الدراسات السابقة كنتائج ىذه الدراسة
 ،1، مع اختلاؼ أبنية أبعادىا من قطاع لآخرتشمل كل عناصر ابعودة في كل قطاعات خدمة ابؼستهلك

 :كبسثلت ىذه الأبعاد في ما يلي
 :قادر على القياـ البنك، ك أف كفق ما كعد بو البنك على ابػدمة الاعتمادكتعتٍ إمكانية  الموثوقية 

فهي قدرة ابؼصرؼ على (2)،التي قطعها لعملائو الصحيح، مع احتًاـ الوعودك  اللائقبابػدمة بالشكل 
أف بكبالتالر نستطيع القوؿ ( 3)بالشكل الصحيح كابؼطلوب، تقديم ابػدمات التي ركج بؽا ككعد بها عملائو

 ابؼوثوقية ىي ثقة العميل ابؼصرفي في البنك كاعتماده عليو في تلبية حاجاتو كرغباتو.
 ه للاستجابة بسرعة لطلبات كاستفسارات العملاء، فهي استعدادقدرة مقدـ ابػدمة ك كتعتٍ  :الاستجابة

عملائها بسرعة كفور طلبها بغض النظر عن مكانة  تة لتلبية حاجات كرغباؤسستعكس مدل استعداد ابؼ
 فهي مستول الفعل كرد الفعل بتُ العميل كابؼؤسسة. (4)،العميل

 :ة كابؼهارات ابؼطلوبة للقياـ بابػدمة. كتعتٍ امتلاؾ ابؼعرف الكفاءة 
 :كيتضمن إمكانية التقرب كسهولة الوصوؿ للخدمة. الدخول 

                                                           
1
أطروحة دكتوراه ، نمارج وطرق قياس جودة الخذمت، دراست تطبيقيت على خذماث مؤسست بريذ الجزائر(، 0213/0212، )، صبو عبد الله  - 

 .42، الجزائر، ص 1ية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيفعلوم في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصاد
2

-  Sameer, I, Aminath, E, (2019), Exploratory study of imploratory stydy of implementing e-banking on 

customer satisfaction from bank of Maldives, International Journal of Engineering Applied Sciences and 

Technology, vol 4 issue 8, P 39. 
3

- Parasuramann, A, Zeithami, V, Berry, L, (1988), Servqual ; multiple item scale for measuring consumer 

perception of service quality, journal of retailing, vol 64,  N°1,PP22,23. 
 ، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف: دار خالد اللحياني للنشر كالتوزيع،الجزائر حالة ية في المؤسسات العمومية،جودة الخدمات الصح(،2016ع، ) عتيق،  -4

 .113ص 
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 :كالاىتماـ الفردم الذم تليو الاتصاؿكالودية من قبل موظفي  الاىتماـتتضمن الأدب،  المجاملة ،
 (1).ابؼنظمة للعملاء

 إليهم. الاستماعيفهمونها مع  غة التيتعتٍ إبقاء الزبائن مطلعتُ على كل ما بىصهم بالل :الاتصالات 
 :كالأمانة الاعتماديةتتضمن  المصداقية. 
 :يراد بو التحرر من ابػطر كابؼخاطرة. الأمن 
 :يعتٍ معرفة الزبوف كبذؿ ابعهود لفهم احتياجاتو. الفهم 
 :من ىو مادم  ككل ما بسثل ابؼظهر ابؼادم للتسهيلات، ابؼعدات، الأفراد، معدات الاتصاؿالملموسية

 تتضمن الأشياء ابؼلموسة التي تدعم ابػدمة ابؼقدمة. فهي (2)يعطي صورة ذىنية للخدمة ابؼقدمة،شأنو أف 
 استنادا بؼا ذكر سابقا في الشكل ابؼوالر: صرفيةبيكن تلخيص أبعاد جودة ابػدمة ابؼ

 (: أبعاد جودة الخدمة 5-2شكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي  (،2007ـ، ) السامرائي،على  اعتمادامن إعداد الطالب المصدر: 
 .303دار جرير للنشر كالتوزيع،ص: عماف الأردف، ، الطبعة الأكلذوالخدمي

                                                           
1 - Ana, A, Hrgović, V, Bonifačić, j, (September 2019),Dimension of sevice quality glamping, Conference 

paper, Tourism in southern and Eastern Europe, vol 5, P 123 . 
جامعة أحمد دراية، أدرار،  مجلة الحقيقة،قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوؾ التجارية ابعزائرية من منظور العملاء، دراسة ميدانية،  (،2015) ،،عتيقاكم -2

 .368،  ص 36، العدد 15المجلد  الجزائر،

أبعاد جودة 
 الخدمة

 

 الفهم الملموسية

 الأمن

 المصداقية

 الإتصالات

 المجاملة

 الدخول

 الموثوقية الإستجابة الكفاءة
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اختصار  (Zeithaml, Berry, Parsraman) الثلاثيكمن خلاؿ دراسات لاحقة حاكؿ 
ف استطاعوا اختصارىا أالأبعاد العشر السابقة، كذلك من خلاؿ دمج بعض الأبعاد مع بعضها البعض، إلذ 

 لر:وافي ابعدكؿ ابؼ نذكرىا (1)،بطسة أبعاد أساسية في
 (: مؤشرات قياس جودة الخدمات 3-2جدول رقم )

 البيان البعد ) المؤشر(
 

 الاعتمادية
 احتًاـ ابؼواعيد. 
  مات صحيحة كدقيقةتقديم معلو. 
  كاللائقتقديم ابػدمة بالشكل الصحيح. 

 .الآنية كالفورية للزبائن الاستجابة  الاستجابة
 إمكانية كصوؿ الزبوف للخدمة في الوقت ابؼطلوب. 
  كالشكاكم الاستفساراتالرد السريع على. 

 
 الملموسية

 جاذبية ابؼظهر ابػارجي للمنظمة. 
 التصميم الداخلي للمنظمة. 
 زة كابؼعدات ابؼستعملة في تقديم ابػدمةالأجه. 
 مظهر عماؿ ابؼكتب الأمامي. 

 .الشعور بالأماف في ابؼعاملات كالتعاملات  الضمان
 احتًاـ خصوصية الزبائن. 

 .ملائمة كإتاحية كقت تقديم ابػدمة  التعاطف
 تفهم احتياجات الزبائن. 
 كضع مصلحة الزبوف في ابؼقدمة. 

 Ramya, N, (2019), Service quality and its:  على كبالاعتماد من إعداد الطالب  :المصدر

dimensions, EPRA, International journal of research and development, Vol: 

4 , Issue: 2 , P40. 

 

                                                           
 .302، صدار جرير للنشر كالتوزيع :، الطبعة الأكلذ ، عماف الأردفقطاعين الإنتاجي والخدميإدارة الجودة الشاملة في ال(، 2007السامرائي،  ـ، ) -1
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الأبعاد العشرة نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ السابق كالشكل الذم سبقو أف ابعدكؿ السابق اختصر 
نفس  نلأنها تعبر تقريبا ع خر،ة أبعاد أساسية، كذلك بضم بعض الأبعاد لبعضها الآبطس فيبعودة ابػدمة 

 .تندرج برت نفس البعد فبعض الأبعاد قسمت إلذ بؿاكرالبعد الأساسي، 
من الضركرم على البنوؾ تقييم مستول أدائها ابؼصرفي : مصرفيةال اتنماذج قياس جودة الخدم -2

من  قصد تصحيح الاختلالات إف كجدت، كىذا دماتها ابؼصرفيةكذلك من خلاؿ قياس مستول جودة خ
تطرؽ لنماذج قياس لقبل اك ، كمن ثم التميز على ابؼنافستُ الارتقاء في خدمة عملائها ككسب كلائهماجل 

كالتي كانت  ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية سنقوـ بعرض بعض النماذج لقياس جودة ابػدمات بصفة عامة
 بماذج قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية. ابؼنطلق  لتصميم

من أجل تقييم كقياس مستول جودة ابػدمات يستعمل الباحثوف : نماذج قياس جودة الخدمات -2-1
 يلي: ىذه النماذج ماأىم كمن بتُ عدة بماذج بـتلفة كبدؤشرات كأبعاد بؿددة، 

كتعتٍ  (Service) ىو عبارة عن دمج لكلمتتُ،  : (ServQual)نموذج الفجوة -2-1-1
ينسب ىذا حيث ، كتعتٍ ابعودة، فهو كسيلة من كسائل قياس جودة ابػدمة (Qualite)ك ابػدمة،

كىو من الأساليب الأساسية لقياس  (1)،(Zeithaml, Berry, Parsraman) النموذج إلذ كل من
برديد مدل  الفعلية للخدمة، ثم إدراكاتهمك  عملاء، كالذم يركز على توقعات البصفة عامة جودة ابػدمات

 (2)،التطابق بتُ ابؼستويتُ )ابؼتوقع كابؼدرؾ(، كبرليل الفجوة بينهما باستخداـ الأبعاد ابػمسة بعودة ابػدمة

 :ابؼوالرالشكل  وما يوضحككىناؾ بطس فجوات،  
 
 
 
 

                                                           
 .105-97دار الثقافة للنشر كالتوزيع، ص  الأردف: ف،ا، الطبعة الأكلذ، عم9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو (، 2000المحياكم، ؽ،) -1
 .225، ص سبق ذكرهمرجع ، ، ـ، بن بوزياف ، فبن سليماف  -2
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 (: نموذج الفجوة6-2شكل رقم )
 

  

 العميل

 

 

 

 

 صرفالم 

 

 

 

 

 model of Parasuraman, A, zeithaml, V, berry, L,(1985), a cinceptual:المصدر

model service quality and  its   implications for future research, Journal of 

marketing, vol 49, N°04, P 44. 
 

ابؼبدأ الأساسي بؽذا النموذج ىو تقييم الفجوة ابؼوجودة بتُ ما يتوقعو العملاء كما يدركونو من إف 
 :فة إلذ فجوة الإدراؾ/التوقعات، نلاحظ أنو ىناؾ أربع فجوات أخرل نوضحها كما يليخدمات، فبالإضا

اجات الشخصيةالح الإتصالات ابػارجية ابػبرة السابقة  

إدراؾ جودة 
 ابػدمة

 ابػدمة ابؼدركة

إتصالات مع 
 العملاء

 ابػدمة ابؼتوقعة

5الفجوة   

 برديد خصائص ابػدمة كفقا لتوقعات العملاء

4الفجوة  أداء ابػدمة  

3الفجوة   

 إدراكات الإدارة  لتوقعات العملاء

2الفجوة   

1الفجوة   
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ىي عبارة عن الفرؽ بتُ توقعات العميل  (: The Knowledge Gap) فجوة المعرفة -1-1-1
بتُ توقعات العملاء القائم خلاؼ الاتنتج ىذه الفجوة بسبب حيث  (1)التوقعات، بؽذه الإدارةكإدراكات 

إدارة عجز ت حيث،بؼستول توقعات كتطلعات عملائهاابؼطلوبة كإدراؾ ابؼؤسسات ابػدمية بؼستول ابػدمة 
 .مبفا يؤدم بها إلذ تقديم خدمات دكف تطلعاته لعملاءمعرفة رغبات كتوقعات اك فهم عن  البنك

 The) ومواصفات جودة الخدمة عملاءإدراكات الإدارة لتوقعات ال فجوة السياسة، -1-1-2

Policy Gap :) الإدارة إدراكاتابػدمة الفعلية ابؼقدمة كبتُ بتُ مواصفات عن الفرؽ ة النابذة ىي الفجو 
توقعات العميل إلذ مواصفات بؿددة في ابػدمة  غتَ قادرة على تربصة الإدارة أفلتوقعات العملاء، أم 

 عدـ كفاية ابؼخصصات ابؼالية أك الكفاءاتأك ابؼادية،  الإمكانياتضعف ذلك أسباب من ك ابؼقدمة، 
على تلبيتها  تهاأك عدـ قدر ة بغاجات عملائها ؤسسعدـ فهم ابؼ فجوةال تعكس ىذهبحيث ( 2)البشرية، 

 .ة كالتي بروؿ دكف التًبصة ابغقيقية لرغبات العملاءؤسسبسبب القيود ابؼتعلقة بدوارد ابؼ
ىي  (:The Delivery Gap) مواصفات جودة الخدمة وأداء الخدمةفجوة التسليم،  -1-1-3

أم عدـ تطابق  ابػدمة الفعلية ابؼقدمة للعميل،جودة بؼواصفات ابعودة ك  الإدارةابذة بتُ إدراؾ الفجوة الن
، كىذا نتيجة عدة مواصفات جودة ابػدمة ابؼصممة من قبل ابؼؤسسة كمواصفات التسليم الفعلي للخدمة

رقابة ، إضافة إلذ ضعف الكابؼبيعات الإنتاجأسباب أبنها سوء التنسيق بتُ رجاؿ التصميم، 
منها  أسبابكىذا لعدة بزتلف عن ابػدمة ابؼقدمة للعميل، قد  الإدارةفابػدمة ابؼصممة من قبل (3)كالتقييم،

تدني مستول مهارة القائمتُ على أداء ابػدمة، أك نقص الرغبة لدل العامل في برستُ مستول ابػدمة 
 بابؼواصفات ابؼطلوبة أك بسبب نقص ابغوافز. الاقتناعبسبب عدـ 

 تنتج (: The Gap Communications) فجوة الاتصالاتوة تقديم الخدمة، فج -1-1-4
من قبل ابؼؤسسة كالأداء الفعلي للخدمة  بؽا مواصفات ابػدمة ابؼركجالفرؽ ابغاصل بتُ  عن ىذه الفجوة 

                                                           
 .56ص ، مرجع سبق ذكره، بو عبد الله، ص -1
، أطركحة دكتوراه والبنوك التقليدية الإسلاميةدور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية، دراسة مقارنة بين البنوك (، 2014/2015)ؿ،  ،عبد الرحيم  -2

 .83، صالشلف، ابعزائرحسيبة بن بوعلي، في العلوـ الاقتصادية، جامعة 
، 512مؤسسة حورس الدكلية للنشر كالتوزيع، ص ص  :القاىرة، مصر النظرية والتطبيق، –الاستراتيجيات -التسويق، المفاىيم (، 2002ع،) أبو علفة،  -3

513. 
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التًكبهية(  الاتصالاتبحيث يكوف ىناؾ فركقات كعدـ تطابق بتُ ابػدمة ابؼركجة ) (1)ابؼقدمة للعملاء،
 .كغتَ راض على مستول ابػدمة ابؼتحصل عليها ا، بفا بهعل العميل مستاءداء الفعلي للخدمةكالأ
تعتبر (: The Service Quality Gap) ، فجوة جودة الخدمة/التوقعاتالادراكات -1-1-5

، كتنتج بسبب عدـ تطابق بتُ ابػدمة ابؼتوقعة كابػدمة الفعلية (ServQual)الفجوة الرئيسية في بموذج 
وجود أحد الفجوات بفهي تنتج  (2)،كقد يكوف ذلك نتيجة حدكث أكثر من فجوة في نفس الوقت ابؼؤداة،

، ككجودىا يعتٍ أف العميل غتَ راض على مستول جودة ابػدمة كىذا لعدـ تطابق توقعاتو مع أك أكثر
لى الفجوة ع الاعتماديلجأ بعض ابؼختصتُ عند استخداـ ىذا النموذج إلذ كغالبا ما  (3)،ابػدمة ابؼؤداة

 ابػدمات.جودة الأكلذ كالفجوة ابػامسة في برديد مستول 
مقسمة على بطسة سؤالا  22من خلاؿ طرح  (ServQual)بموذج يتم قياس ابعودة باستعماؿ 

 (4)، كما يوضحو ابعدكؿ ابؼوالر:كقياسو بسلم ليكارت السباعيأبعاد أساسية، 

 (ServQual)نموذج ال (: أبعاد قياس جودة الخدمة باستعم4-2جدول رقم )
 عدد الأسئلة الأبعاد الرقم
 04 ابؼلموسية 01
 04 الاعتمادية 02
 04 الاستجابة 03
 05 الأماف 04
 05 التعاطف 05

 سؤال 22 أبعاد 05 المجموع
 Parasurman, A, Zeithaml,V, Berry, L, (1988), a multiple item scale forابؼصدر:

measuring customer  perceptions of services quality, journal of retailing, Vol 

64, N°1, PP 21,22 

                                                           
من عملاء بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بنك ( على رضا العملاء، دراسة لعينة  –علاقة جودة ابػدمة البنكية كجودة العلاقة ) عميل (، 2016أ، )بن مويزة،   -1

 .300ص   ،16العدد الجزائر، جامعة سطيف، ، ، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بولاية الأغواط
2 - Parasuraman, A, zeithaml, V ,berry, L, op cit, P46. 
3 - Ramseook, P, Lukea-bhiwajee, S, Naidoo, P, (2010), Service quality in the public service, 
international journal of management and marketing research,vol3, P39. 
4 - Parasuraman,A, zeithaml, V ,berry,L, op cit, PP 21,22. 
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كابؼختصرة للأبعاد العشر  الأبعاد ابػمس لقياس جودة ابػدماتأف  (4-2)ابعدكؿ  نلاحظ من خلاؿ
كل ابؼؤشرات الضركرية لقياس جودة ابػدمات، كما نلاحظ أيضا توازف في   ىعل السابقة تعبر بصفة عامة

 الأسئلة ابػاصة بكل بعد.عدد 
كالتي  serviceعبارة بتُ ناتج عن بصع كىو : (ServPerft) فعلي للخدمةالأداء ال نموذج -1-2

بعد  1992ظهر ىذا النموذج سنة كالتي تعتٍ الأداء، حيث  performancesتعتٍ ابػدمة كعبارة 
 Taylor et)  تُالباحثكخاصة من قبل  1(ServQual)،الانتقادات التي كجهت لنموذج "جودة ابػدمة"

Cronin)،2 كبظي بنموذج  اجديد افاقتًحا بموذج (3)،باعتباره لا يقيس مدل برقيق الرضا من ابػدمة
بحيث ركز ىذا النموذج على الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة  ،(ServPerftالأداء الفعلي للخدمة )

دمة بيكن ابغكم عليها بشكل مباشر من ، باعتبار أف جودة ابػكبظي أيضا بنموذج الابذاه (4)،للعملاء
 فق ابؼعادلة التالية:ك خلاؿ ابذاىات العملاء  

 

فإنو  جاء بناءا على الانتقادات ابؼوجهة لنموذج جودة ابػدمة (ServPerft) أف بموذجمن  رغمبال
راؾ الاد لكنو يعتمد على ،(servqual)نفس أبعاد جودة ابػدمة ابػمسة ابؼعتمدة في بموذج على يعتمد 

، فحسب ىذا النموذج تقاس ابػدمات كفقا لإدراكات ابؼستفيدين منها 5كحده لتقييم جودة ابػدمة،
 داء الفعلي بؽذه ابػدمات.لتصبح ابعودة تساكم الأ

طور النموذج ابؼركب بعودة ابػدمة من قبل  النموذج المركب لجودة الخدمة: -1-3
(Brogowicz)  1990كآخرين سنة ( بالاعتماد على بموذجيservqual) ك(servperft)  حيث

                                                           
1
- Mohdk,A,Odai,M,Alaa,A,(2012), SERVQUAL and SERVPERF: A Review of measures in services marketing 

research, Global journal of management and business research marketing, Vol 13, Issue 6 ,Version 1,P67. 
2
 - Cronin,J, Taylor, S,(1994), SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-based and Perceptions-

minus-expectations measurement of service quality, Joumal of marketing, Vol. 58, P126. 
 ، مذكرة ماجستتَ في التسويق غتَ منشورة، جامعة منتورم، قسنطينة،أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية(، 2009/2010شتَكؼ، ؼ،)-3

 .35ص  ابعزائر،
والاقتصاد،  الإدارة، مجلة دراسة  استطلاعية في مصرؼ ابػليج التجارم (، أبعاد ابعودة كانعكاساتها في ابػدمات ابؼصرفية،2019سعد، س، حستُ، ح، ) -4

 .608ص  ،120العدد جامعة كربلاء، العراق، 
5
 Jalazi,A,Perdagangan,J,Kinabalu,P,(2014),Measuring service quality in malaysian olytechnic: Applying 

HEdPERF model as New measurement scales for higher education sector, Business research colloquium 

(BRC), P3. 

 Service quality = performanceجودة ابػدمة = الأداء     
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ف أف فجوة جودة ابػدمة قد تتشكل حتى كإف لد بهرب ابؼستهلك فعليا ابػدمة، كىذا و اعتبر ىؤلاء الباحث
كبؽذا فهم يركف أف أم بموذج  لأنو بيتلك معلومات مسبقة حوبؽا من خلاؿ عناصر الاتصاؿ التسويقي،

كبالتالر فهذا  1ات الزبوف المحتملة كإدراكاتو الفعلية بؽا،توقعف يشمل قياس الفجوة بتُ أب بعودة ابػدمة به
الاداء الفعلي للخدمة كمقارنتو مع التوقعات  نو يعتمد علىإالنموذج يدمج بتُ النموذجتُ السابقتُ، حيث 
 الاتصالر.ابؼسبقة بعودة ابػدمة النابذة عن عناصر ابؼزيج 

كيؤدم استعماؿ ىذا ، لعلاقة بتُ ابؼنفعة كالسعرعلى ا يرتكز ىذا ابؼقياس: قياس القيمةنموذج  -1-4
 (2)في تقديم خدمات متميزة للعملاء بأقل تكلفة بفكنة، بابؼؤسسة ابػدمية إلذ تركيز جهودىا ابؼقياس

تعتمد على كالتي ية بؽذا ابؼقياس على أنها القيمة التي تقدمها ابؼؤسسة لزبائنها ستقوـ الفكرة الأساكبالتالر 
بابػدمات ابؼدركة من جانب الزبوف كتكلفة ابغصوؿ على ىذه ابػدمة، فالعلاقة مقارنة  ابػدمات ابػاصة

ات على تقديم خدمات متميزة للزبائن بأقل ؤسسبتُ ابؼنفعة كالسعر ىي التي برقق القيمة، لذا تركز ابؼ
 .ققة منهاف الزبوف يستند في تقييمو بعودة ابػدمة بدقارنة سعرىا مع ابؼنفعة المحإ، حيث تكلفة بفكنة

طبيعة شعور الزبائن  ةؤسسيتم عن طريق كضع استبياف يكشف للم: مقياس رضا الزبائننموذج  -1-5
 إستًاتيجيةة تبتٍ ؤسسابذاه ابػدمة ابؼقدمة بؽم، كجوانب القوة كجوانب الضعف فيها، بحيث بيكن للم

ف كاستغلاؿ نقاط القوة فتعمل بذلك على تصحيح نقاط الضع (3)،كاحتياجات كرغبات الزبائن تتلاءـ
 نو بيكن أيضا استخداـ ىذا النموذج من خلاؿ سجل الاقتًاحاتأكنعتقد  (4)،لتحقيق رضا عملائها

أسئلة  راء الزبائن بعد استفادتهم من ابػدمات باستعماؿآابؼوضوع برت تصرؼ الزبائن، بالإضافة إلذ سبر 
، بالإضافة إلذ إمكانية الطلب من الزبائن بػدمةودة بسيطة تعكس انطباعاتهم حوؿ مستول تقييمهم بع

 طها على سلم بؿدد مسبقا.تقييم جودة ابػدمة بتنقي

                                                           
1
 ، مجلة القيمة المضافة(، تقييم استخداـ بماذج قياس جودة ابػدمة في البحوث ابؼنشورة في المجلات العلمية ابعزائرية2021بن قدكر،ع، شارؼ، ف، )  

 .85ص ، لي بالشلف، ابعزائرجامعة حسيبة بن بوع ،1، العدد 3، المجلد لاقتصاديات الأعمال
أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية، دراسة ميدانية،  الإدارةتطبيق (، 2021)ع،  ،بوعكاز-2

 .131ص   ،ابؼنظمات، جامعة زياف عاشور ابعلفة، ابعزائر
، أطركحة دكتوراه في ابؼالية، جامعة باجي بـتار عنابة، التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية(،  دور سياسات 2015/2016، ع، )بلعرج-3

 .65ابعزائر، ص 
 .98، ص دار الشركؽ للنشر كالتوزيع :عماف، الأردف ،إدارة الجودة في الخدمات، مفاىيم، عمليات وتطبيقات(، 2006المحياكم، ؽ، ) -4
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خلاؿ فتًة زمنية بؿددة  عملاءبيثل عدد الشكاكم الذم يقدمو ال: مقياس عدد الشكاوينموذج  -1-6
بؼعابعة ىذه ات إلذ ابزاذ الإجراءات اللازمة ؤسسمقياسا مهما لقياس جودة ابػدمات، كىو ما يدعو ابؼ

كما بيكن رصد ىذه الشكاكم بطريقة غتَ مباشرة   (1)،الشكاكم كبرستُ مستول جودة ابػدمات ابؼقدمة
ابؼختلفة بعودة  أراءىممن خلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي، كذلك من خلاؿ تعليقات الزبائن حوؿ 

إلا تي تساعدىا في برستُ أدائها، نها تعتبر كتغذية عكسية للمؤسسة كالإابػدمة بعد الاستفادة منها، حيث 
 .بحكم أف بعض العملاء لا يقدموف شكاكم رغم عدـ رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة انسبي انراه مقياس أننا

 قياسها ونماذج  حودة الخدماث المصرفيت الالكترونيت: أبعاد لثالمطلب الثا

صعوبة إلذ يؤدم خرل، بفا ات الأتتميز ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية بعدـ ابؼلموسية كباقي ابػدم
ابغكم عليها قبل بذريبها، فرغم تركيز منظمات الأعماؿ على الأشياء ابؼادية التي توحي بددل جودة 

إلا أنها تبقى جودة متوقعة، بحيث لا بيكن للزبوف ابغكم عليها إلا بعد بذريبها كالاستفادة منها،  ابػدمات
أدل إلذ اختلاؼ الباحثتُ في برديد  لة في تقديم ابػدمات ابؼصرفيةكاختلاؼ الوسائل الالكتًكنية ابؼستعم

 كاختلاؼ بماذج قياسها حسب طبيعة كل دراسة كبيئتها. أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية
لأبعاد  موحدبرديد  حوؿاختلفت جل الدراسات أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية:  -1

من جهة كالتطور الأعماؿ ابؼستهدفة بالدراسة لالكتًكنية بحكم اختلاؼ بيئة جودة ابػدمات ابؼصرفية ا
فتحديد أبعاد معينة بعودة  من جهة أخرل،اصل في ميداف الصناعة ابؼصرفية ابغالتكنولوجي ابؼستمر 

فاختلاؼ بيئة ىذه الأبحاث من ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية يتم من خلاؿ دراسات كأبحاث مسبقة، 
كزمانها يؤثرا على النتائج ابؼتوصل إليها، حيث أف الوسائل التكنولوجية كالتقنية ابؼستعملة  ع الدراسةحيث نو 

ابؼستمر  طورهتتغتَ كفق التطور التكنولوجي ابؼعركؼ بت كأدكات كقنوات لتوزيع ىذا النوع من ابػدمات
نتاج كتوزيع ابػدمات إفي كيفية مر الابتكار ابؼستاستغلاؿ ابؼستجدات التقنية في كابؼتسارع، بفا أدل إلذ 

 الأمر الذم أدل إلذ اختلاؼ الباحثتُ في برديد موحد لأبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼصرفية،
فنتج عن ذلك عدة بماذج لقياس جودتها، كلكل بموذج أبعاد خاصة بو، فلو أخذنا على سبيل الالكتًكنية، 

                                                           
 .66ره، ص بلعرج ، ع، مرجع سبق ذك -1
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قد اعتمدكا على  (2005ن )يآخر ك (parasuraman) في دراسة (e-s-qual)بموذج ابؼثاؿ لا ابغصر 
 كما يوضحو ابعدكؿ ابؼوالر:لقياس جودة ابػدمات الالكتًكنية   أربعة أبعاد أساسية 

  (E-ServQual)(: أبعاد جودة الخدمة الالكترونية 5-2جدول رقم )
 شرحها الأبعاد

  ابؼوقع. مع استخداـسهولة كسرعة الوصوؿ  الكفاءة 
 مدل الوفاء بوعود ابؼوقع بشأف تسليم ابػدمات وفاء(ابؼوثوقية )ال 
 الأداء الفتٍ الصحيح للموقع توافر النظاـ 
 مدل أماف ابؼوقع ك بضايتو بؼعلومات العميل ابػصوصية ك الأماف 

 Parasuraman, A, zeithaml, V, Malhotra, A, (2005), E-S-QUAL, A:المصدر

Multiple-Item Scale  for Assessing Electronic Service Quality, Journal of 

service research, vol7, N°1, P221. 

( أف ىذا النموذج استخدـ أربعة أبعاد أساسية لقياس جودة 5-2نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ ) 
ىذه  منإلا أف ابؼلاحظ كىي الكفاءة، ابؼوثوقية، توافر النظاـ، ابػصوصية كالأماف، ابػدمات الالكتًكنية، 

، كما أف ىذه الدراسة أجريت كتًكنية ابؼعتمدة لتقديم ابػدماتاسة أف ىذه الأبعاد خاصة بابؼواقع الالالدر 
ابػدمات كتقدبيها بطرؽ ككسائل  لإنتاجبعد ىذا التاريخ أساليب جديدة كحديثة قد ظهرت ، 2005سنة 

صرفية ة ابػدمات ابؼف تغتَ من أبعاد قياس جودأ، كما أنو ظهرت برديات جديدة من شأنها الكتًكنية
 الالكتًكنية بصفة عامة.

مقياسا  ؤكاأنشأف الباحثتُ (  2005ن )يكآخر  parasuraman ة لقد لاحظنا في نفس الدراس 
 ابعدكؿ ابؼوالر:ما يوضحو لقياس جودة خدمات الاستًجاع الالكتًكني كفق آخر 

  (E-RecSQUAL)(: أبعاد جودة خدمات الاسترجاع الالكتروني 6-2جدول رقم )
 شرحها الأبعاد

 سرعة التعامل مع طلبات العملاء من خلاؿ ابؼوقع الالكتًكني الاستجابة 
 سهولة الاتصاؿ كتوفر ابػدمات على ابؼوقع الاتصاؿ 
 مدل تفاعل ابؼوقع مع مشاكل كخدمات العميل التفاعل 
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-Parasuraman, A, Zeithaml, V, Malhotra A, (Feburary 2005), E-S:     المصدر
QUAL, A  Multiple-Item Scale for Assessing  Service Quality, Journal of  
service research,vol7, N°1, P221 

يوضح مدل  فهو، (5-2) أنو مكمل للجدكؿ الذم سبقو (6-2) ابعدكؿ منما يلاحظ  
ل الالكتًكني )الفعل كردة استجابة ابؼوقع الالكتًكني لطلبات العميل ككيفية اتصاؿ كتفاعل ابؼوقع مع العمي

بذاكب كتفاعل الزبوف بيكن من خلاؿ الأبعاد الثلاثة ) الاستجابة، الاتصاؿ كالتفاعل( قياس ، بحيث (الفعل
ردة فعل  مع ابؼوقع الالكتًكني ابؼستعمل في تقديم ابػدمات كالعكس صحيح، كذلك من خلاؿ قياس

 كتقديم ابػدمات.اؿ أثناء طلب كبذاكب كل من الزبوف كابؼوقع من خلاؿ عملية الاتص
ىناؾ بماذج عديدة لقياس كتقييم جودة : نماذج قياس جودة الخدمات المصرفية الالكترونية -2

 السابقة أىم الدراسات تلخيص ابؼوالر ابعدكؿ سنحاكؿ من خلاؿلذا ، ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية
 الأبعاد ابؼقتًحة في كل دراسة: ابؼتعلقة بنماذج تقييم مستول جودة ابػدمات الالكتًكنية مع

 (: نماذج قياس جودة الخدمات الالكترونية7-2جدول رقم )
 مجال الدراسة المقترحة الأبعاد عدد الأبعاد الدراست النموذج
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 بوابة الويب

 الطبية
 

Site-Qual 

 

Yoo & Donthu 

(2001) 
 سهولة ابعمالر، التصميم 4

 ابؼعابعة سرعة الاستخداـ،
 كالأماف

 التسوؽ واقعم
 الإنتًنت عبر

 

Web-

Qual 

Loiacono et al. 

2002) 
التصميم، ابؼلائمة، التدفق،  12

الابتكار، التواصل، التفاعل، 
الثقة، ابعاذبية البداىة، 

التجارة 
 الالكتًكنية
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الاستجابة، الاستبداؿ، البصرية، 
 .العمليات

Web-

Qual 4.0 

Barnes & 

Vidgen (2002) 
 ف، جودةالتصميم، التعاط 5

 كسهولة ابؼعلومات، الثقة
 الاستخداـ

 الكتب متاجر
 الإنتًنت على

 

Madu & Madu 

(2002) 

 ،ابعماليات، الضماف، الثقة 15
التمايز، التخصيص، التعاطف، 
ابؼميزات، الأداء، ابؼوثوقية، 
السمعة، الاستجابة، النزاىة، 

، إمكانية ابػدمة، سعة الأماف
 .التخزين

 
 التسوؽ مواقع
 الإنتًنت عبر

 

eSQ 

 

Zeithaml et 

al.(2002) 

الوصوؿ، ابعماليات، الضماف،  11
الثقة، التخصيص، الأمن، 
ابؼركنة،السهولة، الكفاءة، 

 .ابؼسؤكلية، معرفة الأسعار

 التسوؽ مواقع
 الإنتًنت عبر

 

eTailQ 

Wolfinbarger 

& Gilly (2003) 
خدمة العملاء، التصميم، الأمن  4

 .كابؼوثوقيةكابػصوصية، الوفاء 
 التسوؽ مواقع
 الإنتًنت عبر

Yang et al. 

(2005) 
سهولة الوصوؿ، كفاية  5

ابؼعلومات، المحتول، التفاعل، 
 الأمنسهولة الاستخداـ ) مع 

 كابػصوصية(

ابؼواقع 
 الالكتًكنية

E-S-Qual Parasuramanet 

al. (2005) 
الكفاءة، ابؼوثوقية، ابػصوصية،  4

 توافر النظاـ
 تسوؽال مواقع
 الإنتًنت عبر

 Baber, H, (2019), E-SERVQUAL and its impact on the performance ofابؼصدر: 

islamic banks in Malaysia from the customer’s  perspective, Journal of asian 

finance, Economics and business, Vol 6, N°1, P171. 
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 اختلفوا في برديد بموذج موحد لقياس جودة تُثأف الباح (7-2)نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ 
ابػدمات الالكتًكنية، بحيث اعتمدكا على بماذج بـتلفة كبأبعاد بـتلفة، كنعتقد أف ىذا راجع لاختلاؼ 

نلاحظ أيضا  ناكما أن  البيئة من جهة، كالتطور ابؽائل كابؼستمر للتطبيقات الالكتًكنية من جهة أخرل،
لدراسات كالأماف كابؼوثوقية كبصالية ابؼوقع مع سهولة الوصوؿ إلذ ابػدمة غلب ىذه الأبعاد الأتشابو 

ىذا راجع لتًكيز أصحاب ىذه الدراسات على ضماف أمن كسهولة استخداـ ابؼواقع  أف الالكتًكنية، كنعتقد
الالكتًكنية ابؼستخدمة لتقديم ابػدمات، كخاصة أف جل الزبائن يتخوفوف من استعماؿ ابػدمات 

داف حقوقهم،  كاختلفت ىذه الدراسات قنية كالتي تعتبر في نظرىم قابلة للاختًاؽ، بفا يعرضهم لفالالكتًك 
كل الدراسات ابؼشار إليها في ىذا ابعدكؿ اعتمدت   أفكما في بعض الأبعاد حسب طبيعة الدراسة كبؾابؽا،  

من ابػدمات الالكتًكنية كليست   اكبتَ   اتعتبر جزء الانتًنت أف(، في حتُ الانتًنتعلى ابؼواقع الالكتًكنية )
، كما أف  كسائط إلكتًكنية بـتلفة تستعملها ابؼنظمات لتقديم خدماتها للعملاء إلكتًكنيا كجودكلها، بدليل 

إلذ غاية سنة  1997ليها في ابعدكؿ السابق أجريت في المجاؿ الزمتٍ ابؼمتد من سنة كل الدراسات ابؼشار إ
2005.  

لقياس جودة  الأخرل بعض النماذج تناكلت، 2005بعد سنة أجريت كىناؾ دراسات أخرل 
 ابػدمات الالكتًكنية نوضح أبنها في ابعدكؿ ابؼوالر:

 .2005بعض نماذج قياس جودة الخدمات الالكترونية بعد سنة  (:8-2جدول رقم )
 بلد الدراسة مجال الدراسة الأبعاد المقترحة عدد الأبعاد الباحث النموذج

E –

TransQu

al 

 

Bauer 

et al, 

2006 

5 
 

الوظيفة، الاستمتاع، 
، العملية، ابؼوثوقية

 .الاستجابة

مواقع التسوؽ 
 عبر الإنتًنت

Germany  

 

Websiteq

uality 

 

Park et 

al,  

2007  

 

سهولة الاستخداـ،  5
الأمن، ابؼعلومات، 

 ، الوفاءالاستجابة

ككالات السفر 
عبر الإنتًنت 

(OTA) 

USA  

 

OA-SQ 

 

Liu et 

al,2010 
الكفاءة، توفر النظاـ،  7

الأماف، التعويض،  ،ابؼرح
C2C   مواقع

 ابؼزاد
Taiwan  
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  .السمعة، التخصيص
-Yarimoglu, E, Kursunluoglu, E, (2015),A review of service and e:رجعالم

service  quality  measurements previous littérature and extension, Journal of 

 economic and social tudie,Vol5, N°1, PP181,182 

 parasuramanأف ىذه الدراسات التي كانت بعد دراسة   ( 8-2) نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ

كذلك بابػدمات التي تقدـ عبر ابؼواقع الالكتًكنية )باستعماؿ الانتًنت(   اىتمت(  2005ن )يآخر ك 
)ابؽاتف ابؼنزلر،  الأخرل تلف الوسائط الالكتًكنيةالتي تعتمد على بـ الأخرلكأبنلت ابػدمات الالكتًكنية 

نها إكما أنو رغم اختلاؼ أبعادىا إلا أف مضمونها متشابو، حيث ،  (ابؽاتف الذكي، ابؼوزعات الآلية، ..إلخ
مع قدرتو على تقديم ابػدمات ابؼطلوبة بيسر كأماف، إلذ ركزت على سهولة الاتصاؿ بدوقع تقديم ابػدمات 

 .وقع كجاذبيتوجانب بصالية ابؼ
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 لتحسين جودة الخدمات المصرفية كآليةالإدارة الإلكترونية  : الرابع  بحثالم
دكر في ميداف الصناعة ابؼصرفية على اللإدارة الإلكتًكنية تؤكد أغلب الدراسات ابؼتعلقة بتطبيقات ا

وصلت إليو تحدث ما البنوؾ لأؿ استعمفا، صرفيةفي برستُ مستول جودة ابػدمات ابؼالذم تلعبو كبتَ ال
 اءةكفها بئأدا بظح بضماف ابػدمات ابؼصرفية وجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كوسائل مبتكرة لإنتاجتكنول
، دمات كالاستفادة منهاتقديم ابػلكالتكلفة  ،لعملاء الكثتَ من ابعهد، الوقتكذا لككفر للبنوؾ ك  ية،كفعال

ىذه بدستول جودة  اءقتر الابظح ب صرفيةبؾالات ابػدمات ابؼ الإدارة الإلكتًكنية فيتطبيقات فاستعماؿ 
 .العملاء كالبنوؾعلى كل من  الإبهابيبفا كاف لو الأثر ابػدمات 

إنتاج   ميدانفي  الإدارة الإلكترونية   بتوظيف مجالات التحسين المرتبطة المطلب الأول:
 ةالمصرفي  اتالخدمتقديم  و 

ات ابؼؤسسأصبحت بـتلف  العصر ابغديث التي ميزت نتيجة التحولات ابؼعرفية كالتكنولوجية
التحوؿ من ب الالتزاـ كابؼنظمات مطالبة بدسايرة ىذا التطور في أنشطتها الإدارية كالفنية، كمن مظاىر ذلك

 عظم مهامهاابقازىا بؼفي كتطبيقاتها  الالكتًكنية رةاالإداستخداـ إلذ  (التقليدية)الورقية  الإدارةاستخداـ 
 في عمليات الإنتاج كالتقديم للمنتجات ضركرة  ملحةالوسائل التكنولوجية دمج بحيث أصبح  ،كأنشطتها
التي رفعت  الرائدة اتؤسسكالبنوؾ من ابؼ ،ابؼوجهة للعملاء الأنشطةمستول جودة  فيالتحستُ لتحقيق 

 ابؼصرفية،ابؼالية ك ا بدستول جودة خدماته اءقتر لافي مشركع االاستفادة منها  بهدؼالالكتًكنية  الإدارةشعار 
أىم ابغلوؿ التي تستعملها البنوؾ كوسيلة بعذب العملاء كابغفاظ عليهم، كخاصة أف جل  تعتبر من فهي

التي تعكس مظاىر التحستُ  ، كمن بتُ أىم المجالاتابػدمات ابؼصرفية تكاد تكوف متشابهة نتيجة التقليد
 ات التكنولوجية نذكر ما يلي:   في ابػدمات ابؼصرفية نتيجة استخداـ البنوؾ للتطبيق

من خلاؿ العمل على كذلك : الاستفادة من الخدمة المصرفية تبسيط إجراءاتالمساىمة في  -1
ما تعلق ، كخاصة للزبائن صرفيةتصاحب توفتَ ابػدمات ابؼكانت التعقيد التقليدية التي   استبعاد كل أسباب

 عليوك ( 1)، لبنكللمستفيد إلذ االشخصي  ابغضور إلزامية كذاك  ،ابؼطلوبة وثائق الثبوتيةالضركرة تقديم منها ب

                                                           
جامعة سطيف مجلة التنمية والموارد البشرية، (، ترشيد ابػدمة العمومية من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، 2015قابظية ، أ، )، ر،سابؼي -1
 .351ص ص  ،3، العدد 1المجلد ، الجزائر، 2
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 علىنقرات جرد القياـ ببدىذه الإجراءات التقليدية تم بذاكز ي الإدارة الإلكتًكنيةفي ظل تطبيقات  فانو
 .ابغاسوب

اف يدفي مبموذج الإدارة الإلكتًكنية  ضمن تطبيقات :المصرفية انجاز الأعمالفي  الدقةضمان  -2
بردد من  كمتعارؼ عليها إبقاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطةفإف الدقة تعتٍ ابؼصرفية  تبػدماا تقديم

التجاكزات أثناء الضغوط ك  تتلاشىالإدارية ك الفنية ك الأخطاء  عدـنبحيث ت (1)خلاؿ أنظمة معابعة ابؼعلومات،
تصميم برامج  قعن طري، كىذا من خلاؿ تنميط ابػدمات لطلبيها من الأفراد كابؼؤسسات تقديم ابػدمة

 .كتطبيقات الكتًكنية لأداء ابؼهاـ بفا بينع حدكث الأخطاء كتقديم ابػدمات ابؼصرفية بدقة شديدة
البنوؾ ية من تقديم الالكتًكنالتطبيقات تسمح : المصرفيةالخدمة إنتاج وتقديم تقليص تكاليف  -3
اتصاؿ العميل عبر ابػط دكف الانتقاؿ ف (2)،التقليدية ابػدماتبتكلفة أقل بفا ىو عليو في ابؼصرفية  ادماتهبػ

من خلاؿ البوابات الالكتًكنية يقلص من التكاليف بالنسبة للبنك  للبنك كالاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية
أىم ما بييز الصتَفة الالكتًكنية أف تكاليف ابػدمة الالكتًكنية منخفضة جدا مقارنة من  (3)كالعميل معا،

ستة  يساكمتقديم ابػدمات تقليديا تكلفة ف فا فحسب التقديرات الإحصائية بتقديم ابػدمات التقليدية،
ستعماؿ بـتلف انو كعن طريق أكما    (4)القنوات الالكتًكنية ابغديثة، باستعماؿتقدبيها تكلفة أضعاؼ 

كل   التنقل للبنك كخلاؿإلذ  ةاجابغدكف  هاطلب ةابؼصرفي يستطيع زبوف ابػدمةالتكنولوجية ابغديثة  طالوسائ
 .الأكقات

لقضاء ل التي توفرىا التكنولوجيا ابغديثة فرصاليتعلق الأمر ىنا ب: لطلبات الزبائن الاستجابةسرعة  -4
وفر التفاعل ياستعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ، فضياع الوقتبذنب بالتالر على زمن الانتظار ك 

                                                           
 .352نفس ابؼرجع السابق ص  قابظية ، أ، ، ر،سابؼي  -1

2
- Belbergui, C, Elkamoun , N, · Hilal, R, (November 2020), E-banking overview: Concepts, Challenges 

and Solutions, Wireless Personal Communications, , P 1062. 
 352مرجع سبق ذكره، ص قابظية ، أ، ، ر،سابؼي  -3
برستُ ابػدمة ابؼصرفية، دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية، ابؼديرية ابعهوية دكر الصتَفة الالكتًكنية في  (،2021جواف ) ،،عحريرم  ق، ديدكش  -4

، العدد 17المجلد كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا،  بالشلف، 
 .108ص  ،26
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 (1)،الكثتَ من العملاء في نفس الوقت باتابؼباشر بتُ البنك كالعميل بفا يتيح للبنك تلبية حاجات كرغ

بـتلف التقنيات كالتطبيقات التكنولوجية إلذ استخداـ  إطار تطبيق الإدارة الالكتًكنية في البنوؾحيث تلجأ 
نتيجة التصميم ابؼسبق كابؼبرمج لطلب  لطلبات العملاء بطريقة آليةابؼصممة خصيصا للاستجابة الفورية 

 أخر.تبسرعة كدكف  العملاءلطلبات  بالاستجابةبفا يؤدم  خدمات متوقعة من العملاء
إف استعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في : وسهولة المحاسبة المصرفيةوضوح الخدمة  -5

النشر  فبوجود، ابؼصرفية يؤدم إلذ كضوح عمليات تقديم ابػدمات ابؼؤسسات ابؼصرفية بشكل كامل
قياـ ف (2)، يبقى بؾاؿ لإخفاء ابؼعاملات أك التحيز بعهة دكف أخرلالإلكتًكني لكل مراحل تقديم ابػدمة، لا

أبظاء مستخدمتُ بكلمات مركر سرية ابؼصرفية بطريقة الكتًكنية كاستعماؿ  بالعملياتابؼؤسسات ابؼصرفية 
كشخصية يؤدم إلذ برمل ابؼسؤكلية كاملة لكل موظف على ما يقوـ بو من معاملات، حيث بيكن ابؼراقبة 

، إضافة إلذ كذلك بالرجوع إلذ قاعدة البيانات كبرديد ابؼسؤكلياتفي حالة الإبناؿ أك التسيب،  بة كالمحاس
 كل موظف القياـ بو من معاملات مصرفية كذلك حسب منصبو الوظيفيما يستطيع  أنو بيكن برديد 

 لضماف برديد ابؼسؤكليات.
يستطيع العميل ابؼصرفي الاستفادة من  بواسطة الإدارة الإلكتًكنيةف: ذاتيةال  ةخدمالتفعيل أسلوب  -6

من  الاستفادة العميليستطيع حيث  (3)ابغاجة للتنقل للبنك،ابػدمات ابؼصرفية بنفسو مباشرة كدكف 
كبـتلف الوسائل  الالكتًكنيةواقع ابؼعن طريق التقديم الذاتي للخدمة كذلك بالتعامل مع  صرفيةابػدمات ابؼ

كخاصة في ظل ما توصلت إليو تكنولوجيا ابؼعلومات  ه الإمكانيةالتي تتيح ىذ الأخرلالتكنولوجية 
الأداء الذاتي بعل معاملاتو برقيق  ةابؼصرفيابػدمة ، بحيث يستطيع عميل في الظركؼ الراىنة كالاتصاؿ
إف كاف خارج ابغدكد ابعغرافية لبلد البنك كخارج أكقات العمل شريطة توفر إمكانية ك عن بعد حتى  ابؼصرفية
 للشبكة. الولوج

 
                                                           

تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كتأثتَىا على رضا زبائن ابؼؤسسة ابؼصرفية ابعزائرية، دراسة ميدانية لعينة من البنوؾ التجارية في  (،2013ز، ) شطيبة،ـ، زرقوف، -1
العدد زائر، مخبر أداء المؤسسات والاقتصاديات في ظل العولمة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجمجلة أداء المؤسسات الجزائرية، مدينة كرقلة، ابعزائر، 

 .80، ص 3
 .353مرجع سبق ذكره، ص  أ، ر، قابظية،  ،سابؼي  -2
 .171، ص ج، مرجع سبق ذكرهدقيش،  ؿ، ف ، اكلاد ابراىيم،،كركش -3
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 جودة الخدمات المصرفية  كمدخل لتعزيزالالكترونية    الإدارة تطبيقـاتالمطلب الثاني: 
الذم كبتَ الدكر نظرا للفي تطوير القطاع ابؼصرفي  أبنية كبتَةابؼتعددة  أبعادىاب لإدارة الالكتًكنيةبرتل ا

الدالة على أبنية الأساسية  دالأبعابعض  نستعرض ذلككلتوضيح  ،قدمةجودة ابػدمات ابؼ تلعبو في برستُ
بدا يساىم في ابػدمات ابؼصرفية  إنتاج كتقديم حستُالإدارة الالكتًكنية كمدخل لت تطبيقاتالاستفادة من 

 من كجهة نظر ابؼنتجتُ كابؼستهلكتُ بؽا.ودة ابع  ضماف تعزيز
بؼعلومات توفر تكنولوجيا ا  :المبتكرة المؤسسات البنكية في إنتاج الخدماتخيارات  تنوع  -1

بفا يؤدم إلذ سهولة تقديم ىذه  ،بديلة في تقديم خدمات مبتكرة اكفرص متنوعةكالاتصاؿ استخدامات 
إلذ جانب ابغفاظ على مبدأ ابػصوصية، إضافة إلذ  ،الدقة كربح الوقت ضماف ابػدمات براحة كسهولة مع

ولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ فإنو يتوقع خلق قدرات متعددة الوظائف، كبالنظر إلذ ىذه ابؼزايا التي توفرىا تكن
 ,Faye. X)كىذا نفس ما أشارت إليو دراسة  ،كبسعر أقل من البنوؾ تقديم خدمات مصرفية ذات جودة

Walter W, Injaz.C, 2002) ،  ابؼوسومة بعنواف "ابػدمات القائمة على تكنولوجيا ابؼعلومات
أكدت أف لأبعاد الإدارة الالكتًكنية أثرا كبتَا على جودة  كالتي كجودة ابػدمة في ابػدمات ابؼصرفية للأفراد،

مبادئ الإدارة  النابعة من  الاستًاتيجيات ابؼتبعة ابذاه تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿفابػدمات ابؼصرفية، 
، كما أف تكلفة كرسوـ توفر أرض خصبة لابتكار خدمات مصرفية جديدة كمتنوعة تؤدم إلذالالكتًكنية 
حدين، فمن جهة تكلفتها ابؼرتفعة تعتبر كعائق  متكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ تعتبر كسلاح ذاستعماؿ 

التوجو بكو يعتبر ، كمن جهة أخرل مقابل امتيازات كبتَة كخاصة على ابؼدل البعيد للاستثمار في ىذا المجاؿ
 ابؼعنيةبابعهات جل ابؼتوسط كالبعيد في الأ مؤدياالإدارة الالكتًكنية رغم تكلفتو ابؼرتفعة في بؾاؿ  الاستثمار

فالتطبيقات كبالتالر  ،التكلفة ابؼنفقةالعوائد مقارنة ب تعاظم النشاط من خلاؿ الاستفادة من مردكديةإلذ 
كمتجددة أماـ ابؼؤسسات ابؼصرفية لإنتاج كتقديم خدمات مصرفية  خيارات عديدة التكنولوجية  تفتح

 الاستثمار في ىذا المجاؿ.نابذة عن مبتكرة تعوض كبشكل مربح النفقات ال
براكؿ  :من خلال الاستفادة من خدمات الهاتف المحمول زبونمع الالتوسع في تطوير العلاقة  -2

تكنولوجيا  عصرمتطلبات مواكبة  في ميداف الاتصالات رغبة منها فيالتقنية  التطورات ستفادة منالبنوؾ الا
عبر  استعماؿ التطبيقات الالكتًكنيةبنوؾ بتقديم ابػدمات بال التزاـأصبح  لذلك، ابؼعلومات كالاتصالات
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الزبوف، كخاصة في ظل توفره على ات طلببراكؿ من خلالو الاستجابة ل خيارا استًاتيجيا  ةاتف المحمولو ابؽ
ىذه الفرصة لتبقى براكؿ استغلاؿ البنوؾ فعلى مدار الساعة،  ومع من ثم إمكانية التواصلك  الانتًنتشبكة 

رقمية لإنشاء  افرصفتطبيقات الإدارة الالكتًكنية تتيح للمؤسسات ابؼصرفية  ،اؿ دائم مع زبائنهاعلى اتص
بها إلذ تقديم خدمات مصرفية عالية ابعودة كالفوز بثقة الزبوف  مديؤ جسور اتصاؿ متنوعة مع زبائنها، بفا 

الزبوف التي يعتمد عليها بؼعايتَ البنك، كالتي تعتبر من أىم اكشهرة نعكس بالإبهاب على بظعة الأمر الذم ي
 ,Mirijana. p, Berislava. s)دراسة ، كىذا نفس ما أشارت إليو الشراء في عملية ابزاذ قرار

Mislav. a, Ana. a, Sanja. s, 2020) جودة ابػدمات ابؼصرفية باستعماؿ ابؽاتف ، بعنواف
البساطة كتنوع ابػدمات  ،ن الأمافكل م أفىذه الدراسة  حيث أكدت، المحموؿ كعلاقتها بسمعة البنك

خاصة  ابؼصرفية عبر ابؽاتف المحموؿ تؤثر تأثتَا كبتَا على جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة في ىذه البنوؾ،
بشكل فورم  زبائنهابػدمة كأنها أصبحت كاسعة الانتشار باعتبارىا من أىم القنوات التي أنشأتها البنوؾ 

  .كآمن
أف الزبوف  بهمع عليو الباحثوف ىوما  ت المصرفية الالكترونية الذاتية:لخدماتفضيلات الزبون ل -3

في اختيار  متعتوبطريقة ذاتية، بحيث بهد كابػدمات ابؼصرفية التي تقدـ ابؼنتجات  أكثر عركضيفضل 
فر تو  ككما ىو معلوـ فاف الإدارة الالكتًكنية ،ىذه ابػدماتالطريقة كالكيفية التي تناسبو من الاستفادة من 

ؾ التأكد من استعماؿ و على البن يتعتُ كمن أجل ذلك الفرص ابعيدة لتحقيق ىذه الرغبة لدل الزبائن،
كخاصة  (1)من قبل العملاء، تهابفا يزيد من موثوقيتها كبوسن من تقييمات جود كآمنة غتَ معقدةتطبيقات 

، تي يفهمها كيفضلها الزبوفلإذا ما بسيزت بسهولة الاستعماؿ من خلاؿ إنشاء تطبيقات سلسة كباللغات ا
بفا بهعلو يتمتع في الاستفادة من ىذه ابػدمات كاستعمابؽا بكل أربوية مع ثقتو الكاملة في ىذه ابػدمات، 

، كىذا نفس ما كبهذا نلاحظ أنو للإدارة الالكتًكنية أثر بارز في التحستُ من جودة ابػدمات ابؼصرفية
 .ledingham) كدراسة، (Ahmed. d, Rangana. m ;2010)توصلت إليو دراسة كل من 

a,1984), ، كدراسة(Bateson, G, 1985).  

                                                           
1
-David. D , Bagozi.  P, Warshaw.  R, (1989), User acceptance of computer technology, management 

science journal, vol35, N°08,  P998. 
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بدا أف البنوؾ تسعى جودة الخدمات المصرفية: من خلال التركيز على تعظيم زبائن رضا التعزيز  -4
اءا جاىدة بػدمة زبائنها بتلبية حاجاتهم كرغباتهم ابؼصرفية، فإف الزبائن يقيموف جودة ابػدمات ابؼصرفية بن

كبالتالر  كذلك كفقا بغاجاتهم كمتطلباتهم ابؼصرفية،ما استفادكا منو من خدمات مع قعاتهم تو  مقارنةعلى 
تي استفاد منها، فهو بذلك مؤشر ىاـ بؼعرفة لفإف رضا الزبوف من عدمو راجع بؼستول ابػدمات ابؼصرفية ا

كفرت لو التكلفة، مات ابؼصرفية إذا ما بالإضافة إلذ أف الزبوف يعبر عن رضاه ابذاه ابػد مستول ابعودة،
دارة مع سهولة الاستعماؿ، كىذه الأبعاد كلها نابعة من مبادئ الاابعهد كالوقت مع توفر الدقة كالأماف 

)الباىي،ص، أبو قاعود،ؼ،  (،2019)ابعبورم، أ، دراسةكل من أكدت عليو  الالكتًكنية، كىذا نفس ما 
2016) (Meharaj. B, Shaik. M, Satyanarayana. P, 2019).  

استعماؿ إف  المزايا التنافسية:مصدر جيد لحصول البنوك على الالكترونية  تطبيقات الإدارة -5
ابتكار خدمات جديدة كمتنوعة،  من أجلفتح المجاؿ إلذ يؤدم  في البنوؾ تطبيقات الادارة الالكتًكنية

 التوصل إلذ خدمات مصرفيةالسبق في  دعيو للاستثمار في ىذا المجاؿ قصاكبالتالر فتح الباب على مصر 
صاحب ابؼيزة التنافسية كرائد  جديدة كاكتساب مزايا تنافسية بسيز البنوؾ عن بعضها البعض، بحيث يظهر

التي تبقى كمقلدة كتابعة لو، كىذا ما بيكن  في ىذه ابػدمات كذلك بتميزه عن باقي البنوؾ الأخرل
ابؼستهدفة، كىذا نفس ما توصلت إليو  سد من الشربوة السوقيةصاحب ابؼزايا التنافسية من أخذ حصة الأ

 (،2016ـ،  د، الكساسية، (، )ابؼدادحة،2014د،  )ديب، ص، منصور، دراسة كل من
، نلاحظ ابؼداخل الأساسية السابقة الذكر، بالإضافة إلذ الأبحاث كالدراسات السابقةمن خلاؿ ك 

فهذا ما كصل  ،في التحستُ من جودة ابػدمات ابؼصرفية اكبتَ   االالكتًكنية دكر  الإدارةجليا أف لتطبيقات 
البنوؾ ابعزائرية  ىذا العلاقة في اختباركبؽذا سنحاكؿ  إليو غتَنا في بيئات عديدة كمتغتَة كفي أكقات متفاكتة،

 بؿل الدراسة كمقارنتها مع نتائج الدراسات السابقة.
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المقدمة    الخدمات المصرفيةفيما يخص    يةبعض البنوك الجزائر عرض تجربة  المطلب الثالث: 
  المواقع الالكترونيةعبر  

توفر بؾموعة ىائلة من ابػدمات  لاحظنا لمواقع الالكتًكنية للبنوؾ ابعزائريةل تصفحنا من خلاؿ
ربحا للوقت دكف عناء التنقل للبنوؾ،  هاالتي بسكن الزبوف ابؼصرفي من الاستفادة من ابؼصرفية الالكتًكنية

جودة  منالتحستُ  فيبعض ىذه ابػدمات كإبراز أثرىا كقصد التعرؼ على ة مع التقليل من ابعهد، كالتكلف
ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة في ىذه البنوؾ، سنحاكؿ عرض بعض ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًكنية التي تقدمها 

، كبنك خاص )بنك ابػليج البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسة، كذلك بأخذ بنك عمومي )البنك الوطتٍ ابعزائرم(
أىم بعن قرب  ةعرفابؼ اختيارنا بؽذين البنكتُ بالتحديد إلذ جعر كي، الأخرلابعزائر(، كعينة عن باقي البنوؾ 

يوفركف  تُبالبنكإلذ جانب توفر موظفتُ  ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية ابؼقدمة عبر موقعهما الالكتًكني،
 ةستفادالامع  ،بػاصة بهذه ابؼواقع الالكتًكنية كابػدمات ابؼقدمة بهابالإجابة عن بعض الأسئلة ا ةساعدابؼ

من البنوؾ  كما أف البنك الوطتٍ ابعزائرم يعتبرمن دليل الاستعماؿ ابػاص بابؼوقع الالكتًكني للبنك،  
حجم  يعكسكىذا  ،( كمديرية بولاية الشلف275، 260العمومية الرائدة كخاصة أنو بيتلك ككالتتُ )

كما أف بنك ابػليج ابعزائر يعتبر من البنوؾ ابػاصة  السوقية التي بيتلكها، صةابغالكبتَ كأبنية النشاط 
بوكالة كاحدة  2008سنة  إلذ بدايةبولاية الشلف  لو نشاط ك الذم يعود أكؿالرائدة أيضا، 

(AGB201ليف )ت( تح ككالة أخرلAGB213) ،  للمكانة التي ىو تأكيد جديدةفتوسعو كفتح ككالة 
فكبر  ،في مدينة الشلف بيتلكهاأصبح السوقية الكبتَة التي  صةبغا يتمتع بها لدل الزبائن كىو يعكس 

ذات  خدمات مصرفية الكتًكنيةتوفتَ الشربوة ابؼستهدفة لكلا البنكتُ توحي بحجم العملاء، بفا يستدعي 
سنحاكؿ التطرؽ لأىم ابػدمات  يلي ، كفي ماتُ خدمات متنوعةيجودة، كبهذا نعتقد أف بؼوقعهما الالكتًكن

 الالكتًكنية. قعهمااابؼصرفية الالكتًكنية بؽذين البنكتُ ابؼقدمة عبر مو 
ىي  :(BNA)للبنك الوطني الجزائري بالموقع الالكتروني الخدمات المصرفية الالكترونية  -1

ساعة  24/24اف، البنكية بنقرة بسيطة كبكل أمآنية إلكتًكنية تسمح للزبائن بالولوج بغساباتهم  اتخدم
، أك عن طريق برميل تطبيق ابؽاتف (ebanking.bna.dz)أياـ، كذلك بالولوج عبر الرابط   7/7ك
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ف ىذه العملية بسكننا من الاستفادة إحيث ، (play store)باستعماؿ متجر  (BN@tic)المحموؿ 
 (1)من ابػدمات الالكتًكنية التالية:

  شهرا؛ 23عن الرصيد لفتًة  ابغساب البنكي كتاريخ مفصلالاطلاع على 
 إصدار برويلات إلذ حساب آخر؛ 
 طلب دفتً الشيكات كالبطاقة البنكية ابػاصة بالزبوف؛ 
 التسديد ابعبائي عبر الأنتًنت؛ 
 دمة الرسائل الالكتًكنية قصد التواصل مع البنك.خ 

يدة نذكر منها ما كما بيكننا ابؼوقع الالكتًكني للبنك الوطتٍ ابعزائرم من الاستفادة من خدمات عد
 يلي:

ىي خدمة الكتًكنية يوفرىا البنك  خدمة تحويل الأجور عن طريق خدمة تبادل المعطيات: -1-1
الذين يتوجب عليهم برويل أجور موظفيهم شهريا، كذلك  الوطتٍ ابعزائرم لفائدة أصحاب ابؼؤسسات
ابؼؤسسات القياـ بدفع  بفا يسهل على أصحاب (2)،(EDI)باستفادتهم من خدمة تبادؿ ابؼعطيات الآلية 

مستحقات موظفيهم دكف ابغاجة إلذ الذىاب للبنك كتعبئة الاستمارات اللازمة مع ضركرة حضور ابؼستَ 
الكثتَ من الوقت، ابعهد مع ربح ،فأصبحت ىذه العملية تتم عن بعد للمؤسسة كإمضائو الشخصي،

 كالتكلفة.
ىي خدمة الكتًكنية يوفرىا  :(e-paiement)خدمة الدفع الالكتروني عبر الانترنت  -1-2

، قصد توفتَ سواءا كلاسيكية أك ذىبية (cib)البنك الوطتٍ ابعزائرم لفائدة زبائنو ابغاملتُ للبطاقة البنكية 
بؽذه ابػدمة كذلك بفتح توفر أيضا إمكانية ابلراط ابؼسوقتُ ، كما الانتًنتإمكانية تسديد معاملاتهم عبر 

بؼسوؽ كالزبوف، فكلابنا زبوناف أف البنك يلعب دكر الوسيط بتُ ابحيث  (3)بؽم حسابات بؽذا الشأف،
 ، كىذا لضماف حقوؽ كل ابؼتعاملتُ.معركفتُ

                                                           
1

 ,-https://www.bna.dz/ar/2016البنكية الالكتًكنية-ابػدمات /htmll.cib ،24/01/2022تاريخ التصفح  ابػدمات البنكية الالكتًكنية، -
2

 https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-23A9.html، 02/21/0200، اإلكتًكني خدمة برويل الأجور  -

3
 https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-23AA.html، 02/21/0202، خدمة الدفع الالكتًكني -

https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-/الخدمات-البنكية-الالكترونية-cib.htmll
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بسكن ىذه ابػدمة الزبوف من طلب فتح  الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر الأنترنت:  -1-3
لاد، شهادة إقامة، )شهادة مي ، كذلك بدلأ استمارة ابؼعلومات كبرميل الوثائق الثبوتيةحساب بنكي عن بعد

فهذه ابػدمة (1)كثيقة ابؽوية(، مع اختيار الوكالة كتاريخ كتوقيت موعد إنهاء عملية الفتح كتفعيل ابغساب،
 لإبساـ العملية. اتسهل لنا الإجراءات، لكن يبقى حضور ابؼعتٍ ضركري

 ةمن تسديد ابؼشتًيات كالفواتتَ ببساط بسكن ىذه ابػدمة :WIMPAY-BNAخدمة تطبيق  -1-4
 اكبيكن برميل ىذ، بحيث تعتمد ىذه ابػدمة على مسح رمز الاستجابة السريعة، كسرعة عبر ابؽاتف الذكي
 التجار ،ابؼهنيتُ، ، فهي بسكن الأفراد (app storeأك )  (play store)التطبيق بؾانا من موقع 

 (2)من القياـ بالعمليات التالية: كابؼؤسسات
يوفر البنك  WINPAY-BNAمن خلاؿ خدمة  والتجار: بالنسبة للأفراد، المهنيين  -1-4-1

 :الوطتٍ ابعزائرم للأفراد، ابؼهنيتُ كالتجار عدة خدمات نذكر أبنها في ما يلي
  طريق رموز الاستجابة السريعة إجراء عمليات الدفع عن(Qr-code)؛ 
  إجراء عمليات التحويل بؼستخدمي(wimpay-bna)؛ 
 الاطلاع على الرصيد؛ 
   كشف العمليات ابؼنجزة؛الاطلاع على 
 .)الاطلاع على كشف طلبات برويل الأمواؿ ) ابؼستلمة/ابؼرسلة 

بالإضافة إلذ ابػدمات ابػاصة بالأفراد، ابؼهنيتُ كالتجار ابؼشار إليها  بالنسبة للمؤسسات: -1-4-2
 حاكؿ البنك تقديم خدمات تناسب حاجيات كمتطلبات ابؼؤسسات، كبهذا أضاؼ بعض ابػدماتسابقا، 

 كابؼتمثلة في ما يلي: الأخرل التي رأل أنها ضركرية للمؤسسات
 قبوؿ عمليات الدفع ابؼنجزة عن طريق رموز الاستجابة السريعة(Qr-code)  مقابل ابػدمة

 ابؼقدمة؛
 الاطلاع على الرصيد؛ 

                                                           
1

 https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-23,html خدمة الفتح ابؼسبق للحساب عبر الأنتًنت، -
2

 wimpay-bna ،02/21/0200 ،https://www.bna.dz/ar,wimpay-bna.html خدمة تطبيق -
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 تسيتَ البائعتُ كنقاط البيع؛ 
 .الاطلاع على كشف العمليات ابؼنجزة 

من خلاؿ تصفحنا للموقع  :(AGB)ة لبنك الخليج الجزائرالخدمات المصرفية الالكتروني -2
ابؼوجو للزبائن الذم  بؽذا ابؼوقع الالكتًكنيالالكتًكني لبنك ابػليج ابعزائر، كاطلاعنا على دليل الاستعماؿ 

، كجدنا أنو بيكن لزبائن بنك ابػليج الاستفادة من برصلنا عليو من ككالة بنك ابػليج ابعزائر بالشلف
بحيث بيكن  بالولوج إلذ ىذا ابؼوقع دكف ابغاجة إلذ عناء التنقل للبنك،من ابػدمات ابؼصرفية ئلة ىابؾموعة 

كزبوف في حالة توفره بغساب بنكي، بفا يتطلب منو إدخاؿ اسم   للزبوف الولوج للموقع الالكتًكني للبنك
 Mode)لوج للموقع كضيف زبوف للبنك فإنو بيكنو الو ابؼستعمل كرقمو السرم، كفي حالة إذا ما كاف غتَ 

Invité) ، ،)بحيث يتمكن ليختار بعد ذلك طبيعة الدخوؿ )شخص عادم، شخص بؿتًؼ، مؤسسة
إمكانية  ، كذلك بتوضيحها من طرؼ إدارة البنك عن طريقابػدمات ابؼتوفرة بابؼوقع كل  من التعرؼ على

ائل للزبائن المحتملتُ الكم ابؽكذلك قصد التوضيح  (1)اسم كبني،الولوج إلذ حساب بنكي كبني عن طريق 
من ابػدمات ابؼتوفرة لدل موقع البنك، بفا بىلق الرغبة لدل الزبوف في امتلاؾ حساب بنكي لدل بنك 

فكوف ابػدمات ابؼصرفية غتَ ملموسة كلا بيكن ابغكم عليها إلا بعد  ابػليج كالاستفادة من ىذه ابػدمات،
ابػدمة حتى يستطيع استمالة كجذب الزبوف من خلاؿ إمكانية بذربتها، أدل بالبنك إلذ الاستعانة بهذه 

 ابػدمات ابؼتوفرة ببنك ابػليج. بذريب
 كما يتوفر لزبائن البنك إمكانية الاستفادة من ىذه ابػدمات فعليا عن طريق الولوج إلذ موقع البنك

على ابؼوقع الالكتًكني في كبيكننا توضيح أىم ىذه ابػدمات ابؼتوفرة  باستعماؿ اسم ابؼستعمل كرقمو السرم،
 (2)ما يلي:
 ة  برميلو بصيغ طباعتو أك معرفة الرصيد ككشف ابغساب مع إمكانيةexel  ك أpdf؛ 

                                                           
1

 https://mobileapp.agb.dz/#/public/dashboard، 22/02/2022، الدخوؿ للموقع الالكتًكني كضيف -

2
 https://www.agb.dz، 02/20/0200، بنك ابػليج على ابػط -



 جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةبعاد  متطلبات وأ              الفصل الثـاني:   

 

145 
 

  ابغصوؿ على معلومات عامة حوؿ ابغساب البنكي من خلاؿ لوحة التحكم، كالتي من خلابؽا
مع إمكانية الولوج إليها  نستطيع معرفة بـتلف العمليات ابػاصة بابغساب البنكي كالتي تظهر للزبوف

 كالتطرؽ للتفاصيل؛
 الاستفادة من خدمة الرسائل النصية عبر ابؽاتف المحموؿ؛ 
 طلب الصكوؾ البنكية؛ 
 طلب بطاقة جديدة،  لبنك ابػليج الاستفادة من ابػدمات ابػاصة بكل أنواع البطاقات البنكية(

، طلب الغلق ابؼؤقت للبطاقة، طلب إلغاء كشف العمليات ابػاصة بالبطاقةلبطاقة،  لتغيتَ الرقم السرم 
 ؛...إلخ(بطاقة، طلب تعبئة بطاقة،

 ؛مع إمكانية نسخو ك برميلو إجراء برويلات مالية من حساب إلذ حساب آخر 
 ؛(الأعماؿ كرجاؿ المحتًفتُ للعملاء) الأجر برويل 
 خاصة بالتجارة ابػارجية؛ خدمات 
 (1)ي؛معرفة سعر العملات الأجنبية في الوقت ابغقيق 
 (2)طلب فتح حساب بنكي؛ 
 (3)؛أخذ موعد من إدارة البنك 
 (4)الإبلاغ عن مشكلة بزص ابغساب البنكي للزبوف أك ابؼوقع الالكتًكني ككل؛ 
 (5)الاتصاؿ بالبنك إلكتًكنيا لأم غرض كبأم ككالة يريدىا الزبوف؛ 
 (6).كرقم ابؽاتف معرفة كل الوكالات البنكية التابعة لبنك ابػليج ابعزائر من حيث ابؼوقع 

من خلاؿ التطرؽ لبعض ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية التي يوفرىا كل من البنك الوطتٍ ابعزائرم 
في تطوير  امهم ادكر  للمواقع الالكتًكنية للبنوؾ)بنك عمومي( كبنك ابػليج )بنك خاص(، يتبتُ لنا أف 

                                                           
1

 https://mobileapp.agb.dz/#/public/taux-change، 22/02/2022 سعر العملات الأجنبية، -

2
 https://mobileapp.agb.dz/#/public/devenir-client/devenir-client-etape-1،24/02/2022فتج حساب بنكي،  -

3
 https://mobileapp.agb.dz/#/public/rendez-vous، 22/02/2022، أخذ موعد مع البنك -

4
 https://mobileapp.agb.dz/#/public/signaler-problem، 24/02/0200الإبلاغ عن مشكلة،  -

 https://mobileapp.agb.dz/#/public/contact،24/02/2022الاتصاؿ بالبنك،  -5

6
 https://mobileapp.agb.dz/#/public/ou-sommes-nous،24/02/2022معرفة كل ككالت بنك ابػليج، -
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الالكتًكنية الفضل  الإدارةنو لتطبيقات إحيث كبرستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة، 
لتوفتَىا قنوات توزيع بـتلفة بسكن الزبوف الكبتَ في الرقي بدستول ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة في البنوؾ، كىذا 

 الإدارةمن الاستفادة من بؾمل ابػدمات ابؼعركضة بكل سهولة، بل كأصبحت البنوؾ تستعمل مزايا 
كمتطلبات الزبائن كخلق ابغاجة بػدمات جديدة كمبتكرة تفوؽ توقعات  تلبية حاجاتالالكتًكنية في 

 .الزبائن
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 خلاصة الفصل:
بمو كازدىار باعتبار أف  ،في تطوير القطاع ابؼالر كابؼصرفي كبتَا اابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية دكر تلعب 

تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ من ما توصلت إليو  الاستثمار في ىذا القطاع اعتمد بشكل كبتَ على
ابؼسارعة في إلذ ، بفا أدل بالبنوؾ كالاستفادة القصول منها قصد تطوير خدماتو كسائل كتقنيات حديثة

توفرىا ابػدمات ابؼصرفية فباستغلابؽا بعملة ابؼزايا التي ، ابتكار خدمات جديدة تكسبها مزايا تنافسية
مع  ىامش ابػطأك التكلفة ول خدماتها ابؼقدمة للعملاء مع تقليل الكتًكنيا استطاعت البنوؾ الرقي بدست

ا لا بزلو من عنصر الالكتًكنية من مزايا إلا أنه الإدارةرغم ما توفره استعمالات ك  الزيادة في الدقة كالسرعة،
دىا كتأمتُ أنظمة معلوماتها كعتا ابؼخاطرة كالذم يهدد بقاءىا كاستمرارىا، بفا يتوجب على البنوؾ ابغذر

 التقتٍ كالتكنولوجي.
كمواكبة  يواجو تقديم ابػدمات ابؼصرفية الكتًكنيا عدة برديات، عملت البنوؾ على بزطيهاكما 

كما عملت على توفتَ بصلة ابؼتطلبات   العصر بتكيفها مع ابؼستجدات التكنولوجية ابغاصلة في العالد،
إضافة إلذ ابؼورد البشرم  ،من كسائل كتقنيات كما يتطلبو اللازمة للتوجو بكو العمل ابؼصرفي الالكتًكني

، فنجد أف كىذا بؼا بؽا من أبنية في سوؽ الصناعة ابؼصرفية كتأثتَاتها على القطاعات الأخرلالكفؤ، 
كالتي استهدفت كل شرائح المجتمع،   للخدمات ابؼصرفية الالكتًكنية عدة قنوات ككسائل للدفع الالكتًكني

ودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية كبماذج قياسها ابؼختلفة، لنختم ىذا الفصل كما استعرضنا أبعاد قياس ج
، كذلك بإبراز أثر الالكتًكنية، جودة ابػدمات ابؼصرفية( الإدارةبدحاكلة الربط بتُ ابؼتغتَين التابع كابؼستقل ) 

بنوؾ بصفة عامة، مع في ال الالكتًكنية في التحستُ كالتطوير من مستول جودة ابػدمات ابؼصرفية الإدارة
من  ، كذلكاستعراض بعض ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية التي توفرىا البنوؾ ابعزائرية العمومية كابػاصة

، ليتبتُ لنا خلاؿ التطرؽ للخدمات ابؼصرفية التي يوفرىا كل من البنك الوطتٍ ابعزائرم كبنك ابػليج ابعزائر
 .ابؼصرفية  لكتًكنية في التحستُ من جودة ابػدماتالا الإدارةالدكر الذم تلعبو تطبيقات  لياج



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بالبنوك التجارية    الالكترونية  لإدارةادور تطبيق ات  
في تحسين جودة الخدمات    محل الدراسة الجزائرية

هامقدم الخدمة وزبونكل من  المصرفية من وجهة نظر  
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 :دــمهيـــتــ   
وذلك نتيجة التطورات الداخلية والخارجية يشهد القطاع الدصرفي بالجزائر تغتَا ملحوظا في الآونة الاختَة، 

لشا فرض على وخاصة بدا يتعلق بالتجارة الالكتًونية وتداعياتها،  الحاصلة جراء الانفتاح على العالم الخارجي،
 مات والاتصال قصد استعمالذا في التحستُ من جودة خدماتها الدصرفية،البنوك الاستثمار في تكنولوجيا الدعلو 

الدصرفية بطريقة الكتًونية، حيث أصبحت تطبيقات  دماتالخات عديدة لتقدنً يوذلك لدا توفره من إمكان
بصفة  عنصرا ىاما في تلبية حاجات ورغبات الزبائن والرقي بدستوى الخدمات الدقدمة الادارة الالكتًونية

 ة.عام
والربط النظري بتُ الدتغتَين  تُالسابق تُالفصل في دراسةال بإشكالية الدرتبطة النظرية الدفاىيم إلى تطرقنا عدب 

على  والإجابةالوصول إلى ىدف الدراسة   أجل من، و بناءا على الدراسات السابقة، و التابع والدستقل
 بالإضافة، الدوضوع في سياق السابقة راساتالد على الاطلاع وبعد ،من خلال اختبار فرضياتهااشكاليتها 

، وإخضاع ىذه البيانات إلى للعلوم الاجتماعية الإحصائيةفي برنامج الحزمة  إلى بذميع البيانات وإدخالذا
، لشا على أسئلتها والإجابةتوصيف عينتي الدراسة واختبار فرضياتها  قصد الإحصائيةلرموعة من العمليات 
استعراض التصميم  إلى الفصل  ىذا في التطرق يتمسحيث ، لنتائج النهائية ومناقشتهالؽكننا من الوصول إلى ا

 الدتغتَات تبيان مع للدراسة الدقتًح النظري الإطار عرض خلال منوذلك  الديدانية، للدراسة الدنهجي 
للدراسة  عمليال التصميم استعراض ضافة إلىبالإ الدراسة، في الدستخدمة الدنهجية وكذا الفرضيات واستعراض

إلى  التطبيقيصل ك ارتأينا تقسيم ىذا الفلذل، امفرضياته واختبار تتُالاستبان نتائج برليلحتى يتستٌ لنا 
 ة:اليتالدباحث الرئيسية ال
 ةالديداني للدراسة والعملي هجيالدن مالتصمي: المبحث الأول
   الخدمات )الدوظفون( يمقدم  الإحصائي لمحاور استبانة والتفستَالتحليل : المبحث الثاني

   لمحاور استبانة الدستفيدين من الخدمات )الزبائن( والتفستَ الإحصائيالتحليل المبحث الثالث: 
 مناقشة النتائج النهائية :رابعالمبحث ال
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 ةالميداني ةللدراسمنهجي  ال مالتصمي : الأول بحثالم   
حاولنا تصميم ، ذات الصلة بالدوضوعالرجوع إلى الدراسات السابقة بمن خلال أدبيات الدوضوع  

عرض منهجي لإجراء الدراسة الديدانية، وذلك بدحاولة إسقاط الجزء النظري من الدراسة على حالة البنوك 
متبعتُ في ذلك نفس الخطوات التي اتبعتها الدراسات السابقة في ىذا المجال، حيث الجزائرية لزل الدراسة، 

لنستطيع بناء لظوذج  ،وكيفية قياسها وأبعادىا ح لستلف متغتَات الدراسةتوضيسنحاول في ىذا الدبحث ننا إ
 ، بالإضافة إلى شرح الدنهجية الدعتمدة في الدراسة.وبرديد مراحل اختبار ىذا النموذج الدراسة

 المنهجي للدراشت الإطار المطلب الأول: 

من  تطرق لشرح ألظوذج الدراسةوذلك بالورة الدراسة بشكل عام، عن ستَ يعبر الاطار الدنهجي للدراسة 
 إلى الدنهج الدتبع في الدراسة، الإشارةخلال توضيح لستلف العلاقات الدمكنة بتُ متغتَات الدراسة، مع 

 بالإضافة إلى عرض إشكالية الدراسة وفرضياتها.
بتُ الأثر  وأإن الذدف الأساسي من الدراسات والأبحاث العلمية ىو إبراز العلاقة  أنموذج الدراسة: -1

لدراستهم، والذي يعطي  ان لظوذجو لرموع متغتَات الدراسة، وبغية الوصول إلى ىذا الذدف يصمم الباحث
في ظل متغتَات أخرى إن وجدت، ولتصميم لظوذج التابع  الدتغتَ علىالدستقل لعلاقة وأثر الدتغتَ  اأولي اتصور 

ة بدتغتَات الدراسة والرجوع إلى الأبحاث دراستنا قمنا بدراجعة أدبيات الدراسة وذلك بالإحاطة الدفاىيمي
 من نتائج. دراساتهم فيالسابقة والاطلاع على ما توصلوا إليو 

طبيعة برديد إلى  نسعى من خلال ىذه الدراسةفإننا ، مقدمة الأطروحةإليو في  الإشارة تعا لدا بستب
) عتاد الحاسوب، البرلريات، الشبكات  اىأبعادب الإدارة الالكتًونية الدستقل الدتمثل في تغتَ الدالعلاقة بتُ 

الدلموسية، الاعتمادية، الدوثوقية،  بأبعاد )  جودة الخدمات الدصرفيةالتابع الدتمثل في تغتَ الدو  وصناع الدعرفة(
حيث تركز ىذه الدراسة  ،والدستفيد منها مقدم الخدمةكل من   من وجهة نظروذلك  الاستجابة والتعاطف(
جودة في برستُ لإدارة الالكتًونية اتطبيقات  تلعبولؽكن أن الدور الذي  على إبرازفي جانبها الديداني 

تغتَات الد من  توفر لرموعة في ظل وذلك ، الدؤسسات الدصرفية الجزائرية منلدى عينة  الخدمات الدصرفية
 تقييمسنحاول أيضا  اكم،  )السن، الدؤىل العلمي والخبرة الدهنية( يزة لأفراد عينتي الدراسةمالد دلؽوغرافيةال

 اختبار الفروق بتُاستخدام مقياس الدراسة، وذلك بعينتي الدراسة حول متغتَي أفراد الفجوة بتُ إجابات 
  .ةحدإجابات الدستقصى منهم حول كل متغتَ على 
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أسلوب الدسح دراسة الحالة القائم على نهج ماعتمدنا في دراستنا على  :الميدانية الدراسة منهج -2
موظفي عينة من  إلى توجه تتُ، القائمة الاستقصائية الأولىياستقصائ تتُاني لجمع البيانات بواسطة قائمالديد

ليتم بعد  ،زبائن ىذه البنوكإلى عينة من  تالقائمة الاستقصائية الثانية وجهو ، لزل الدراسةالجزائرية البنوك 
، ومن ثم اختبار ((SPSS الاجتماعيةعلوم الحزمة الإحصائية لل برنامج باستخدام ا إحصائيا مذلك برليله

 فرضيات الدراسة.
 :فرضيات الدراسة -3
 دورل%( α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) الفرضية الرئيسية الأولى:  -3-1

لأفراد ية غرافو تعزى للمتغتَات الدلؽجودة الخدمات الدصرفية الدقدمة برستُ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية على 
 .لزل الدراسة بالبنوك الجزائرية الدراسة عينة
دور %( لα≤5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  الفرضية الرئيسية الثانية: -3-2

من في البنوك الجزائرية لزل الدراسة جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة برستُ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية على 
 .(البنك زبائن) هاالدستفيدين منو ( بالبنك الدوظفتُ ) الخدمات يمقدم  ل منك  وجهة نظر

للدراسة الثانية للإجابة على الفرضية الرئيسية   :ثانيةالفرضيات الفرعية للإشكالية الرئيسية ال -3-2-1
 إلى الفرضيات الفرعية التالية:والدراسات السابقة لألظوذج الدراسة  اوفقنقسمها 
 يوجد أثر ذو  ( دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5ل )% برستُ عتاد الحاسوب على بعد دور

الخدمات  يمقدم كل من  لزل الدراسة من وجهة نظر جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك الجزائرية
 ؛والدستفيدين منها

  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5ل )% جودة برستُ ت على لبرلريابعد ادور
الخدمات  يكل من مقدملزل الدراسة من وجهة نظر   الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك الجزائرية

 والدستفيدين منها؛
  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5ل )% جودة برستُ لشبكات على بعد ادور

الخدمات  يكل من مقدمل الدراسة من وجهة نظر  لز الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك الجزائرية
 والدستفيدين منها؛
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  ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5ل )% برستُ صناع الدعرفة علىبعد دور 
الخدمات  يكل من مقدم  لزل الدراسة من وجهة نظر جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك الجزائرية

 والدستفيدين منها.
 المطلب الثاني :مجتمع وعينت الدراشت

قصد اختبار فرضيات الدراسة يلجأ الباحثون إلى جمع البيانات الأولية بطرق لستلفة ) الاستبانة، الدقابلة، 
و استحالة أنو في حالة صعوبة إيث حك عينة من لرتمع الدراسة، ، مستهدفتُ في ذلالدلاحظة، التجربة(

وىذا حتى يستطيعون تعميم عينة لشثلة للمجتمع ككل،  اختباريقوم الباحثون بالدسح الشامل لمجتمع الدراسة 
عينة الدراسة كما ىو و  لرتمع وفي ىذا الدطلب سنبتُ كل من النتائج الدتوصل إليها على لرتمع الدراسة،

 موضح في ما يلي: 
ب عليهم الاىتمام في الأفراد التي ينص أولرموعة العناصر  بأنو الدراسة لرتمع عرفي: مجتمع الدراسة -1

فراد والأشياء أو وحدات جميع الأ أي (1)،تتعلق بها مشكلة البحث التي الدفردات جميعفهو دراسة معينة، 
 الددروسة، الظاىرة خصائص فيهم تتوفر الذين الأفراد ىم الدراسة لرتمع نإ القول ىنا لؽكن ومن ،الدراسة

  ما يلي: فيدراستنا  الرتمع تمثلوي (2)،ولؽكن أن تعمم عليو نتائج الدراسة
  للدراسة المحددةالزمنية الفتًة  خلالالذين يزاولون عملهم بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة  وظفتُالدكافة . 
  للدراسة المحددةالزمنية الفتًة  خلال البنوك الجزائرية لزل الدراسة زبائنكافة. 

برمل جميع صفات  الدراسة من لرتمع جزئية موعةلر عن عبارة اأنه على العينة تعرف: ةعينة الدراس -2 
 النتائج تلك استخدام ثم ومن (3)،عليها الدراسة وإجراء معينة بطرق اختيارىا يتم ،الإحصائيالمجتمع 

 بالمجتمع مرتبط معتُ شيء على التعرف الدعاينة وتستهدف، الأصلي الدراسة لرتمع كامل على وتعميمها
 تم النتائج التي على الاعتماد خلال من وذلك الشامل، الدسح عملية إلى رارالاضط دون ودراستو الدستهدف

كلما    الإحصائي، فكلما كانت العينة لستارة بطريقة صحيحة ولشثلة بسثيلا صادقا للمجتمع إليها التوصل

                                                           
1
 .3، ص الإسلامية، غزة، فلسطتُ، كلية التجارة، الجامعة  spss الإحصائيالتحليل الإحصائي باستعمال البرنامج (، 2013بركات، ن، ) -  

2
الابذاىات لضو العلامة التجارية على القيمة الددركة لدنتجاتها، دراسة حالة علامة مؤسسة أثر  (، 2018براىيمي، ش، سعودي، ن، ) ، ف، لراىدي -  

Condor  ،91، ص 12، العدد4مجلة الإقتصاد والتنمية، المجلد الجزائر. 
3
كلية الذندسة، جامعة القاىرة، ، الطبعة الأولى، القاىرة، مصر، مركز تطوير الدراسات والبحوث،  التحليل الإحصائي للبيانات(، 7002لزمد، أ، ) -  

 .2ص 
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دة استحالة العمل بالعينة العشوائية لعولصعوبة إجراء الدسح الشامل و  (1)كانت النتائج صحيحة وصادقة،
عوامل منها: الوقت، التكلفة، شساعة لرتمع الدراسة لشا يصعب من برديد الإطار العام للمعاينة وكذا 
صعوبة بذميع أسماء وعناوين لرتمع الدراسة قصد الاتصال بهم في ظل الحواجز الجغرافية والثقافية إلى جانب 

لعينة الديسرة ، د في دراستنا على ااعتمالا تمفقد  وغتَىا الوضع الوبائي الذي بسر بو البلاد ، لذذه الأسباب
 برديد ىناك يكون ولا دراسة،في ال الدشاركة في الاختيار حرية الدراسة تمعلر عناصر إعطاء على تقوم التيو 

 .العينة ضمن سيدخل لدن مسبق
بنوك ال الخدمات والدستفيدين منها في يمقدم كل من  في تانلشثلعينتي دراستنا  نإى ىذا الأساس فوعل 
الاستبيان في  الدشاركة في الإجابة على أسئلةالذين استطعنا التواصل معهم ووافقوا على  لزل الدراسة الجزائرية
وذلك كما  الدستقصى منهم ب تصالللا متعددة أساليباعتمدنا على ، حيث للدراسة المحددة الزمنيةالفتًة 

 :أدناهىو موضح 
على عدة اد عتمتم الا دات ىذه العينةفر للاتصال بد وظفون(:الخدمات )الم يبالنسبة لعينة مقدم -2-1

الطريقة التقليدية والدتمثلة في توزيع الاستبيانات الورقية على مستوى البنوك لزل الدراسة بعد أخذ  :طرق منها
التنسيق مع مصلحة الدستخدمتُ، ثم العودة في وقت لاحق لجمع بىذه البنوك و  من إدارة التًخيص

استهداف بعض موظفي من خلال  الاستبيانات الالكتًونية وذلكالدملوءة، إلى جانب استعمال  الاستبيانات
 face)مواقع التواصل الاجتماعي  كذلك على  داعتمالا تم، كما البنوك عبر البريد الالكتًوني الدهتٍ للبنك

book)  بأحد أفراد العينة  والتي تقوم على مبدأ اتصال، تقنية تكوين كرة الثلجمن خلال الاستفادة من
ليقوم بدوره الاتصال بباقي زملائو بالبنك أو ببنوك أخرى لو بها معارف نتيجة لطبيعة عملو أو سبق لو أن 

 .عمل بها من قبل، وىكذا لتكبر العينة كما تكبر كرة الثلج نتيجة لتدحرجها وبرركها الدستمر
وك العمومية والخاصة النشطة بولاية الشلف البنلرموعة من استهدفنا موظفي  نابذدر الاشارة إلى أن  
البنك الوطتٍ للتوفتَ  (،CPA)القرض الشعبي الجزائري  (،BADR) بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوىي:  

البنك الوطتٍ  (، BDL) بنك التنمية المحلية (،BNA)  البنك الوطتٍ الجزائري (،CNEP) والاحتياط 
، بنك السلامو بنك سوسييتي جينرال الجزائر، بنك نتكسيس،  (،AGB) بنك الخليج(، BEA) الخارجي

حاولنا مراعاة الأوزان ونظرا لكون عدد الدوظفتُ بالبنوك الخاصة أقل بكثتَ لشا ىو عليو في البنوك العمومية 
 تعميم النتائج.من لكل بنك وىذا حتى نضمن بسثيلا صحيحا لمجتمع الدراسة، لشا لؽكننا  النسبية

                                                           
1
 .4بركات، ن، مرجع سبق ذكره، ص -  
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  داعتمالا تم دات ىذه العينةفر للاتصال بد (:مستفيدون من الخدمات)ال الزبائنلعينة بالنسبة  -2-2
والاحتكاك  الدشار إليها سابقا البنوكمقر الطريقة التقليدية وذلك بالانتقال إلى  :منها على عدة طرقكذلك 

ا استعملنا أيضا البنك، كم إدارةداخل البنك، وذلك بعد أخذ موافقة  الاستبياناتمع زبائنها وتوزيع 
 إلى استهداف بعض بالإضافةالاستبيان الالكتًوني وتوزيعو باستعمال لستلف وسائل التواصل الاجتماعي، 

طلبة الدكتوراه والأساتذة الجامعيتُ بحكم أن أغلبهم لؽتلكون حسابات بنكية لاستعمالذا في التًبصات 
ك باستهداف بعض عملاء البنوك الذين نعرفهم، بالخارج، إضافة إلى استعمال تقنية تكوين كرة الثلج وذل

 .أصدقائهم الذين يعتبرون كعملاء أيضا علىليقوموا بتوزيعو 
 وجحليلها المقياس المصتخدم في الدراشت وأشاليب جمع البياناث: المطلب الثالث

ل من ن عادة في بحوثهم إلى التنويع في أساليب جمع البيانات قصد الوصول إلى كم ىائو يلجأ الباحث
في  من أجل قياس أراء الدستجوبتُو تفستَ الظاىرة الددروسة، في والتي تساعدىم البيانات الدختلفة والدتنوعة، 

 من الذي الشكل طلبالد ىذا يتضمن اتباع خطوات لشنهجة، حيث لجأنا إلىمن موظفتُ وزبائن  دراستنا
 تسليط إلىلشا سيؤدي  ،رالذك سابقة النظرية الخطوات تنفيذ كيفيةو  للدراسة العملي بالجانب القيام تم خلالو
 إلى الأختَ في التطرق ليتم ،هاقياس طرق برديدو  بياناتها وجمع الدراسة متغتَات قياس كيفية على الضوء
 .فرضياتها اختبار و الدراسة أسئلة على الإجابة أجل من  اإحصائي المحصلة البيانات برليل كيفية
متغتَ مستقل ومتغتَ تابع إلى  وجودلألظوذج الدراسة الدقتًح، نلاحظ بالرجوع  متغيرات الدراسة: -1

 غرافية وفق ما يوضحو الشكل الدوالي:و جانب بعض الدتغتَات الشخصية والدلؽ
 للدراسة والإجرائية(: التعاريف المفاىيمية 1-3جدول رقم )

 الإجرائيالتعريف  التعريف المفاىيمي المتغير
 المتغير المستقل:

 
 الالكترونية ةالإدار 

الدعاملات بتُ لستلف جراء إ
باستعمال تكنولوجيا  تعاملتُالد

   تصالالدعلومات والا

الالكتًونية من خلال أبعاده  الإدارةمتغتَ  يقاس
     البرلريات -  عتاد الحاسوب - :الأربعة

  صناع الدعرفة -    اتالشبك -
  

عتاد 
 الحاسوب

ىو لرموع الدكونات الدادية لجهاز 
 .مبيوتر وملحقاتوالك

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس
 05  الدوظفتُعبارات بالنسبة لاستبيان 
 03 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس ىي لرموع البرامج الدسؤولة عن  
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 لاستبيان الدوظفتُعبارات بالنسبة   06 .وأدائو لدختلف الدهام تشغيل الجهاز البرمجيات
 03  عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 

 
 الشبكات

ربط لرموعة من  وسيلةىي 
بعض قصد بالحواسيب بعضها 

 .سهيل عملية تبادل الدعلوماتت

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس 
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 
 04 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 

صناع 
 المعرفة

الدختصة في  ةالبشري الكفاءات يى 
العقل  وبسثلالالكتًونية  الإدارةحقل 
 . اعملياتهلالدستَ 

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس 
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 
 03 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 

 المتغير التابع:
 
 

جودة الخدمات 
 المصرفية

كاملة من العمليات ىي لرموعة مت
الدلموسة وغتَ الدلموسة والأنشطة 

التي يقدمها البنك لإشباع حاجات 
الحالية والدستقبلية والتي تؤدي  زبائنو

 .إلى برقيق أىداف البنك

  :من خلال خمسة أبعاد ىذا الدتغتَ يقاس
   الاعتمادية -  الاستجابة -  الدلموسية -
  التعاطف -     الدوثوقية -

بدا أن الخدمات الدصرفية غتَ  الملموسية 
ملموسة فإن البنوك تلجأ إلى التعبتَ 

 عنها بأشياء مادية ملموسة

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس 
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 
 05 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 

 
 الاستجابة

تعتٍ مدى استعداد البنك السريع  
 بات عملائو. لتلبية حاجات ورغ

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس  
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 

 05 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 
 

 الاعتمادية
مدى قدرة البنك على خدمة 

 عملائو وفق تطلعاتهم 
 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس 
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 

 04 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 
الموثوقية 
 والأمان

لدا  وىي مدى ثقة العميل بالبنك
يوفره من أمان وذلك بالتحرر من 

 الخطر والدخاطرة.

 ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس 
 06 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 

 04 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 
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 التعاطف

م العميل والشعور بدا يريده مدى تفه
 والتعامل معو على ىذا الأساس

    ىذا  البعد بالاعتماد على: سيتم قياس
 05 ُعبارات بالنسبة لاستبيان الدوظفت 

 04 عبارات بالنسبة لاستبيان الزبائن 
المتغيرات 

 غرافية و الديم
ىي متغتَات بسكننا من الوصف 

 العام لعينة الدراسة 
السن، الخبرة،  ىي: مؤشرات ثلاثةاس من خلال يق
 الدؤىل العلمي.و 

  
 السن

لضدد من خلال أعمار الدستقصى 
 .منهم

 :التاليةالعمرية  اتيتم قياسو من خلال الفئ
 سنة 30 أقل من 
  سنة 40سنة إلى  30من 
  سنة 50سنة إلى  40من 
 50 فأكثر. سنة 

المؤىل 
 العلمي

من خلال ىذا الدتغتَ يصنف 
ئات وفق الدستقصى منهم إلى ف

 درجة ومستوى تعليمهم

 :التالية ةالتعليمي ياتلدستو ايتم قياسو من خلال 
  أقلأو ثانوي  
 تقتٍ أو تقتٍ سامي 
 جامعي 
 دراسات عليا 

من خلال ىذا الدتغتَ نقسم عينة  الخبرة 
الدراسة إلى فئات حسب عدد 

 سنوات عملهم بالبنوك لزل الدراسة

وذلك يتم قياسو من خلال تقسيمو إلى فئات 
باختيار مقدم الخدمة لمجال سنوات خدمتو بالبنك 

واختيار العميل لمجال مدة  ،)سنوات الخبرة الدهنية(
 تعاملو مع البنك

سنحاول من خلال ىذا الدتغتَ  نوع البنك
زبائن وفقا لنوع البنك تصنيف 

 الدتعامل معو

يتم قياسو من خلال تصنيف الزبائن حسب انتمائو 
 ي:لنوع البنك كما يل

 بنك عمومي 
 بنك خاص 

 .أدبيات الدراسة على عتمادبالا طالبالمصدر: من إعداد ال

 الإدارةمن خلال الجدول نلاحظ أن دراستنا برتوي على متغتَين رئيسيتُ، متغتَ مستقل )
مع وجود متغتَات شخصية ووظيفية ) السن،  ،الالكتًونية(، ومتغتَ تابع )جودة الخدمات الدصرفية(



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

157 
 

 عبارة 23 من خلال الالكتًونية( الإدارةالدتغتَ الدستقل )، حيث يقاس عليمي، الخبرة(الدستوى الت
في كلا مقسمة  عبارة بالنسبة لاستبيان الزبائن 13الخدمات )الدوظفتُ( و يبيان مقدمبالنسبة لاست

التابع )جودة  أما الدتغتَ أربعة أبعاد أساسية )العتاد، الشبكة، البرلريات وصناع الدعرفة(، إلىالحالتتُ 
 22الخدمات )الدوظفتُ( و  يبالنسبة لاستبيان مقدمعبارة  29فيقاس من خلال  الخدمات الدصرفية(

إلى خمسة أبعاد ) الدلموسية، الاستجابة، مقسمة في كلا الحالتتُ  عبارة بالنسبة لاستبيان الزبائن
قاس من خلال ثلاثة مؤشرات ت ، التعاطف(، في حتُ أن الدتغتَات الشخصيةالاعتمادية، الدوثوقية

ن كل مؤشر يقاس من خلال تقسيمو إلى فئات إ، حيث أساسية )السن، الدستوى التعليمي، الخبرة(
عدد عبارات ، بينما عبارة 52 والخدمات ى ي، وبالتالي فإن عدد عبارات استبيان مقدممتساوية نسبيا

 .عبارة 35 واستبيان الزبائن ى
 لتحققل بو يستدل ملموس، واقع إلى الدعرفي التًاكم لنقل تستخدم أداة سايالدق: خدمتالمس اسالمقي  -2
 الدتغتَات والتنبؤ حركة مستوى كشف في  منو يستفادو   ،نفيا أو إثباتا ،والفرضيات النموذج  صحة من

 فقد تم الاعتماد على الدقاييس التالية:الدراسة   لطبيعة ونظرا ،بابذاىاتها الدستقبلية
 العبارات من لرموعة العينة مفردات إعطاء علىىذا الدقياس  يقوم :"" ليكرت الخماسي مقياس -2-1

 بشدة موافق غير (01الواحد ) من متدرج سلم على عدمها من موافقتهم درجة عن التعبتَ منهم ويطلب
 الحالية الدراسة عليو اعتمدت ما وىو (1)الدعطاة، العبارات من عبارة كل على بشدة موافق ( 5 ) خمسة إلى
برديد طول الفئات لدقياس ليكرت الخماسي يتطلب ن إىو معلوم فكما و  الدستهدفة، الدفاىيم قياس في

 حساب الددى وفق الدعادلة التالية:
عدد  / ( (أدنى درجة ) غتَ موافق بساما –= ) أعلى درجة ) موافق بساما (  المدى لتحديد طول الفئة

، مرتفعة ، موافق نوعا ماموافقون بدرجة جدا ، ىم:لضو كل عبارة ىل ، وىذا لتحديد ابذاىهم (الدستويات
للفئة لنظيف بعدىا ىذه القيمة  :حيث لضصل على لرالات كما يلي 0.8=5(/1-5) أي أن: ، منخفضة

، ثم 1.79إلى  1أي من ، ]1.8-1]ضمن المجال فتصبح حدود الفئة الأولى  (،1.8=0.8+1) الأولى

                                                           
 للمنتجات الجزائري المستهلك تقييم على التجارية علامتو و المنتج منشأ بلد نحو الاتجاىات تأثير دراسة (،2010/2011ف، )، لراىدي  1

أطروحة دكتوراه علوم تسيتَ، فرع إدارة الأعمال، قسم علوم التسيتَ، كلية ، تالمشروبا و الالكترونية للمنتجات ميدانية دراسة :والأجنبية المحلية
 .147 ص ، الجزائر،3العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة الجزائر 
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ود فئات دحصل في الأختَ على حلن( لنحصل على حدود الفئة التي بعدىا، 0.8نظيف في كل مرة الددى )
 مقياس ليكرت الخماسي وفق ما يوضحو الجدول الدوالي:

 مقياس ليكرت الخماسيالمتوسط الحسابي ل(: حدود فئات 2-3جدول رقم )  
 فئات المتوسط الحسابي لمقياس ليكرت الخماسي درجة الموافقة رمز درجة الموافقة

     1.79-1 غتَ موافق بشدة 1
 2.59-1.80 غتَ موافق 2
 3.39-2.60 لزايد 3
 4.19-3.40 موافق  4
 5-4.20 موافق بشدة 5

 اعتمادا على الدراسات السابقة طالبالمصدر: من إعداد ال

عددية  ابإعطائها قيم يستخدم ىذا الدقياس في تصنيف مفردات عينة الدراسة: الاسمي المقياس -2-2
وبسييز  تصنيف فياستعملنا ىذا الدقياس  وقد (1)بسييزىا وتعريفها، سوى تقوم لذذه القيم العددية دلالة أنون د

 .البعض بعضهم عن والزبائن وظفتُالدكل من 
تصنيف وتعريف الدتغتَات بالإضافة إلى ترتيبها من يستخدم ىذا الدقياس في : الرتبي المقياس -2-3

 تصاعديا ترتيبا الأشياء وأ العناصر وأ الأفراد ترتيب من تُالباحث لؽكن إذ (2)كس،الأعلى إلى الأسفل أو الع
 (.والخبرة الدهنية السن، قياس الدستوى العلمي )معينة،  خاصية وأ لدتغتَ وفقا تنازليا وأ
استعمال نوعتُ من البيانات، وىي  عادة تتطلب البحوث العلمية: أساليب جمع البيانات  -3

ولية، وترجع مصداقيتها إلى مدى إلدام الباحث بالقيود التي بركم كل نوع من ثانوية والبيانات الأالبيانات ال
 على ىذين النوعتُ من البيانات كما ىو موضح في ما يلي:ت عتمداودراستنا  (3)ىذه البيانات،

لك من اجل وذ كتبيالد سحالد على نااعتمد قصد الوصول إلى ىدف الدراسة : الثانوية لبياناتا -3-1
 الاطلاع على  عدد لشكن من الدؤلفات والبحوث ذات العلاقة بالدوضوع، وذلك من خلالبرالوصول إلى أك

                                                           
والتوزيع،  دار قباء للطباعة والنشر ، القاىرة، مصر،SPSSتعلم بنفسك التحليل الاحصائي للبيانات باستخدام (، 2001غنيم، أ، صبري، ن، )  1

 .32ص 
2
 . 63ص  مصرن ، جامعة الدنصورة،الآدابمبادئ الاحصاء والقياس الإجتماعي، كلية (، 2007القصاص، م، )  

، استخدام العلامة التجارية كأداة لتطوير تنافسية المؤسسات الجزائرية، دراسة قطاع الصناعات الالكترونية(، 2016/2017زديوي، ع، ) - 3
 .133، الجزائر، ص1 العلوم التجارية، بزصص تسويق، ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة سطيف أطروحة دكتوراه في
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وضع تصور باللغتتُ العربية والأجنبية، لشا مكننا من والدداخلات  والدراسات العلمية والدقالاتالكتب 
 . تصميم لظوذج الدراسةمن ثم تغتَات الدراسة وأبعادىا، و مناسب لد

الدستخدمة كمادة أولية للبحث، ويعتمد عليها بشكل  البيانات أنها على تعرف : يةالأول لبياناتا -3-2
ولطبيعة الدراسة وشساعتها فقد  ،الديدانية بالدراسة الدتعلقة فهي البيانات (1)أساسي لإجراء البحوث العلمية،

نات من لستلف لتسهيل عملية جمع البياكتًوني على الاستبيان بنوعيو الورقي والالبالدرجة الأولى اعتمدنا 
، وىذا حتى لزل الدراسة لدوظفي البنوك الجزائرية لأولىاحيث وجهت الاستبانة ، لزل الدراسة البنوك الجزائرية

جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك لزل في التحستُ الالكتًونية على  الإدارةنستطيع قياس أثر تطبيقات 
البنوك الجزائرية  لى زبائنإ هتوجفقد أما الاستبانة الثانية  ،)الدوظفتُ( مقدم الخدمة الدراسة من وجهة نظر

جودة الخدمات  منالالكتًونية في التحستُ  الإدارةوىذا حتى نستطيع قياس أثر تطبيقات  لزل الدراسة،
 .الدصرفية من وجهة نظر الدستفيد من الخدمات )الزبائن(

 اختبار بغرض بذميعها تم التي البيانات وبرليل الدراسة أىداف لتحقيق: الإحصائي التحليل أساليب -4
 الأساليب من لرموعة باستخدام طالبال قام ،على مشكلتها الرئيسية وأسئلتها الفرعية والإجابة الفرضيات
 في:  بسثلت )  (SPSS.v24الاجتماعيةباستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم  الإحصائية

 لجنسا في والدتمثلة الدراسة لعينة العامة الخصائص برليل قصد : الدراسة لعينة العامة ئصالخصا تحليل، 
 ؛الدئوية والنسب التكراري التوزيع على اعتمدنا والخبرة الدهنية التعليمي الدستوى ،السن
 :فيما يسمى بالتوزيع التكراري ) الإحصائيةتنظم وتلخص البيانات  الجداول التكراريةFrequency 

Distributionوكل فئة بستاز بصفات عن جدول لغمع ويلخص البيانات وفق فئات معينة (، وىو عبارة ،
 (2).معينة
 :ومدى توفر معرفة ابذاه أجوبة الدستقصى منهم وىذا قصد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 الإدارةكل من أبعاد  وألعية رفة ترتيبمعالدتغتَين التابع والدستقل، لشا لؽكننا من  العناصر الدالة على كل من 
 ؛الالكتًونية وجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

                                                           
1
(، إتاحية البيانات البحثية الأولية في قطاعي العلوم البحثية والتطبيقية، دراسة برليلية على عينة من الدوريات الدصرية الدكثفة في 7070لزمود، ز، )  

 .535، ص 3، العدد 2المجلة العلمية للمكتبات والوثائق والمعلومات، المجلد ، (isi web of science)ة بيانات قاعد
2
 .57لزمد، أ، مرجع سبق ذكره، ص    
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 كل لزور  فقرات بتُ الارتباط معاملات على بالاعتماد الدقياس صدق من التأكد تم :معاملات الارتباط
 ؛والمحور الذي ينتمي إليو، وبتُ المحاور والاستبيان الكلي

 قياس مدى ثبات الدقياس الدستخدم في الدراسة؛قصد وىذا  : ت ألفاكرومبا معاملا 
  وذلك بالاعتماد  يتم استخدامو بهدف توصيف خصائص عينتي الدراسة الوصفي: الإحصائيالتحليل

 على التكرارات والنسب الدؤوية، الوسط الحسابي والالضراف الدعياري؛
 :)لتباين الدتغتَ التابع؛ى تفستَ الدتغتَ الدستقل وأبعاده وىذا لتحليل مد معامل التحديد )التفسير 
 اختبار ( T test ): ين للمتغتَ  الفروق بتُ الدتوسطات الحسابية لدعرفة مصدروىذا ، مستقلتتُ تتُعينل

 ؛والشخصية غرافيةو بدلالة الدتغتَات الدلؽ
 تحليل التباين الأحادي (One way Anova) : ت الحسابية بدلالة لاختبار الفروق بتُ الدتوسطا

 في حالة وجود أكثر من فئتتُ؛ غرافية والشخصيةو الدتغتَات الدلؽ
 ختبارا (F)  :للدراسة وىذا بشكل جزئي) أبعاد  للتأكد من معنوية العلاقات الدتضمنة في النموذج الدقتًح

 الدتغتَ( وبشكل كلي )الدتغتَ ككل(؛
 تحليل التباين (Anova  :)،لاختبار فرضيات الدراسة 
  البسيطتحليل الانحدار الخطي (  simple régression:) تبار مدى تأثتَ الدتغتَ وىذا لاخ

، بالإضافة إلى معرفة أثر أبعاد الالكتًونية( على الدتغتَ التابع ) جودة الخدمات الدصرفية( الإدارة) الدستقل
وللوصول لدعادلة الالضدار  رفيةعلى جودة الخدمات الدص )أثر كل بعد على حدى( الالكتًونية منفصلة الإدارة

 ؛الخطي الخاصة بكل علاقة من العلاقات الدوجودة في لظوذج الدراسة
  ( تحليل الانحدار الخطي المتعددmultiple régression :)  وىذا لاختبار مدى تأثتَ الدتغتَات

 بالإضافة، ت الدصرفية(( على الدتغتَ التابع ) جودة الخدمالرتمعة الالكتًونية الإدارةالدستقلة ) أبعاد 
الخدمات  جودةو الالكتًونية لرتمعة  الإدارةبعلاقة أبعاد ستخراج معادلة الالضدار الخطي الدتعدد الخاصة لا

 .الدصرفية بالبنوك لزل الدراسة
 ( الاختبارات البعديةLSD:) قصد معرفة مصدر الفروق إن وجدت. وىذا بدقارنة الدتوسطات الحسابية 
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الموظفين )مقدمو الخدمات(   استبانهلمحاور    الإحصائيالتفسير والتحليل   :ينالمبحث الثا
 واختبار فرضياتها

تَورة س من خلال عرض لستلف مراحلفي الدبحث السابق  للدراسة الإطار العام توضيحبعدما تم    
التأكد من  تحليل ثبات وصدق الدقياس الدستخدم، وبعدب بحثخلال ىذا الد نقوم منس الدراسة الديدانية،

الالكتًونية في التحستُ من جودة  الإدارةتطبيقات  دور قياس الظاىرة الددروسة سنقوم باختبار صلاحيتو في
، وذلك من خلال البنوك لزل الدراسة( يالخدمات الدصرفية )موظف يالخدمات الدصرفية من وجهة نظر مقدم

لنتائج  تُع في الأختَ تقدنً برليل وتفستَ مناسبلنستطي اختبار فرضيات الدراسة الخاصة باستبانة الدوظفتُ،
 الظاىرة الددروسة

 المطلب الأول: جحليل ثباث وصدق المقياس المصتخدم

، لاختبار فرضيات الدراسة قبل استعمال الاستبانة كأداة للقياس لغب التأكد من صلاحيتها 
مل الثبات ألفا كرومباخ، ن الثبات يقاس من خلال معاإوذلك من خلال قياس ثباتها وصدقها، حيث 

 . أما الصدق فيقاس من خلال الصدق الظاىري وصدق البناء
ثبات الدقياس ىو مدى التباينات أو الأخطاء العشوائية في (: Reliabilityل ثبات المقياس )تحلي -1

نفسها معناه أن الإجابة ستكون  (1)نتائج الدراسة، فهو يتعلق باتساق القياس أو الاختبار مع مرور الزمن،
تقريبا لو تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم في أوقات لستلفة ، أي أنها تعطي النتائج نفسها إذا أعيد 

باخ  متطبيق الاستبانة على نفس العينة في نفس الظروف، ويتم اختبار ثبات الدقياس باستخدام معامل ألفا كرو 
 : كما ىو مبتُ في الجدول التالي

 .لعينة الموظفين با  لمحاور أداة الدراسةممل ألفاكرو مة معا( : قي3-3جدول رقم )
   استبيان الموظفون محاور وأبعاد الاستبيان

 قيمة معامل ألفا كرونبا  عدد العبارات
 0.91 23 الإدارة الالكترونية

 
  0.72 5 بعد عتاد الحاسوب

 0.80 6 بعد البرلريات

                                                           
1
لبنان، الدركز العربي الطبعة الثانية، ب، سرحان، )متًجم(، بتَوت،  في بحوث العلوم الاجتماعية، الإحصائيةاستخدام الأساليب (، 2019أبو بدر، س، ) - 

 .63للأبحاث ودراسة السياسات، ص 
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 0.79 6 بعد الشبكات
 0.82 6 بعد صناع الدعرفة 

 0.93 29 جودة الخدمات المصرفية
 0.78 6 بعد الدلموسية 

 0.82 6 بعد الاستجابة
 0.86 6 بعد الاعتمادية

 0.77 6 بعد الأمان
 0.86 5 بعد التعاطف

 0.95 52 الاستبيان ككل
 (SPSS V.24)المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من  اقتًبكلما و   ( 1 - 0) معامل الثبات ألفا كرونباخ، تتًاوح بتُ  ةقيم بذدر الإشارة إلى أن
ن الحد الأدنى أو  ،الواحد  دل على وجود ثبات عال، وكلما اقتًب من الصفر دل على عدم وجود ثبات

 .0.6: ىو با مألفا كرو الدتفق عليو لدعامل 
دارة الالكتًونية )الحواسيب، السابق أن معامل ألفا كرومباخ لأبعاد الإ نلاحظ من خلال الجدول

وىو أكبر من  كأكبر قيمة،  0.82كأقل قيمة و   0.72البرلريات، الشبكات، صناع الدعرفة( يتًاوح ما بتُ 
، لشا يدل على ثبات  0.91، كما أن قيمة ألفا كرومباخ لعبارات الإدارة الالكتًونية ككل يساوي 0.6

فا كرومباخ لعبارات متغتَ جودة الخدمات الدصرفية يساوي متغتَ الإدارة الالكتًونية، كما أن معامل أل
، لشا يدل على ثبات كبتَ لذذا الدتغتَ، كما نلاحظ أيضا أن ألفا كرومباخ لأبعاد جودة الخدمات 0.93

  0.85كأقل قيمة و  0.77الدصرفية )الدلموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف( يتًاوح ما بتُ 
ا يدل على ثبات كل من عبارات متغتَ جودة الخدمات الدصرفية وكل عبارات أبعاده كأكبر قيمة ، لش

داة الدراسة أوىذا يدل على أن  ، 0.95  الدوظفتُ ستبيانلاالعام  معامل ألفا كرومباخكما بلغ الخمسة،  
 .تبار فرضياتهالتحليل وتفستَ نتائج الدراسة واخ اوصلاحيته ةالاستبانلشا لغعلنا على ثقة بصحة  ،ذات ثبات

 .نستنتج أن أداة الدراسة صادقة وثابتة في جميع فقراتها وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسة لشا سبق
الصدق برليل صدق الدقياس الدستخدم من خلال  يقيم: تحليل صدق المقياس المستخدم  -2

 ولقياس وضعا م تقيس تبانةوىذا للتأكد من أن عبارات الاسصدق البناء لأداة الدراسة، برليل الظاىري و 
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 وكذلك ،ةانبالاست شملهمت نلد مفهومة تكون حتى ومفرداتها فقراتهاب ةالاستبان وضوح بالإضافة إلى فعلا،
و، قياس من قصودالد قياس على البحث في ستخدمةالد الأدوات قدرة فهو الإحصائي، للتحليل صالحة ونكت

 وىو قسمان: الصدق الظاىري وصدق البناء. 
يشتَ الصدق الظاىري إلى الأداة الدستعملة، إذا ما   :Face Validity) ( الظاىري الصدق -2-1

ولدن يطبق  و،قيستلدا  الإستبانة اتويقوم على فكرة مدى مناسبة عبار  (1)كانت تقيس ما تقصد قياسو،
لية على عدد ومن ىذا الدنطلق تم عرض الاستبيان في صورتو الأو ، ومدى علاقتها بالاستبيان ككل، عليهم

ختصاص لأخذ وجهات نظرىم والاستفادة من ررائهم في تعديلو والتحقق الامن المحكمتُ من ذوي الخبرة و 
مة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليو، ومدى سلامة ودقة الصياغة اللغوية والعلمية لعبارات ءمن مدى ملا

افها، وفى ضوء أراء السادة المحكمتُ تم إعادة لدشكل الدراسة وبرقيق أىد ستبانةالاالاستبيان ، ومدى شمول 
في كما ىو موضح عبارات أخرى لتحستُ أداة الدراسة ليصبح الاستبيان   وإضافة صياغة بعض العبارات

 .(03وكانت قائمة الأساتذة الذين قاموا بتحكيم الاستبيان كما ىو مبتُ في الدلحق ) ،(01الدلحق )
من خلال  ةصدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانقياس  يتمصدق البناء لأداة الدراسة:  -2 -2

 وىذا قصد معرفة إذا ما كانت ،مع المحور الذي تنتمي إليو ةدى اتساق جميع فقرات الاستبانالتطرق لد
بتُ  'بيرسون'وعليو قمنا بحساب معامل الارتباط )تقيس نفس البعد(، تقيس ما وضعت لقياسو  اتالعبار 

 . عبارات المحور والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة درجة كل عبارة من
من أجل معرفة  للمتغير المستقل ) الإدارة الالكترونية(:الاتساق الداخلي صدق  -2-2-1 

 صدق الأداة لدتغتَ الإدارة الالكتًونية سنقوم بقياس صدق الأداة لدختلف أبعاد الإدارة الالكتًونية أولا:
لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لبعد عتاد الحاسوب، لداخلي لبعد عتاد الحاسوب: الاتساق ا -أ 

 ب درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد نفسو كما ىو موضح في الجدول الدوالي: حسسن
 بعد عتاد الحاسوب يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( : 4-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rل الارتباط معام عبارات بعد عتاد الحاسوب الرقم
  0.00 **0.58 كافية لتأدية الأعمال الدطلوبة.البنك  أجهزة الإعلام الآلي الدتوفرة ب 1
  0.00 **0.74 .إدارة البنك صيانة دورية لأجهزة الإعلام الآليتوفر  2

                                                           
1
، الطبعة الثانية، ب، سرحان، )متًجم(، بتَوت، لبنان، في بحوث العلوم الاجتماعية الإحصائيةاستخدام الأساليب (، 2019أبو بدر، س، ) -  

 .68الدركز العربي للأبحاث ودراسة السياسات، ص 
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 0.00 **0.73 .يتم برديث الأجهزة  الآلية كلما دعت الحاجة لذلك 3
  0.00 ** 0.73 ك على حواسيب إضافية لاستعمالذا عند الضرورة.يتوفر البن 4
في حالة العطب يقوم البنك بتصليح أجهزة الإعلام الآلي في  5

 الوقت لدناسب.
0.67 ** 0.00  

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأكبر   0.74كأقل قيمة و  0.58وح بتُ نلاحظ من خلال الجدول أن معامل الارتباط بتَسون يتًا
القول أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات من قيمة وكلها ذات دلالة إحصائية، لشا لؽكننا 

 وبعد عتاد الحاسوب، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق ىذا البعد .
لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد  مجيات:الاتساق الداخلي لبعد البر  صدق  -ب 

 س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:قيالبرلريات، سن
 بعد البرمجيات يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( : 5-3) الجدول رقم 

معامل الارتباط  عبارات بعد البرمجيات الرقم
r 

 الدلالة
 المعنوية

 0.00 **0.65 يستعمل البنك برلريات متنوعة لإنتاج وتقدنً الخدمات الدصرفية. 1
 0.00 **0.62 البرلريات الدستعملة لأداء الأعمال الدصرفية سهلة الاستعمال. 2
 0.00 ** 0.81 يقوم البنك بتحديث برالرو الآلية كلما دعت الحاجة إلى ذلك. 3
 0.00 **0.76 داء الخدمات الدصرفية بطريقة متميزة.تساعد البرلريات على أ 4
 0.00 ** 0.56 تعمل البرلريات على منع تداخل الصلاحيات بتُ لستلف الدوظفتُ. 5
 0.00 **0.74 يوفر البنك برامج الحماية من الأخطار. 6

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  0.81كأقل قيمة و   0.56ل السابق أن معامل الارتباط بتَسون يتًاوح بتُ نلاحظ من خلال الجدو 
القول أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه  من كأكبر قيمة وكلها ذات دلالة إحصائية، لشا لؽكننا

عد الفقرات وبعد عتاد البرلريات، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق ب
 عتاد البرلريات.



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

165 
 

الداخلي لعبارات بعد لدعرفة مدى الاتساق الاتساق الداخلي لبعد الشبكات: صدق  -ج
 س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:الشبكات، سنقي

 بعد الشبكات يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( : 6-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد عتاد الشبكات الرقم
يتوفر البنك على شبكة اتصالات داخلية )أنتًنات( لتبادل  1

 الدعلومات بتُ لستلف الدستخدمتُ .
0.65 ** 0.00  

بسكن شبكة الاتصالات الخارجية للبنك )إكستًانات( أصحاب  2
 لومات مع الإدارة.الدصلحة بالدخول إلى الشبكة وبتبادل الدع

0.64** 0.00  

  0.00 **0.79 يتوفر البنك على تدفق جيد لشبكة الانتًنت. 3
  0.00 **0.61 لؽتلك البنك موقع الكتًوني لتقدنً الدعلومات والخدمات الدصرفية. 4
  0.00 **0.65 يوفر الدوقع الالكتًوني للبنك فرص جيدة  لتقدنً خدمات بكفاءة.  5
  0.00 **0.75 على برديث شبكات الاتصال لدواكبة التطور التقتٍ.  يعمل البنك 6

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 0.75كأقل قيمة و   0.61نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون يتًاوح بتُ 
القول أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه  من اكأكبر قيمة وكلها ذات دلالة إحصائية، لشا لؽكنن  

الفقرات وبعد عتاد الشبكات، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق بعد 
 عتاد الشبكات.

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صناع الاتساق الداخلي لبعد صناع المعرفة: صدق  -د
 حاول قياس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلو كما يوضحو الجدول الدوالي:الدعرفة، سن

 بعد صناع المعرفة يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( : 7-3) الجدول رقم 
الدلالة  rمعامل الارتباط  عبارات بعد صناع المعرفة الرقم

 المعنوية
  0.00 ** 0.73 داء الأنشطة الدصرفية بكفاءة.يتوفر البنك على موظفتُ قادرين على أ 1
  0.00 ** 0.82 تركز إدارة البنك دائما على استقطاب الدوارد البشرية الدؤىلة. 2
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  0.00 ** 0.57 توفر إدارة البنك دورات تدريبية لكل الدستخدمتُ. 3
  0.00 ** 0.80 تتناسب مهارات الدوظفتُ مع الدهام الدسندة إليهم بشكل جيد. 4
  0.00 ** 0.66 يتوفر البنك  على كفاءات بشرية متخصصة تضمن صيانة الشبكات. 5
لدى البنك مورد بشري قادر على تقدنً لستلف الخدمات الدصرفية  6

 الالكتًونية باحتًافية.
0.74** 0.00 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

   0.82كأقل قيمة و  0.57لسابق أن معامل الارتباط بتَسون يتًاوح بتُ نلاحظ من خلال الجدول ا
القول أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه  يدفعنا إلىكأكبر قيمة وكلها ذات دلالة إحصائية، لشا 

الفقرات وبعد صناع الدعرفة، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق بعد 
 تاد الشبكات.ع
من خلال ما سبق وجدنا أن صدق الاتساق الداخلي لمتغير الإدارة الالكترونية مع أبعادىا:  -ه

ىناك علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كل بعد من أبعاد الإدارة الالكتًونية والفقرات التي بسثل ىذا البعد، 
لإدارة الالكتًونية وأبعادىا الأربعة، وقصد علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ ا وجوداستنتاج  من لشا لؽكننا

تأكيد ىذا الاستنتاج سنقوم بحساب درجة ارتباط الإدارة الالكتًونية مع أبعادىا الأربعة من خلال 
 حساب معامل بتَسون كما يوضحو الجدول الدوالي:

 دىاالإدارة الالكترونية مع أبعا لمتغيريوضح مدى الاتساق الداخلي ( : 8-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات أبعاد متغير الإدارة الالكترونية الرقم
  0.00 **0.82 بعد الحواسيب 1
  0.00 **0.86 بعد البرامج 2
  0.00 **0.85 بعد الشبكات 3
  0.00 **0.75 بعد صناع الدعرفة 4

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة    0.75نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
كلها دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية جاءت  كأكبر قيمة، كما أنها   0.86و
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الدتغتَ، لشا يدل على صدق  جدا بتُ الإدارة الالكتًونية وكل أبعادىا، أي أن الأبعاد الأربعة تقيس نفس
 متغتَ الإدارة الالكتًونية، وىذا ما يؤكد صحة الاستنتاج الدتوصل إليو سابقا.

قبل  متغير التابع )جودة الخدمات المصرفية(:الالاتساق الداخلي لعبارات صدق  -2-2-2
لفقرات كل  قياس صدق الأداة لدتغتَ جودة الخدمات الدصرفية، سنحاول قياس مدى الاتساق الداخلي

 بعد مع البعد الذي تنتمي إليو كما يلي:
لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الدلموسية،  الاتساق الداخلي لبعد الملموسية:صدق  - أ

 س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:قيسن
 بعد الملموسية اخلي لعباراتيوضح مدى الاتساق الد( : 9-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد الملموسية الرقم
  0.00 **0.68 الدظهر الخارجي  للبنك جذاب. 1
  0.00 **0.82 التصميم الداخلي للبنك جيد. 2
  0.00 **0.56 يوفر البنك وسائل الراحة  للزبائن )قاعات انتظار، كراسي مرلػة(. 3
  0.00 **0.70 يهتم موظفو البنك بدظهرىم الخارجي )الزى الرسمي الدوحد(. 4
  0.00 **0.66 لؽتلك البنك وسائل عمل حديثة. 5
  0.00 **0.70 وسائل العمل الدتوفرة  بالبنك تتلاءم مع طبيعة الخدمات الدقدمة. 6

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة    0.56حظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ نلا
كأكبر قيمة، كما أنها جاءت كلها دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ   0.82و

و، لشا يدل على ىذه الفقرات وبعد الدلموسية، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجل
 صدق بعد الدلموسية.

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاتساق الداخلي لبعد الاستجابة:  صدق  - ب
 كما يوضحو الجدول الدوالي:   قيس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلونالاستجابة، س
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 بعد الاستجابة تيوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارا( : 10-3) الجدول رقم 
معامل  عبارات بعد الاستجابة الرقم

 rالارتباط 
الدلالة 
 المعنوية

 0.00 **0.71 يضمن البنك استفادة الزبون من الخدمات الدصرفية بشكل فوري.  1
  0.00 **0.76 يبدي موظفو البنك دائما استعدادا لخدمة الزبائن.  2
  0.00 **0.84 اوي الزبائن.ترد إدارة البنك بسرعة على استفسارات وشك 3
  0.00 **0.77 يلتزم موظفو البنك أثناء تقدلؽهم للخدمات بإعطاء توجيهات للزبائن. 4
  0.00 **0.61 تضمن إدارة البنك تقدنً خدمات مصرفية الكتًونية في كل الأوقات. 5
  0.00 **0.65 الدوقع الالكتًوني للبنك متاح للاستخدام من طرف الزبائن. 6
 SPSS V.24لمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج ا

كأقل قيمة   0.61نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة   0.84و

ت وبعد الاستجابة، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا وقوية بتُ ىذه الفقرا
 يدل على صدق بعد الاستجابة.

مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد  قصد معرفةصدق الاتساق الداخلي لبعد الاعتمادية:  -ج
 ا يوضحو الجدول:كم  ت ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلو، سنحاول قياس درجة ارتباط فقراالاستجابة

 بعد الاعتمادية يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( :11-3) الجدول رقم 

معامل الارتباط  عبارات بعد الاعتمادية الرقم
r 

الدلالة 
 المعنوية

  0.00 **0.83 يلتزم البنك بتقدنً خدماتو الدصرفية في موعدىا ودون تأختَ. 1
  0.00 **0.73  يعد بها زبائنو.يلتزم البنك  بتوفتَ كل الخدمات التي 2
  0.00 **0.57 تلتزم إدارة البنك باحتًام وقت بداية ونهاية العمل. 3
  0.00 **0.83 تسهر إدارة  البنك على تقدنً خدمات صحيحة من أول مرة. 4
  0.00 **0.75 يقدم البنك خدمات مصرفية في مستوى تطلعات زبائنو. 5
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  0.00 **0.77 نضباط في أداء الدوظفتُ لدهامهم.تؤكد إدارة البنك على الا 6
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة   0.57نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
ود علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كأكبر قيمة، كما أنها جاءت كلها دالة إحصائيا، لشا يدل على وج  0.83و

ىذه الفقرات وبعد الاعتمادية، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على 
 صدق بعد الاعتمادية.

مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد  من أجل معرفةصدق الاتساق الداخلي لبعد الأمان:  -د
ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما  التي تقيس فقراتالتباط ، سنحاول قياس درجة ار الاستجابة

 يوضحو الجدول الدوالي:
 بعد الأمان يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات( : 12-3) الجدول رقم 

معامل  عبارات بعد الأمان الرقم
 rالارتباط 

الدلالة 
 المعنوية

  0.00 **0.64 يبدي الزبائن الشعور بالأمان عند تعاملهم مع البنك. 1
  0.00 **0.67 بزلو الخدمات الدصرفية للبنك من الأخطاء. 2
  0.00 **0.67 يوفر البنك حماية عالية للمعلومات الشخصية للزبائن. 3
  0.00 **0.70 بسنع إدارة  البنك الغتَ من الاطلاع على الدعلومات الشخصية للزبائن. 4
  0.00 **0.71 نية وتأمينها.يسهر البنك على حماية خدماتو الالكتًو  5
  0.00 **0.72 يتمتع موظفو البنك بالدهارة العالية في تقدنً الخدمات. 6

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة    0.64نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
يمة، كما أنها جاءت كلها دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كأكبر ق  0.72و

ىذه الفقرات وبعد الأمان، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على 
 صدق بعد الأمان.
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بارات بعد مدى الاتساق الداخلي لع لدعرفة صدق الاتساق الداخلي لبعد التعاطف:  -ه
ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما  التي تقيس فقراتال، سنحاول قياس درجة ارتباط الاستجابة

 يوضحو الجدول الدوالي:
 بعد التعاطف يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات (:13-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد التعاطف الرقم
 0.00 **0.71 ة البنك بدلاحظات واقتًاحات الزبائن.تهتم إدار  1
  0.00 ** 0.87 تقدم إدارة البنك كل التسهيلات الدمكنة للزبائن. 2
  0.00 **0.88 يسهر البنك على تفهم مشكلات زبائنو ويعمل على حلها 3
  0.00 **0.87 يعتبر البنك خدمة الزبائن أولوية قصوى. 4
  0.00 **0.66 الزبائن.م ئأوقات عمل البنك تلا 5

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة   0.66نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
قوية كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة و   0.87و

جدا بتُ ىذه الفقرات وبعد التعاطف، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا 
 يدل على صدق بعد التعاطف.

من خلال ما سبق صدق الاتساق الداخلي لمتغير جودة الخدمات المصرفية مع أبعادىا:  -و
د جودة الخدمات الدصرفية والفقرات وجدنا أن ىناك علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كل بعد من أبعا

التي بسثل ىذا البعد، لشا لؽكننا استنتاج أنو ىناك علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ متغتَ جودة الخدمات 
الدصرفية وأبعادىا الخمسة، وقصد تأكيد ىذا الاستنتاج سنقوم بحساب درجة ارتباط متغتَ جودة 

 ل حساب معامل بتَسون كما يوضحو الجدول الدوالي:الخدمات الدصرفية مع أبعادىا الخمسة من خلا
 متغير الإدارة الالكترونية بعاديوضح مدى الاتساق الداخلي لأ( : 14-3) الجدول رقم 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات أبعاد متغير جودة الخدمات المصرفية الرقم
  0.00 **0.85 بعد الاستجابة 1
  0.00 **0.87 بعد الأمان 2
  0.00 **0.64 بعد الدلموسية 3
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  0.00 **0.90 بعد الاعتمادية 4
  0.00 **0.86 بعد التعاطف 5

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة   0.64نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
يمة، كما أنها كلها جاءت دالة إحصائيا، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية كأكبر ق  0.90و

جدا بتُ متغتَ جودة الخدمات الدصرفية وكل أبعادىا، أي أن كل الأبعاد الخمسة تقيس نفس الدتغتَ، لشا يدل 
 سابقا.على صدق متغتَ جودة الخدمات الدصرفية، وىذا ما يؤكد صحة الاستنتاج الدتوصل إليو 

  تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة  :لثانيالمطلب ا  
مفردات العينة الددروسة، ولذلك  نالذدف من برليل الخصائص العامة لعينة الدراسة أخذ لمحة عامة ع

من خلال ىذا الدطلب توصيف الخصائص العامة لعينة الدراسة من موظفي البنوك الجزائرية لزل  سنحاول
)السن، الدستوى التعليمي، الخبرة  للمتغتَات الشخصية والدلؽغرافية الدشار إليها في لظوذج الدراسةوفقا  الدراسة
والجدول التالي يوضح نتائج توزيع بالإضافة إلى الاشارة إلى عدد الاستبانات الدوزعة والدستًجعة،  ،الدهنية(
 .ةالاستبان

 الصالحة للتحليل رجعةالمستو  (: ملخص الاستبيانات الموزعة15-3الجدول رقم )

 استبيان الموظفين
 الاستبيانات المسترجعة الصالحة للتحليل الاستبيانات الموزعة

 النسبة العدد النسبة العدد
262 100% 231 88.16% 

 الموظفينبالاعتماد على الاستبيانات الموزعة والمسترجعة من  طالب: من إعداد الالمصدر

وقد تم ، مفردة 231 بلغتبالبنوك لزل الدراسة والتي  للموظفتُ نة الدراسةأن عي السابقالجدول  يوضح     
الدستًجعة الصالحة للتحليل  الاستبيانات، وأن نسبة استبانة موزعة 262ة من أصل العين ذهىالوصول إلى 

 .%88.16بلغت 
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 لعينة الدراسة: يالوصفالتحليل  -1
وفقا لدتغتَ السن، قمنا  من الدوظفتُ راسة قصد التعرف على خصائص عينة الد :نمتغير الس  -1-1

    أربع فئات وفق ما يوضحو الجدول الدوالي: بتقسيمها إلى
 

 .ر السنوفقا لمتغي من الموظفين نة الدراسة( : يوضح توزيع مفردات عي16-3الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 
 

 السن
 

 7.8% 18 سنة 30أقل من 
 60.2% 139 سنة 40إلى  سنة30من 
 22.9% 53 سنة 50سنة إلى 40من 
 9.1% 21 فأكثر سنة 50

 %100 231 المجموع
 SPSS V.24من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

سنة  31من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب مفردات عينة الدراسة تتًاوح أعمارىم ما بتُ        
سنة بنسبة  50سنة و  40ليها الفئة التي تتًاوح أعمارىم ما بتُ ت ،%60.2ة بنسبة قدرىا سن 40و

 %9.1سنة بنسب متفاوتة على التوالي:  30وأقل من فأكثر، سنة  50وفي الأختَ فئتي  ،22.9%
 التقاعد النسبي الدسبق بعد بلوغهم بسببكبار السن متعدد لخروج تعزى النسبة الأختَة إلى و  ،%7.8و

 .ستُ سنةسن خم
ما يوضحو لؽكننا توضيح الدستوى التعليمي لعينة الدراسة وفق : مييعلتمتغير المستوى ال  -1-2

 :والشكل الدواليتُالجدول 
 قا لمتغير المستوى التعليمي(: يوضح توزيع مفردات عينة الدراسة وف17-3الجدول رقم )    

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 

 
 عليميالمستوى الت

 7.8% 18 أقلأو ثانوي 
 8.2% 19 تقتٍ أو تقتٍ سامي

 66.2% 153 جامعي
 17.7% 41 دراسات عليا
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 100% 231 المجموع 
 24v .( SPSS(  برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

مفردة(،  153) مستوى جامعي وأن أغلب أفراد عينة الدراسة ذو من خلال الجدول السابق نلاحظ 
وفي  ،%17.7مفردة، بدا يعادل نسبة  41الدراسات العليا بـ  وليليها ذو ، %66.2أي بدا يعادل نسبة 

،  على التوالي %7.8، %8.2: بنسب ثانوي أو أقلتَتتُ كل من تقتٍ أو تقتٍ سامي و الدرتبتتُ الأخ
الاستبيان، ونعتقد  زيد من مصداقيةيا وبالتالي فأغلب أفراد عينة الدراسة جامعيتُ أو لديهم دراسات عليا، لش

 شهادات جامعية.ل حاملتُأكفاء  أن ىذا راجع لطبيعة العمل الدسند إليهم والذي يتطلب أفراد
 الجدول الدوالي يوضح عدد سنوات الخبرة لدوظفي البنوك لزل الدراسة متغير الخبرة المهنية: -1-3

 الخبرة المهنيةلمتغير  قا(: توزيع مفردات عينة الدراسة وف18-3لجدول رقم )ا

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 

 الخبرة المهنية
 

 40.3% 93 سنوات 10أقل من 
 42.9% 99 سنة 20إلى  10من 
 13% 30 سنة 30إلى  20من 
 %3.9 9 فأكثر سنة 30

 100% 231 المجموع
 24v .( SPSS(  برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 99بعدد قدره سنة ىي أكبر فئة  20سنوات إلى  10من  فئةنلاحظ من خلال الجدول السابق أن 
 93 ـب سنوات خبرة مهنية 10فئة أقل من  تليها ، ثممن عينة الدراسة %42.9نسبة مفردة، أي ما يعادل 

،  13%يعادل نسبة  وما ةمفرد 30سنة بـ  40سنة إلى  30ثم فئة من  ،%40.3نسبة مفردة، بدا يعادل 
، فالدلاحظ أن موظفي البنوك %3.9مفردات، أي بنسبة  9ـ خبرة مهنية بفأكثر سنة  30وفي الأختَ فئة 

، ونعتقد أن ىذا سنة خدمة فعلية بالبنوك 21منهم أقل من  %83.2متوسطة، إذ أن  لؽتازون بخبرة مهنية
 . لجامعات الدتعطشتُ للعطاءي الغراجع إلى سن الدوظفتُ الذين يعتبر أغلبهم شباب وخر 

قبل اختبار الفرضيات لضاول معرفة رراء  :ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتتحليل المتوسط -3
وذلك من خلال معرفة مدى  ،وابذاىات أفراد العينة من خلال برليل عبارات كل لزور من لزاور الاستبيان
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ولتحديد مستويات الدوافقة استخدمنا  ،ةات الاستبانكل عبارة من عبار من عدمها على   أفراد العينة موافقة 
 :الأدوات الإحصائية التالية

 .ومقارنتها ةانحول عبارات الاستب ستقصى منهمبات الدلتعرف على متوسط إجال :المتوسط الحسابي -
ا ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من الصفر فهذ:  الانحراف المعياري -

 .يعتٍ تركز الإجابات حول درجة الدتوسط الحسابي وعدم تشتتها
وعند ، قيمة متوسط حسابي في المحور  أكبرمن خلال ألعيتها في المحور بالاعتماد على  ترتيب العبارة -

  .عياري بينهماالدقل قيمة للالضراف أخذ بعتُ الاعتبار ؤ تساوي الدتوسط الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو ي
لؽكن توضيح : الالكترونية وأبعادىا الإدارةلمتغير  ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتتوسطالم -3-1

باستخدام  الالكتًونية الإدارةمدى توفر العناصر الدالة على أبعاد نتائج إجابات أفراد العينة على عبارات 
  .SPSS.V24عن طريق برنامج الوصفية  الإحصائيةالتحليلات 

 الجدول الدواليومن خلال يتكون بعد عتاد الحاسوب من خمس فقرات،   الحاسوب:بعد عتاد  -3-1-1
 :بعدىذا التوفر  مدى حول العناصر الدالة على وظفتُالد إجابات  تعرف على ابذاىاتن

 عتاد الحاسوببعد على عبارات الموظفين نتائج إجابات أفراد عينة  ( :19-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  لدوافقةدرجة ا الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

1 
 

 الثانية مرتفعة 0.95 3.73 38 132 27 29 5 التكرار
 16.5 57.1 11.7 12.6 2.2 النسبة

 الثالثة مرتفعة 0.90 3.61 23 133 39 33 3 التكرار 2
 10 57.6 16.9 14.3 1.3 النسبة

 الرابعة متوسطة 1.09 3.35 23 111 33 53 11 التكرار 3
 10 48.1 14.3 22.9 4.8 النسبة

 الخامسة متوسطة 1.07 3.29 18 104 52 41 16 التكرار 4
 7.8 45 22.5 17.7 6.9 النسبة



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

175 
 

 الأولى فعةمرت 0.87 3.80 36 142 26 24 3 التكرار 5
 15.6 61.5 11.3 10.4 1.3 النسبة

  متوسطة 0.67 0.36 لرموع بعد عتاد الحواسيب
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بدتوسط  نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات موظفي البنوك لزل الدراسة تتجو لضو الدوافقة
كأكبر قيمة   3.80، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات بعد عتاد الحاسوب تتًاوح بتُ 3.56 حسابي قدره

لشا يدل على أن الدوظفتُ لؽيلون لضو الدوافقة على توفر عتاد الحاسوب بالبنوك لزل  كأقل قيمة،  3.29و
ب درجة الدتوسط حس كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل الدراسةالدراسة،  

، والتي تدل على إصلاح عتاد الحاسوب في الوقت الأولى( في الدرتبة 5الحسابي، فنجد أن العبارة رقم )
والتي تدل على مدى كفاية عتاد الحاسوب لتأدية الدهام الدطلوبة، ثم العبارة  (،1الدناسب، لتليها العبارة رقم )

ومواكبة  الأجهزةعلى برديث  ( والتي تدل3وبعدىا العبارة رقم ) الصيانة الدورية للعتاد،( الدالة على 2رقم )
( الدالة على مدى توفر حواسيب 4التطور التكنولوجي للعتاد، وجاءت في الدرتبة الخامسة العبارة رقم )

وبسيل لضو الدوافقة  العبارات الخمس كانت متقاربة كثتَا إضافية لاستعمالذا عند الضرورة، مع الإشارة إلى أن
أن بعد عتاد الحاسوب متوفر بالبنوك لزل بالقول من على توفر العناصر الدالة على ىذا البعد، لشا لؽكننا 

 الدراسة من وجهة نظر العاملتُ بها.
تعرف على ن الجدول الدوالي من خلاليتكون بعد البرلريات من ست فقرات، و  بعد البرمجيات: -3-1-2

 :ىذا البعدتوفر مدى الدالة على  حول العناصر وظفتُالد ابذاىات إجابات
 بعد البرمجياتعلى عبارات الموظفين  نتائج إجابات أفراد عينة ( :20-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

6 
 

 الثانية مرتفعة 0.76 4.01 52 145 20 13 1 التكرار
 22.5 62.8 8.7 5.6 0.4 النسبة

 الأولى مرتفعة 0.76 4.02 51 147 22 8 3 التكرار 7
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 22.1 63.6 9.5 3.5 1.3 النسبة
 السادسة مرتفعة 0.85 3.81 34 145 28 21 3 التكرار 8

 14.7 62.8 12.1 9.1 1.3 النسبة
 الثالثة مرتفعة 0.90 3.98 67 115 29 18 2 التكرار 9

 29 49.8 12.6 7.8 0.9 النسبة
 الرابعة مرتفعة 0.89 3.90 54 124 30 21 2 التكرار 10

 23.4 53.7 13 9.1 0.9 النسبة
 الخامسة مرتفعة 1.07 3.84 65 109 19 31 7 التكرار 11

 28.1 47.2 8.2 13.4 3 النسبة
  مرتفعة 0.59 3.84 مجموع بعد البرمجيات

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بدرجة  نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات موظفي البنوك لزل الدراسة تتجو لضو الدوافقة 
  4.02تتًاوح بتُ  البرلرياتبعد  ، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات 3.84بدتوسط حسابي قدره كبتَة 

 بعد البرلرياتعلى توفر بقوة كأقل قيمة، لشا يدل على أن الدوظفتُ لؽيلون لضو الدوافقة   3.81كأكبر قيمة و 
بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل الدراسة حسب 

والتي تدل على سهولة استعمال البرلريات ( 7العبارة رقم ) الأولىفي الدرتبة د درجة الدتوسط الحسابي، فنج
الدالة على تنوع البرلريات الدستعملة، وفي الدرتبة الثالثة  الدتوفرة بالبنوك لزل الدراسة، لتليها العبارة السادسة

بطريقة متميزة، أما في الدرتبة  والتي تقيس مدى مساعدة البرلريات في أداء الخدمات الدصرفية( 9العبارة رقم )
وفي الدرتبة والتي تدل على أن البرلريات بسنع تداخل الصلاحيات بتُ الدوظفتُ،  (10الرابعة لصد العبارة رقم )

( 8، وفي الأختَ العبارة رقم )( والتي تقيس مدى توفر برامج الحماية من الأخطار11رقم )الخامسة العبارة 
كما أن الدتوسط الحسابي امج والتطبيقات الدستعملة بالبنك وفقا لدا يتطلبو الوضع،  البر  والتي تدل على برديث

وميلها كلها  لكل عبارات ىذا البعد كانت متقاربة، لشا يدل على عدم وجود تباين كبتَ في إجابات الدوظفتُ
 نظر الدوظفتُ.د البرلريات بالبنوك من وجهة لضو الدوافقة الدرتفعة على توفر العناصر الدالة على بع

نتعرف على  الجدول الدوالي من خلاليتكون بعد الشبكات من ست فقرات، و  بعد الشبكات: -3-1-3
 :بعدىذا التوفر مدى على حول العناصر الدالة  وظفتُالد ابذاىات إجابات
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 بعد الشبكاتعلى عبارات الموظفين نتائج إجابات أفراد عينة  ( :21-3رقم )الجدول 
رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة قياسالد
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

12 
 

 الثالثة مرتفعة 1.05 3.71 43 128 24 23 13 التكرار
 18.6 55.4 10.4 10 5.6 النسبة

 الخامسة مرتفعة 0.95 3.42 10 135 37 41 8 التكرار 13
 4.3 58.4 16 17.7 3.5 النسبة

 السادسة متوسطة 1.11 3.02 7 99 40 61 24 التكرار 14
 3 42.9 17.3 26.4 10.4 النسبة

 الأولى مرتفعة 0.81 3.96 45 152 17 13 4 التكرار 15
 19.5 65.8 7.4 5.6 1.7 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.87 3.81 37 142 28 20 4 التكرار 16
 16 61.5 12.1 8.7 1.7 النسبة

 الرابعة مرتفعة 0.92 3.55 26 115 53 34 3 التكرار 17
 11.3 49.8 22.9 14.7 1.3 النسبة

  مرتفعة 0.67 3.58 مجموع بعد الشبكات
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 الدرتفعة الدوافقةلال الجدول السابق أن إجابات موظفي البنوك لزل الدراسة تتجو لضو نلاحظ من خ
 كأكبر  3.96تتًاوح بتُ  الشبكات، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات بعد 3.60بدتوسط حسابي قدره 

اصر الدالة على العنعلى توفر الدرتفعة كأقل قيمة، لشا يدل على أن الدوظفتُ لؽيلون لضو الدوافقة   3.02قيمة و
بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل  بعد الشبكات

الدالة على توفر موقع  (15العبارة رقم ) الأولىفي الدرتبة الدراسة حسب درجة الدتوسط الحسابي، فنجد 
تقدنً ىذه الدواقع الالكتًونية لفرص جيدة لتقدنً تقيس مدى ( والتي 16الكتًوني بالبنك، لتليها العبارة رقم )

والتي تدل على توفر شبكة اتصال داخلية  (12وفي الدرتبة الثالثة العبارة رقم )خدمات مصرفية بكفاءة، 
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( والتي تقيس مدى برديث 17لدرتبة الرابعة العبارة رقم )لتبادل الدعلومات بتُ لستلف الدستخدمتُ، ثم في ا
لشبكات الاتصال لدواكبة التطور التقتٍ، ثم في الدرتبة الخامسة والسادسة على التوالي كل لزل الدراسة  البنوك

( الدالة على 14( والعبارة رقم )إكستًانات( الدالة على توفر شبكة اتصالات خارجية )13)من العبارة رقم 
مع  ت الحسابية كانت متقاربة نوعا ما،إلى أن الدتوسطا الإشارةدر بذ، كما الانتًنتتدفق جيد لشبكة  توفر

بعد  ارتفاع قيمتها، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لإجابات موظفي البنوك حول توفر العناصر الدالة على
 الشبكات بالبنوك لزل الدراسة من وجهة نظر الدوظفتُ العاملتُ بها.

 الجدول الدواليمن خلال ، و يتكون بعد صناع الدعرفة من ست فقرات بعد صناع المعرفة: -3-1-4
 :بعدىذا المدى توفر حول العناصر الدالة على  وظفتُالد تعرف على ابذاىات إجاباتن

 صناع المعرفةبعد على عبارات  الموظفين نتائج إجابات أفراد عينة (:22-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ موافق  العبارة

 بشدة
غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

18 
 

 الأولى مرتفعة 0.81 3.92 46 138 34 9 4 التكرار
 19.9 59.7 14.7 3.9 1.7 النسبة

 الرابعة مرتفعة 0.96 3.68 29 141 31 19 11 التكرار 19
 12.6 61 13.4 8.2 4.8 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.72 3.92 38 151 28 14 0 التكرار 20
 16.5 65.4 12.1 6.1 0 النسبة

الساد مرتفعة 0.91 3.56 22 124 54 24 7 التكرار 21
 9.5 53.7 23.4 10.4 3 النسبة سة

الخام مرتفعة 0.82 3.68 17 158 24 30 2 التكرار 22
 7.4 68.4 10.4 13 0.9 النسبة سة

الثال مرتفعة 0.83 3.75 27 148 31 22 3 التكرار 23
 11.7 64.1 13.4 9.5 1.3 النسبة ثة

  مرتفعة 0.61 3.75 صناع المعرفةمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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الدرتفعة   و لضو الدوافقةنلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات موظفي البنوك لزل الدراسة تتج
كأكبر    3.92تتًاوح بتُ  صناع الدعرفة، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات بعد 3.75بدتوسط حسابي قدره 

كأقل قيمة، لشا يدل على أن الدوظفتُ لؽيلون لضو الدوافقة الدرتفعة على توفر العناصر الدالة   3.56قيمة و 
اسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك بالبنوك لزل الدر  صناع الدعرفةعلى بعد 

على توفر مورد  ( الدالة18ولى العبارة رقم )لزل الدراسة حسب درجة الدتوسط الحسابي، فنجد في الدرتبة الأ
بنك لدورات توفتَ إدارة ال( والتي تعتٍ 20ثم العبارة رقم ) بشري قادر على تأدية الخدمات الدصرفية بكفاءة،

( والتي تقيس مدى توفر البنوك على مورد بشري قادر 23وفي الدرتبة الثالثة العبارة رقم )تدريبية لدوظفيها، 
والتي تدل على تركيز إدارة البنك  (19أما في الدرتبة الرابعة العبارة رقم )على تقدنً الخدمات الدصرفية بكفاءة، 

( والتي تدل على توفر  22وتليها في الدرتبة الخامسة العبارة رقم )على استقطاب الدوارد البشرية الدؤىلة، 
( 21كفاءات بشرية بالبنوك قادرة على صيانة الشبكات، أما في الدرتبة الأختَة والسادسة لصد العبارة رقم )

أن مهارات الدوظفتُ تتناسب مع الدهام الدسندة إليهم، كما أن الدتوسطات الحسابية لجميع الدالة على 
، لشا يدل على أن موظفي البنوك لزل الدراسة يوافقون بقوة على توفر بارات ىذا البعد متقاربة ومرتفعةع

 العناصر الدالة على بعد صناع الدعرفة بالبنوك لزل الدراسة.
لؽكننا ترتيب أبعاد الإدارة الالكتًونية  SPSS.V24ومن خلال الجداول السابقة ولسرجات برنامج 

 :وفق متوسطها الحسابي كما يوضحو الجدول الدواليدراسة في البنوك لزل ال
 من وجهة نظر الموظفين الالكترونية الإدارةترتيب أبعاد  (:23-3رقم )الجدول 

 الترتيب مستوى الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد
 الأول مرتفعة 0.59 3.84 البرامج

 الثالث مرتفعة 0.61 3.57 صناع الدعرفة
 الثاني مرتفعة 0.67 3.58 الشبكات

 الرابع مرتفعة 0.67 3.56 عتاد الحواسيب
 مرتفعة  0.52 3.68 الالكتًونية الإدارةمتغتَ 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

جاءت كلها  الالكتًونية الإدارةمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد 
كأقل قيمة، كما أنها مرتبة وفقا لدتوسطها   3.56كأكبر قيمة و  3.84نها تراوحت بتُ إمرتفعة، حيث 
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بعد الشبكات بدتوسط ، ليليها 3.84الحسابي، فنجد في الدرتبة الأولى بعد البرامج بدتوسط حسابي قدرة 
 ببعد عتاد الحاسو  الرابعةلدرتبة وفي ا، 3.57بعد صناع الدعرفة بدتوسط حسابي ، ثم 3.58حسابي قدرة 

 ة ومرتفعة،بعاد الأربعة متقار بكما نلاحظ أيضا أن الدتوسطات الحسابية للأ،  3.56بدتوسط حسابي قدرة 
، فهو مرتفع لشا يدل على أن إجابات 3.68الالكتًونية يساوي  الإدارةإضافة إلى أن الدتوسط الحسابي لدتغتَ 

 الالكتًونية بالبنوك لزل الدراسة الإدارة الكبتَة حول توفر العناصر الدالة على بسيل لضو الدوافقة موظفي البنوك
 من وجهة نظر موظفي ىذه البنوك.

لؽكن : لمتغير جودة الخدمات المصرفية وأبعادىا ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتالمتوسط -3-2
 ة الخدمات الدصرفية كما يلي:  الدالة على جودعبارات التوضيح نتائج إجابات أفراد العينة على 

نتعرف على  الجدول الدواليومن خلال يتكون بعد الاستجابة من ست فقرات،  بعد الاستجابة: -3-2-1
 :ىذا البعدمدى توفر حول العناصر الدالة على  وظفتُالد ابذاىات إجابات
 ستجابةبعد الاعلى عبارات  الموظفين نتائج إجابات أفراد عينة ( :24-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 التًتيب
غتَ 

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

1 
 

 السادسة مرتفعة 0.97 3.79 44 134 17 32 4 التكرار
 19 58 7.4 13.9 1.7 النسبة

 الأولى مرتفعة 0.80 4.08 70 124 23 14 0 التكرار 2
 30.3 53.7 10 6.1 0 النسبة

 الرابعة مرتفعة 0.87 3.96 56 132 23 17 3 التكرار 3
 24.2 57.1 10 7.4 1.3 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.78 4.06 57 149 12 9 4 التكرار 4
 24.7 64.5 5.2 3.9 1.7 النسبة

 الخامسة مرتفعة 0.65 3.86 22 167 31 10 1 التكرار 5
 9.5 72.3 13.4 4.3 0.4 النسبة
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 الثالثة مرتفعة 0.84 4.00 56 136 23 12 4 التكرار 6
 24.2 58.9 10 5.2 1.7 النسبة

  مرتفعة 0.59 3.96 الاستجابةمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات موظفي البنوك لزل الدراسة مرتفع من خلال
، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاستجابة مرتفعة، حيث أنها 3.96حيث بلغ قيمة 

لزل لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لدوظفي البنوك كأقل قيمة،   3.86كأكبر قيمة و   4.08تراوحت بتُ 
، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الدلموسية وفقا الدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد الاستجابة

الدالة على مدى استعداد  (2رقم ) فنجد في الدرتبة الأولى العبارة ،لدتوسطها الحسابي والضرافها الدعياري
والتي  (6، لتليهما العبارة رقم )الدوظفتُ بتوجيو تزام والتي تعتٍ ال (4، ثم العبارة رقم ) الدوظفتُ لخدمة زبائنهم

والتي ( 3، أما في الدرتبة الرابعة لصد العبارة رقم )الدوقع الالكتًوني للبنوك من طرفتقيس إتاحية استخدام 
والتي  (5، وفي الدرتبة الخامسة العبارة رقم )عة على استفسارات وشكاوي الزبائنبزص رد إدارة البنك بسر 

، أما في الدرتبة السادسة والأختَة تقدنً خدمات مصرفية الكتًونية في كل الأوقاتعلى ضمان البنوك تدل 
 ،الدالة على ضمان إدارة البنوك استفادة عملائها  من الخدمات الدصرفية بشكل فوري (1لصد العبارة رقم )

وبالتالي نستنتج أن الدوظفتُ  مرتفع، كما أنو نلاحظ أن كل الدتوسطات الحسابية لعبارات بعد الدلموسية
 يتفقون بقوة على توفر العناصر الدالة على بعد الدلموسية بالبنوك لزل الدراسة.

تعرف على سن الجدول الدواليو من خلال من ست فقرات،  الأمانيتكون بعد  :الأمانبعد  -3-2-2
 :البعد ىذامدى توفر حول العناصر الدالة على  وظفتُالد ابذاىات إجابات
 الأمانبعد على عبارات الموظفين  نتائج  إجابات أفراد عينة ( :25-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة
 الدوافقة

ترتيب 
تَ غ العبارة

 موافق
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

7 
 

 الخامسة مرتفعة 0.74 3.81 36 124 64 6 1 التكرار
 15.6 53.7 27.7 2.6 0.4 النسبة
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 السادسة مرتفعة 0.99 3.39 22 104 53 46 6 التكرار 8
 9.5 45 22.9 19.9 2.6 النسبة

 الثالثة مرتفعة 0.81 3.98 53 139 21 17 1 التكرار 9
 22.9 60.2 9.1 7.4 0.4 النسبة

مرتفعة   0.74 4.24 91 121 10 8 1 التكرار 10
 جدا

 الأولى
 39.4 52.4 4.3 3.5 0.4 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.64 4.03 42 163 17 9 0 التكرار 11
 18.2 70.6 7.4 3.9 0 النسبة

 الرابعة مرتفعة 0.83 3.82 35 144 28 23 1 التكرار 12
 15.2 62.3 12.1 10 0.4 النسبة

  مرتفعة 0.54 3.88 الأمانمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات موظفي البنوك لزل الدراسة مرتفع، 
، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاستجابة مرتفعة، حيث أنها 3.88حيث بلغ قيمة 

كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لدوظفي البنوك لزل   3.39كأكبر قيمة و   4.24بتُ  تراوحت
، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الدلموسية وفقا لدتوسطها الأمانالدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد 

والتي بزص منع إدارة البنوك الغتَ من  (10الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
تعتٍ سهر البنوك على حماية خدماتها  (11الاطلاع على الدعلومات الشخصية للزبائن، ثم العبارة رقم )

( الدالة على الحماية العالية للمعلومات الشخصية 9وفي الدرتبة الثالثة العبارة رقم ) الالكتًونية وتأمينها، 
( والتي تعتٍ بستع موظفي البنوك بالدهارة 12أما في الدرتبة الرابعة لصد العبارة رقم ) ،للزبائن من طرف البنوك

شعور الزبائن بالأمان  ( في الدرتبة الخامسة والتي تدل على7ثم العبارة رقم ) العالية في تقدنً الخدمات الدصرفية،
والدالة على خلو الخدمات الدصرفية للبنوك  (8أثناء تعاملاتهم مع البنوك، أما في الدرتبة السادسة العبارة رقم )

ومنو كما نلاحظ أن كل الدتوسطات الحسابية لعبارات بعد الأمان مرتفعة أو مرتفعة جدا، من الأخطاء،  
 يوافقون بدرجة كبتَة على توفر العناصر الدالة على بعد الأمان بالبنوك لزل الدراسة.أفراد العينة نستنتج أن 
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تعرف سن الجدول الدواليومن خلال من ست فقرات،  الدلموسيةيتكون بعد  ية:بعد الملموس -3-2-3
 :بعدىذا المدى توفر حول العناصر الدالة على  وظفتُالد على ابذاىات إجابات

 بعد الملموسيةعلى عبارات الموظفين نتائج تحليل إجابات أفراد عينة  ( :26-3رقم )الجدول 
رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

13 
 

 الأولى مرتفعة 0.74 3.84 28 156 33 11 3 التكرار
 12.1 67.5 14.3 4.8 1.3 النسبة

 ةالرابع مرتفعة 0.93 3.65 26 139 29 32 5 التكرار 14
 11.3 60.2 12.6 13.9 2.2 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.76 3.79 20 167 23 18 3 التكرار 15
 8.7 72.3 10 7.8 1.3 النسبة

 السادسة مرتفعة 1.05 3.41 23 117 29 55 7 التكرار 16
 10 50.6 12.6 23.8 3 النسبة

 امسةالخ مرتفعة 0.84 3.62 15 148 36 29 3 التكرار 17
 6.5 64.1 15.6 12.6 1.3 النسبة

 الثالثة مرتفعة 0.84 3.74 25 154 22 28 2 التكرار 18
 10.8 66.7 9.5 12.1 0.9 النسبة

  مرتفعة 0.59 3.68 الملموسيةمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ق أن الدتوسط الحسابي لإجابات موظفي البنوك لزل الدراسة مرتفع، من خلال الجدول السابنلاحظ 
نها إ، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاستجابة مرتفعة، حيث 3.68حيث بلغ قيمة 

كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لدوظفي البنوك لزل  13.4كأكبر قيمة و  3.84تراوحت بتُ 
العناصر الدالة على بعد الاستجابة، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الدلموسية وفقا  الدراسة على توفر

على جاذبية الدظهر  ( الدالة13لدتوسطها الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
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زبائن داخل البنوك، لتليهما والتي تدل على مدى توفر وسائل الراحة لل (15الخارجي للبنك، ثم العبارة رقم )
، وفي الدرتبة مة الوسائل الدتوفرة بالبنك مع طبيعة الخدمات الدقدمةءمدى ملا ( والتي تقيس18العبارة رقم )

( 17جودة التصميم الداخلي للبنك، أما في الدرتبة الخامسة العبارة رقم )( الدعبرة على 14الرابعة العبارة رقم )
( والدالة على اىتمام 16ك لوسائل عمل حديثة، وفي الدرتبة السادسة العبارة رقم )امتلاك البنوالدالة على 

وبالتالي جميع الدتوسطات الحسابية لعبارات بعد الدلموسية مرتفعة،  أنكما موظفي البنك بدظهرىم الخارجي،  
 لبنوك لزل الدراسة.يتفقون بدرجة مرتفعة حول توفر العناصر الدالة على بعد الدلموسية با أفراد العينةن فا
سنتعرف على  الجدول الدواليومن خلال من ست فقرات،  الأمانيتكون بعد  بعد الاعتمادية: -3-2-4

 :بعدىذا المدى توفر حول العناصر الدالة على  وظفتُالد ابذاىات إجابات
 بعد الاعتماديةعلى عبارات الموظفين نتائج  إجابات أفراد عينة  ( :27-3رقم )الجدول 

م رق
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

19 
 

 الخامسة مرتفعة  0.80 3.92 45 140 30 14 2 التكرار
 19.5 60.6 13 6.1 0.9 النسبة

 الرابعة مرتفعة  0.64 3.92 31 158 34 8 0 التكرار 20
 13.4 68.4 14.7 3.5 0 النسبة

 الأولى مرتفعة 0.67 4.17 65 148 11 6 1 التكرار 21
 28.1 64.1 4.8 2.6 0.4 النسبة

 الثالثة مرتفعة 0.73 4.0 42 164 12 10 3 التكرار 22
 18.2 71.0 5.2 4.3 1.3 النسبة

 السادسة مرتفعة 0.71 3.85 24 166 24 16 1 التكرار 23
 10.4 71.9 10.4 6.9 0.4 النسبة

 الثانية مرتفعة  0.68 4.12 60 148 14 9 0 التكرار 24
 26 64.1 6.1 3.9 0 النسبة

  مرتفعة 0.54 4.00 الاعتماديةمجموع بعد 
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 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول السابق أن الدتوسط الحسابي لإجابات موظفي البنوك لزل الدراسة مرتفع، لاحظ ن
نها إمرتفعة، حيث  عتمادية، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الا4.00حيث بلغ قيمة 

البنوك لزل كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لدوظفي   3.85كأكبر قيمة و   4.17تراوحت بتُ 
وفقا بعد الاعتمادية الدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد الاستجابة، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات 

على مدى التزام البنوك  ( الدالة21لدتوسطها الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
، وفي الدرتبة ( التي تؤكد على انضباط الدوظفتُ في أداء مهامهم24قم )أوقات العمل، لتليها العبارة ر واحتًام 

وتليها تقدنً خدمات صحيحة من أول مرة،  ( والتي تقيس مدى سهر البنك على22الثالثة العبارة رقم )
 ارة رقم، ثم في الدرتبة الخامسة العب( الدالة على التزام البنك بتقدنً كل الخدمات التي يعد بها20)العبارة رقم 

، أما في الدرتبة السادسة لصد العبارة رقم  ( والتي تعتٍ التزام البنك بتقدنً خدماتو في موعدىا ودون تأخت19َ)
إلى أن الدتوسطات  الإشارةمع  والتي تدل على تقدنً البنوك لخدمات في مستوى تطلع زبائنهم، (23)

وبالتالي نستنتج أن موظفي البنوك يوافقون بقوة  ،ة الحسابية لكل العبارات الدالة على بعد الاعتمادية مرتفع
 على توفر العناصر الدالة على بعد الاعتمادية في البنوك لزل الدراسة.

التعرف على ابذاىات إجابات   من أجلمن ست فقرات، و  الأمانيتكون بعد  بعد التعاطف: -3-2-5
 :الدوالي الجدول الددونة فيالنتائج ب نستعتُ بعدىذا المدى توفر منهم حول العناصر الدالة على  وظفتُالد

 
 بعد التعاطفعلى عبارات الموظفين إجابات أفراد عينة  نتائج  ( :28-3رقم )الجدول 

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ موافق  العبارة

 بشدة
غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

25 
 

 الخامسة مرتفعة 0.81 3.89 39 150 20 21 1 التكرار
 16.9 64.9 8.7 9.1 0.4 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.78 4.10 68 130 21 11 1 التكرار 26
 29.4 56.3 9.1 4.8 0.4 النسبة

 الرابعة مرتفعة 0.79 4.0 59 127 33 11 1 التكرار 27
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 25.5 55.0 14.3 4.8 0.4 النسبة
 الأولى مرتفعة 0.77 4.19 80 127 12 11 1 التكرار 28

 34.6 55.0 5.2 4.8 0.4 النسبة
 الثالثة مرتفعة 0.66 4.10 54 153 16 8 0 التكرار 29

 23.4 66.2 6.9 3.5 0 النسبة
  مرتفعة 0.61 4.05 التعاطفمجموع بعد 

 SPSS V.24عتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعداد الطالب بالا

أن الدتوسط الحسابي لإجابات موظفي البنوك لزل الدراسة مرتفع، نلاحظ من خلال الجدول السابق 
، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاستجابة مرتفعة، حيث أنها 4.05حيث بلغ قيمة 

ا يدل على الدوافقة الدرتفعة لدوظفي البنوك لزل كأقل قيمة، لش  3.89كأكبر قيمة و   4.19تراوحت بتُ 
وفقا لدتوسطها  التعاطف، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات تعاطفالدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد ال

الدالة على اعتبار البنوك خدمة الزبائن   (28الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
والتي تعبر عن تقدنً البنوك كل التسهيلات الدمكنة للزبائن، لتليهما ( 26ولوية قصوى، ثم العبارة رقم )كأ

( الدعبرة 27مة أوقات عمل البنك للزبائن، أما في الدرتبة الرابعة العبارة رقم )ءوالتي تعتٍ ملا( 29العبارة رقم )
( الدالة على اىتمام 25العبارة رقم )ها، ثم عن سهر البنوك على تفهم مشكلات زبائنهم والعمل على حل

كما أن الدتوسطات الحسابية لكل العبارات مرتفعة ومتقاربة رغم ترتيبها   البنوك بدلاحظات واقتًاحات الزبائن،
البنوك يوافقون بدرجة كبتَة على توفر العناصر الدالة  يموظف أنومن خلال ما سبق لؽكننا القول  السابق،

 بالبنوك لزل الدراسة. على بعد التعاطف
جودة الخدمات لؽكننا ترتيب أبعاد  SPSS.V24ومن خلال الجداول السابقة ولسرجات برنامج 

 وفق متوسطها الحسابي كما يوضحو الجدول الدوالي: الدصرفية في البنوك لزل الدراسة
 :من وجهة نظر الموظفين ترتيب أبعاد جودة الخدمات المصرفية(: 29-3رقم )الجدول 

 الترتيب مستوى الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي لبعدا
 الأول مرتفعة 0.61  4.05 التعاطف

 الثاني مرتفعة 0.54 4.00 الاعتمادية
 الثالث مرتفعة  0.59 3.96 الاستجابة
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 الرابع مرتفعة  0.54  3.88 الأمان
 الخامس مرتفعة  0.59 3.68 الدلموسية

 مرتفعة  0.47  3.91 متغتَ الجودة
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

جاءت   الدصرفيةمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمات 
كأقل قيمة، كما أنها مرتبة وفقا    3.88كأكبر قيمة و  4.05نها تراوحت بتُ إكلها مرتفعة، حيث 

، ليليها بعد  4.05بدتوسط حسابي قدرة  التعاطف الحسابي، فنجد في الدرتبة الأولى بعد  لدتوسطها
، وفي الدرتبة الرابعة بعد 3.96بدتوسط حسابي  الاستجابة، ثم بعد 4.00بدتوسط حسابي قدرة  لاعتماديةا

،   3.91بي قدره أما في الدرتبة الخامسة بعد الدلموسية بدتوسط حسا،  3.88بدتوسط حسابي قدرة  الأمان
إضافة إلى أن الدتوسط الحسابي  كما نلاحظ أيضا أن الدتوسطات الحسابية للأبعاد الأربعة متقاربة ومرتفعة،

بسيل لضو الدوافقة الكبتَة حول توفر جابات الإفهو مرتفع لشا يدل على أن  ، 3.91لدتغتَ الجودة يساوي 
  وك لزل الدراسة من وجهة نظر موظفي ىذه البنوك.بالبن جودة الخدمات الدصرفيةالعناصر الدالة على 

 الدراسة اتــفرضي اختــبـار :ثالثالمطلب ال
بعد ما تم سابقا التطرق إلى كل من الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل من متغتَي الدراسة 

دراسة، وذلك من موظفي البنوك لزل ال وأبعادلعا الدختلفة، استطعنا أخذ لمحة عامة حول ابذاىات إجابات
لشا مكننا من استخلاص نتائج أولية، وقصد خلال مدى توفر العناصر الدالة على كل بعد وكل متغتَ، 

الرئيسية ثم اختبار الفرضيات  اتاختبار الفرضيبالتأكد من ىذه النتائج سنقوم من خلال ىذا الدطلب 
 كما يلي:  الفرعية لذا

الدشار إليها سابقا والدتعلقة باختبار  لأولىل الفرضية الرئيسية امن خلا :ولىاختبار الفرضية الرئيسية الأ -1
 الفروقات نستطيع اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة التاليتتُ:

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات لا (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .الالكتًونية تعزى للمتغتَات الشخصية والوظيفية الإدارةبذاه أبعاد الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ا

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات (:H1الفرضية البديلة ) -
 .الالكتًونية تعزى للمتغتَات الشخصية والوظيفية الإدارةالدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 

 ختبار ىذه الفرضية لصزئها وفقا للمتغتَات الشخصية والوظيفية إلى فرضيات فرعية ولطتبرىا كما يلي:ولا
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 الإدارةاتجاه أبعاد  لإجابات عينة الدراسة الإحصائيةاختبار الفرضية الفرعية الأولى: الفروق  -1-1
 تعزى لمتغير السن  الالكترونية

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات لا (:H0الفرضية الصفرية ) -
 الالكتًونية تعزى لدتغتَ السن. الإدارةالدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات (:H1الفرضية البديلة ) -
 الالكتًونية تعزى لدتغتَ السن. الإدارةة ابذاه أبعاد الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراس

 الأحاديالتعرف على صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين  من أجل
(One way anova) ، وىذا لأن الفئات العمرية لعينة الدراسة مقسمة إلى أكثر من فئتتُ )أربع فئات
  تبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي:عمرية(، فكانت نتائج الاخ

 (: نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد الإدارة الالكترونية بدلالة السن30-3جدول رقم )

 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

درجة الحرية  لرموع الدربعات مصدر التباين الدتغتَ
dll 

متوسط 
 الدربعات

معنوية  Fقيمة 
F 

 0.91  0.41 3 1.24 بتُ المجموعات عتاد الحاسوب
 

0.44 
 0.46 227 103.74 داخل المجموعات

  0.06 2.57  0.88 3  2.65 بتُ المجموعات البرامج
  0.34 227 78.15 داخل المجموعات

  0.07 2.35 1.03 3  3.08 بتُ المجموعات الشبكات
 0.44 227  99.24 داخل المجموعات

 0.00 5.19 1.84 3 5.51 بتُ المجموعات صناع الدعرفة
 0.36 227 81.26 لمجموعاتداخل ا

جودة الخدمات 
 الدصرفية

  5.62 1.19 3  3.56 بتُ المجموعات
 

0.00 
 0.21 227  47.93 داخل المجموعات 
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 من خلال النتائج الددونة في الجدول السابق نلاحظ ما يلي:
وىي أكبر من  0.44بدستوى دلالة بلغت  f =0.91نلاحظ أن اد الحاسوب: بالنسبة لبعد عت -
α=0.05 دلالة  توجد فروق ذات ، لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، وبالتالي لا

لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد عتاد %( α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 لحاسوب تعزى لدتغتَ السن.ا

،  α=0.05وىي أكبر من  0.06بدستوى دلالة بلغت  f =2.57نلاحظ أن بالنسبة لبعد البرامج:  -
دلالة إحصائية عند  توجد فروق ذات لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، وبالتالي لا

 زائرية لزل الدراسة ابذاه بعد البرامج تعزى لدتغتَ السن.لآراء الدوظفتُ بالبنوك الج%( α≤5مستوى الدعنوية ) 
، α=0.05وىي أكبر من   0.07بدستوى دلالة بلغت  f =2.35نلاحظ أن بالنسبة لبعد الشبكات:  -

دلالة إحصائية عند  توجد فروق ذات لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، وبالتالي لا
 لآراء الدوظفتُ بالبنوك لزل الدراسة ابذاه بعد الشبكات تعزى لدتغتَ السن.%( α≤5مستوى الدعنوية ) 

وىي أقل من  0.00بدستوى دلالة بلغت  f =5.13: نلاحظ أن بالنسبة لبعد صناع المعرفة -
α=0.05 لشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أنو توجد فروق ذات ، 

لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد صناع %( α≤5صائية عند مستوى الدعنوية ) دلالة إح
 الدعرفة تعزى لدتغتَ السن.

، α=0.05وىي أقل من  0.00بدستوى دلالة بلغت  f =5.62: نلاحظ أن بالنسبة لمتغير الجودة -
دلالة إحصائية  التي تنص على أنو توجد فروق ذاتلشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و 

 لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية ابذاه متغتَ الجودة تعزى لدتغتَ السن.%( α≤5عند مستوى الدعنوية ) 
%( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات لا من خلال ما سبق نلاحظ أنوو 

، ما عدا بعد صناع تعزى لدتغتَ السن متغتَات الدراسةية لزل الدراسة ابذاه لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائر 
دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية  توجد فروق ذاتالدعرفة ومتغتَ جودة الخدمات الدصرفية، فإنو 

(α≤5 )% ى لدتغتَ تعز  بعد صناع الدعرفة ومتغتَ جودة الخدمات الدصرفيةلآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية ابذاه
عرفة مصدر ىذه الفروق في بعد صناع الدعرفة ومتغتَ جودة الخدمات الدصرفية الدوجودة في إجابات ولد، السن

موظفي البنوك لزل الدراسة والتي تعزى لدتغتَ السن، قمنا باستخدام اختبار الدقارنات البعدية بتُ الفئات 
 أدناه. في الجدول ىو موضحرفية، فكانت النتائج كما العمرية لبعد صناع الدعرفة ومتغتَ جودة الخدمات الدص
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للمقارنات البعدية بين الفئات العمرية لبعد صناع  (LSD)(: نتائج اختبار 31-3جدول رقم )
 المعرفة ومتغير جودة الخدمات المصرفية

الفئات  الدتغتَ
 العمرية

الدتوسط 
 الحسابي

 الفئات العمرية
 سنة 50أكبر من   50إلى  41ن م  40إلى  30من  سنة 30أقل من 

 المعنوية الفرق المعنوية الفرق المعنوية الفرق المعنوية الفرق
 
 
بعد 
صناع 
 الدعرفة

أقل من 
  سنة 30

4.12 / / 0.48 0.07 0.22 0.53 0.35 0.26 

 30من 
  40إلى 

3.64 -0.48 07.0 / / -0.26 0.03 -
0.13 

0.77 

 40من 
  50إلى 

3.90 -0.22 0.53 0.26 0.03 / / 0.13 0.83 

سنة  50
 ر ثأكف

3.77 -0.35 0.26 -
0.13 

0.77 -0.13 0.83 / / 

 
 
 

متغتَ 
جودة 

الخدمات 
 الدصرفية

أقل من 
 سنة 30

4.08 / /       

 30من 
  40إلى 

3.81 -0.27 0.08 
 

/ / -0.25 0.04 -
0.22 

0.15 

 40من 
  50إلى 

4.06 -0.17 0.99 0.25 0.04 / / 0.02 0.99 

 سنة 50
 فأكثر

4.03 -0.47 0.98 0.22 0.15 -0.02 0.99 / / 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
الأقل )من خلال الجدول السابق نلاحظ أن معنوية فرق الدتوسطات الحسابية بالنسبة للفئات العمرية 

، ومنو %5تَ دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية لبعد صناع الدعرفة جاءت غ فأكثر( سنة 50و 30من 
عمرية الفئتتُ العمريتتُ، في حتُ باقي الفئات ال اتتُتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في ى نستنتج انو لا
(ـ، 0.05أكبر من  αسنة( جاءت كلها دالة إحصائيا ) 50إلى  40من سنة و  40إلى 30الأخرى )من 



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

191 
 

ن ان الفئتا، وبالتالي نستنتج أن ىات%5ة إحصائية عند مستوى الدعنوية أي أنها توجد فروقات ذات دلال
وجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى تالفروق بتُ المجموعات، لشا يعتٍ أنو  اأحدثت ا اللتانن لعاالعمريت

ن و ا الدوظفراء موظفي البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد صناع الدعرفة تعزى لدتغتَ السن مصدرىلآ 5%
 سنة.  50و  30بتُ  سنهم مايتًاوح الذين 

نفس الدلاحظة السابقة الدشار إليها في بعد   كما نلاحظ أيضا في متغتَ جودة الخدمات الدصرفية
 فأكثر سنة 50سنة و  30صناع الدعرفة، حيث أن الفروق في الدتوسطات الحسابية للفئتتُ العمريتتُ أقل من 

، لشا يعتٍ أنو لا توجد فروق بتُ ىاتتُ المجموعتتُ، في %5عند مستوى الدعنوية  جاءت غتَ دالة إحصائيا
سنة( جاءت دالة إحصائيا، لشا يعتٍ  50إلى  40من سنة و  40إلى  30ن ) من االدتبقت ناحتُ أن المجموعت

ن ان العمريتان الفئتا، وبالتالي نستنتج أن ىات%5أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
وجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى تنو أالفرق بتُ المجموعات، أي  اأحدثت اللتان ان لعاالأختَت

موظفي البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتغتَ السن  لإجابات %5الدعنوية 
 سنة. 50و  30ن الذين تتًاوح أعمارىم بتُ و مصدرىا الدوظف

 الإدارةلإجابات عينة الدراسة اتجاه أبعاد  الإحصائيةالفروق : لثانيةاختبار الفرضية الفرعية ا -1-2
 الالكترونية  تعزى لمتغير المستوى التعليمي

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات لا (:H0الفرضية الصفرية ) -
 تعزى لدتغتَ الدستوى التعليمي. الالكتًونية الإدارةلزل الدراسة ابذاه أبعاد  الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية

لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات (:H1الفرضية البديلة ) -
 ي.تعزى لدتغتَ الدستوى التعليم الالكتًونية الإدارةالدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 

التعرف على صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين من أجل و 
، وىذا لأن فئات الدستوى التعليمي لعينة الدراسة مقسمة إلى أكثر من (One way anova) الأحادي

 فئتتُ )ثلاثة فئات(، فكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي:
 مستوى التعليميالالكترونية بدلالة ال الإدارة(: نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد 32-3جدول رقم )

لرموع  مصدر التباين الدتغتَ
 الدربعات

درجة 
 dllالحرية 

متوسط 
 الدربعات

 Fمعنوية  Fقيمة 

   0.38 3 1.13 بتُ المجموعات عتاد الحاسوب
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  0.78  0.82 0.46 227 103.54 داخل المجموعات
   0.11 3 0.37 بتُ المجموعات البرامج

0.32 
 

  0.35 227  80.46 داخل المجموعات  0.81
  0.19 3 0.57 بتُ المجموعات الشبكات

0.42  
 

 0.49 227 101.75 داخل المجموعات 0.74
 0.27  1.33 0.50 3  1.50 بتُ المجموعات صناع الدعرفة

 0.38 227 85.27 داخل المجموعات
دة الخدمات جو 

 الدصرفية
   0.76 3 2.29 بتُ المجموعات

3.52  
 

 0.22 227  49.20 داخل المجموعات 0.02
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بالنسبة لكل  F >0.05من خلال النتائج الددونة في الجدول السابق نلاحظ أن الدلالة الدعنوية لــ 
دلالة  توجد فروق ذات لا أنوالأربعة، لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، أي الأبعاد 

 الإدارةكل أبعاد لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه  %( α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
، أما بالنسبة ستوى التعليميتعزى لدتغتَ الد ) عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع الدعرفة( الالكتًونية

، لشا لغعلنا  α=0.05من  قلوىي أ 0.02بدستوى دلالة بلغت   f =3.52نلاحظ أن ف لدتغتَ الجودة،
دلالة إحصائية عند  توجد فروق ذاتنرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أنو 

تعزى لدتغتَ  متغتَ الجودةوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه لآراء الد%( α≤5مستوى الدعنوية ) 
 .ستوى التعليميالد

جودة الخدمات الدصرفية الدوجودة في إجابات  متغتَ على مستوىمعرفة مصدر ىذه الفروق  من أجلو 
قارنات البعدية بتُ ، قمنا باستخدام اختبار الدستوى التعليميموظفي البنوك لزل الدراسة والتي تعزى لدتغتَ الد

 لبعد متغتَ جودة الخدمات الدصرفية، فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول الدوالي:  الدستويات التعليمية
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لمتغير جودة  ةالتعليمي المستوياتللمقارنات البعدية بين  (LSD)(: نتائج اختبار 33-3جدول رقم )
 الخدمات المصرفية

فئات  الدتغتَ
الدستوى 

 يميالتعل

الدتوسط 
 الحسابي

 فئات الدستوى التعليمي
 دراسات عليا جامعي تقتٍ أو تقتٍ سامي ثانوي

 المعنوية الفرق المعنوية الفرق المعنوية الفرق المعنوية الفرق

متغتَ 
جودة 

الخدمات 
 الدصرفية

 0.26 0.24 0.99 0.21- 0.95 0.07 / / 3.94 ثانوي
تقتٍ أو 
 تقتٍ سامي

3.87 -
0.07 

0.95 / / -0.09 0.82 0.16 0.58 

 0.08 0.26 / / 0.82 0.09 0.99 0.02 3.96 جامعي
دراسات 

 عليا
3.70 -

0.24 
0.26 -0.16 0.58 -0.26 0.08 / / 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
ئية عند مستوى الدعنوية نو لا توجد فروق ذات دلالة إحصاأ نلاحظ من خلال الجدول السابق

α=0.05  ن معنوية الفرق إبالنسبة للموظفتُ ذوي الدستوى التعليمي ثانوي وتقتٍ أو تقتٍ سامي، حيث
، في حتُ أنو يوجد فرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية %5بتُ الدتوسطات الحسابية أكبر من 

α=0.05  ن ان المجموعتاعليا، وبالتالي نستنتج أن ىاتللموظفتُ ذوي الدستوى التعليمي جامعي ودراسات
مصدر الفروق بتُ المجموعات الدتوصل  االفرق بتُ المجموعات، ولع اأحدثت لتانال ا)جامعي ودراسات عليا( لع

لدتغتَ جودة الخدمات  %5إليها سابقا، أي أنو يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
 ن الذين ينتمون إلى فئتي الجامعيتُو لدستوى التعليمي والذي مصدره الدوظفالدصرفية يعزى إلى متغتَ ا

 والدراسات العليا.
الإدارة لإجابات عينة الدراسة  اتجاه أبعاد  الإحصائيةاختبار الفرضية الفرعية الثالثة: الفروق  -1-3

 تعزى لمتغير الخبرة المهنية الالكترونية 
لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  ق ذاتتوجد فرو  لا (:H0الفرضية الصفرية ) -

 تعزى لدتغتَ الخبرة الدهنية.  الالكتًونية الإدارةالدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 
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لآراء %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  توجد فروق ذات (:H1الفرضية البديلة ) -
 تعزى لدتغتَ الخبرة الدهنية.  الالكتًونية الإدارةزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد الدوظفتُ بالبنوك الج

ومن أجل التعرف على صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين 
عينة الدراسة مقسمة إلى أكثر من  فئات الخبرة الدهنية لأفراد، وىذا لأن (One way anova) الأحادي

 (، فكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي: )أربع فئاتئتتُف
 خبرة المهنية(: نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد الادارة الالكترونية بدلالة ال34-3جدول رقم )

لرموع  مصدر التباين الدتغتَ
 الدربعات

درجة 
 dllالحرية 

متوسط 
 الدربعات

 Fمعنوية  Fقيمة 

 0.52 0.76 0.35 3 1.044 بتُ المجموعات بعتاد الحاسو 
 0.46 227 103.66 داخل المجموعات

 0.54 0.72 0.25 3 0.76 بتُ المجموعات البرامج
 0.35 227 80.04 داخل المجموعات

 0.36 1.07 0.48 3 1.42 بتُ المجموعات الشبكات
 0.44 227 100.90 داخل المجموعات

 0.87 0.23 0.09 3 0.27 وعاتبتُ المجم صناع الدعرفة
 0.38 227 86.50 داخل المجموعات

جودة الخدمات 
 الدصرفية

  0.03 3 0.10 بتُ المجموعات
0.14 

 
 0.25 227 51.40 داخل المجموعات 0.93

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بالنسبة لكل الأبعاد الأربعة  F >0.05الدعنوية لــ من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدلالة
توجد فروق  لا أنوبالإضافة إلى متغتَ الجودة، لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، أي 

متغتَ لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  ذات
 الخبرة.تعزى لدتغتَ )عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع الدعرفة(  الالكتًونية الإدارةودة وكل أبعاد الج

 



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

195 
 

 :ثانيةال الفرضية الرئيسية اختبار -2
%( بتُ α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو لا: (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخ والإدارة الإلكتًونية  تطبيقات استخدام
%( بتُ استخدام α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو: (:H1الفرضية البديلة ) -

 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخ والإدارة الإلكتًونية تطبيقات 
 عدمها، قمنا باختبارىا باستعمال ثلاث طرق لستلفة من أجل اختبار صحة ىذه الفرضية من

  باستخدام اختبار الالضدار الخطي البسيط؛اختبار أثر الدتغتَ الدستقل ككل على الدتغتَ التابع 
  ؛تعددباستخدام اختبار الالضدار الخطي الدعلى الدتغتَ التابع بأبعاده اختبار أثر الدتغتَ الدستقل 
 ة) أثر كل بعد على حد على الدتغتَ التابع بأبعاده الأربعة منفردة )منفصلة(ل اختبار أثر الدتغتَ الدستق 

 .البسيطباستخدام اختبار الالضدار الخطي  على الدتغتَ التابع(
 جلأمن : باستخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط ثانيةاختبار الفرضية الرئيسية ال -2-1

تم الاعتماد على برليل من عدمها اختبار صحة الفرضية و تَ التابع اختبار أثر الدتغتَ الدستقل ككل على الدتغ
 كما ىو موضح في الجدول التالي: الالضدار الخطي البسيط

  الرئيسية لاختبار الفرضية الخطي البسيط(: ملخص نتائج تحليل الانحدار 35-3الجدول رقم )

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

 ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

تطبيقات 
 الإدارة

 الالكتًونية

0.54 0.29 0.29 0.47 2.11 95.49 0.00 9.77 0.00 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بقوة ارتباط  اكان متوسط   Rأن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهول نلاحظ من خلال الجد
، لشا يدل على وجود قوة ارتباط موجبة متوسطة وذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية   0.54بلغت 
0.05=α  ُماأ، الالكتًونية وجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة الإدارةتطبيقات بت 
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أن قيمتو كانت أقل  فتبتُ نتائج التحليل  ،R2صوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد بخ
 29،  وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  ( R2 =0.29من الدتوسط بقيمة تساوي )

لشا يدل  (=α 50,0من   ) ( وىي أقل  sig=0.00، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية )  %
، أي صرفية بالبنوك لزل الدراسةونية على جودة الخدمات الدلإدارة الإلكتً اتطبيقات على وجود أثر ذو دلالة ل

ؤدي إلى الزيادة في برستُ جودة ي البنوك لزل الدراسةالإدارة الإلكتًونية من طرف تطبيقات أن استخدام 
من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ برستُ جودة الخدمة  % 29 ،لشا يعتٍ أن% 29ب  الدصرفيةالخدمات 

استعمال الزيادة في  أن، كما تسببها عوامل أخرى % 71وسببها استعمال الإدارة الإلكتًونية صرفية الد
من جودة الخدمات الدصرفية  0.47الزيادة بقيمة إلى الالكتًونية بوحدة واحدة يؤدي  الإدارةتطبيقات 

الخطي البسيط للعلاقة بتُ  وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار ، ائرية لزل الدراسةبالبنوك الجز 
 يلي: الدتغتَين كما

ذو دلالة إحصائية عند  اأثر ي أن ىناك أ ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض فرضية العدم ، ذاوى
بالبنوك الجزائرية  صرفيةى جودة الخدمات الدلإدارة الإلكتًونية علاتطبيقات ل (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 

 لزل الدراسة.
من أجل : متعددباستخدام اختبار الانحدار الخطي ال الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية  -2-2

وجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك  لرتمعة الأربعةبأبعادىا  الالكتًونية الإدارةمعرفة العلاقة بتُ تطبيقات 
 كما يوضحو الجدول الدوالي:، وكانت النتائج  قمنا باختبار الالضدار الخطي الدتعدد دراسة الجزائرية لزل ال
الالكترونية على جودة  الإدارة(: نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لتطبيقات 36-3جدول رقم )

 الخدمات المصرفية

الدتغتَ 
 التابع

الدتغتَات 
 الدستقلة

R R2   R2 

 الدعدل
f Sig f a  عاملات الد

 الدعيارية
t Sig t 

 

جودة 
الخدمات 

  بعد الحواسيب
 
 

0.65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-1.86 -2.58 0.01 

 0.00 3.89 0.24 بعد البرامج

 0.16 1.43 0.07 بعد الشبكات
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بعد صناع  الدصرفية
 الدعرفة

0.42 

 

0.41 40.82 0.00 1.86 0.35 7.26 0.00 

 SPSS V.24لب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعداد الطا

الدتغتَات الدستقلة ) عتاد الحواسيب، البرامج، الشبكات، صناع نلاحظ من خلال الجدول السابق أن 
برليل الالضدار أن (،كما تظهر نتائج جودة الخدمات الدصرفيةللمتغتَ التابع )الدعرفة( تعتبر كمتغتَات تفستَية 

 ، وىي أصغر من مستوى الدعنوية  α=0.00 بدلالة f =40.82 وذلك من خلاللظوذج الالضدار معنوي 
معامل الارتباط لكارل بتَسون  (، وتشتَ النتائج أيضا إلى انα=0.05الدستخدمة في الدراسة )

R=0.65 وذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية
α=0.05  ، ية للنموذج الدتمثلة في ص القدرة التفستَ أما بخصوR2=0.42   القدرة وىو ما يعتٍ أن

في  بأبعادىا الأربعة لرتمعة الالكتًونية الإدارةأي أن استعمال تطبيقات  ،%41.9التفستَية للنموذج ىي 
من  %42، وىذا يعتٍ أن %42ىذه البنوك يؤدي بالزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بنسبة 

 %58ولرتمعة الالكتًونية  الإدارة أبعاد  تغتَات التي تطرأ على جودة الخدمات الدصرفية تعزى إلى استعمالالد
لكل من بعد البرامج وبعد صناع  الإحصائيةأن الدلالة  كما أظهرت النتائج الدتبقية تسببها عوامل أخرى،

أقل من في كلا الحالتتُ وىي  ،( sig= 0.01)أما بعد عتاد الحاسوب لصد  ( sig= 0.00)الدعرفة ىي 
(α=0.05)  بعد عتاد الحاسوب، بعد البرامج وبعد كل من للشا يدل على وجود أثر ذو دلالة إحصائية

د لبع الإحصائيةإلا أن الدلالة  ،على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة صناع الدعرفة
لشا يدل على عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ائيا، ، فهي غتَ دالة إحص(sig= 0.16)الشبكات 

فحسب الدستقصى منهم، لبعد الشبكات علاقة  الشبكات على جودة الخدمات الدصرفية بهذه البنوك،
بوحدة واحدة نقصت جودة الخدمات الدصرفية  عتاد الحاسوبعكسية، بحيث أنو كلما زاد استعمال بعد 

أنو توجد علاقة طردية موجبة مع باقي الأبعاد الأخرى، بحيث كلما زاد  إلاوالعكس صحيح،  1.86بدقدار 
استعمال بعد الشبكات بوحدة واحدة  ، وكلما زاد0.24بعد البرامج بوحدة واحدة زادت الجودة بــ  استعمال

ية صناع الدعرفة بدرجة واحدة زادت جودة الخدمات الدصرف ، وكلما زاد استعمال بعد0.07زادت الجودة بـــ 
إليو سابقا لؽكننا بسثيل لظوذج الالضدار  الإشارة توبناء على ما بس، 0.35بدقدار  بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

 طي الدتعدد للعلاقة بتُ الدتغتَات بالدعادلة التالية:الخ
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 حيث أن:
Y :الدتغتَ التابع( لؽثل جودة الخدمات الدصرفية( 
X1، X2  ،X3 ،X4  بعد الحاسوب، وىي على التوالي: )الدتغتَ الدستقل( الالكتًونية الإدارةأبعاد لؽثل ،

 بعد البرامج، بعد الشبكات، بعد صناع الدعرفة.
ومن خلال ما سبق نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي يوجد أثر ذو دلالة  

مات الدصرفية في البنوك الجزائرية الالكتًونية على برستُ جودة الخد الإدارةتطبيقات بعاد إحصائية لأ
 أثر على جودة الخدمات الدصرفية لذذه البنوك.و ما عدا بعد الشبكات الذي لا يوجد ل لزل الدراسة

 الفرضيات الفرعيةىذه سنحاول اختبار  :ثانيةات الفرعية للفرضية الرئيسية الاختبار الفرضي -3
منفصلة الالكتًونية بأبعادىا الأربعة  الإدارةبيقات بسيط لأثر تطباستخدام اختبار الالضدار الخطي ال

على جودة الخدمات  ةعلى حدوذلك بدراسة أثر كل بعد  على جودة الخدمات الدصرفية)منفردة( 
 .الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

ل من خلا: أثر بعد عتاد الحاسوب على جودة الخدمات المصرفية :الفرضية الفرعية الأولى -3-1
 لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي: ،الفرضية الفرعية الأولى

لبعد عتاد %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو لا :(H0) الفرضية الصفرية -
 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخعلى  الحاسوب

لبعد عتاد %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو (:H1الفرضية البديلة ) -
 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخ الحاسوب على

وكانت تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيط  من عدمها الفرضيةىذه جل اختبار صحة أمن    
 :كما ىو موضح في الجدول التاليالنتائج  

 
 
 
 

Y=1.8   6 - 1.86X1 + 0.24X2 + 0.07 X3 + 0.35 X4 
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      الفرعية الأولى الفرضية  لاختبار الخطي البسيطنتائج تحليل الانحدار  :(37-3الجدول رقم ) 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ارتباط بلغ ب أقل من الدتوسط  Rأن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 
عند  ( sig=0.00)  دلالة إحصائية ووذ الدتوسط أقل من، لشا يدل على وجود ارتباط موجب 0.27

،  R2ما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد أ،  (≥α 50,0)مستوى الدعنوية 

، وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية (R2 =0.07بقيمة تساوي ) عيفةضأن قيمتو كانت  فتبتُ نتائج التحليل
   وىي أقل من  ( sig=0.00)، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية  %7للنموذج تقدر  بنسبة  

(50,0 α≤)  إحصائية لبعد عتاد الحاسوب على جودة الخدمات الدصرفية لشا يدل على وجود أثر ذو دلالة
إلى  ؤديي بعد عتاد الحاسوب بالبنوك الجزائرية لزل الدراسةأي أن استخدام ، بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ  % 7كما أن ،%7 ةـنسبــب الدصرفيةالزيادة في برستُ جودة الخدمات 
كما أن  تسببها عوامل أخرى، %93و  عتاد الحاسوباستعمال  يعزى إلى الدصرفية برستُ جودة الخدمة 

جودة الخدمات الدصرفية في ىذه الزيادة في برستُ إلى الزيادة في بعد عتاد الحاسوب بوحدة واحدة يؤدي 
 وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما ،0.187بـ  البنوك
 يلي:

   
ذو دلالة إحصائية  اأثر ،أي أن ىناك  صفريةفرضية الالوىو ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض 

لبعد عتاد الحاسوب على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل  (≥α 50,0مستوى الدعنوية )  عند
 الدراسة.

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

بعد عتاد 
 الحاسوب

0.27 0.07  0.07 0.19 3.25 17.54 0.00 4.19 0.00 

        Y  = 2.35 + 1.09 X    
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من خلال الفرضية  : على جودة الخدمات المصرفية البرامجأثر بعد  :الفرضية الفرعية الثانية -3-2
 لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي: الثانيةالفرعية 

 لبعد البرامج%( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو لا (:H0) الفرضية الصفرية  -
 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة الدصرفيةات دمجودة الخعلى 
 لبعد البرامج على%( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو (:H1الفرضية البديلة ) -

 .الجزائرية لزل الدراسة بالبنوك الدصرفيةات دمجودة الخ
كما ىو موضح في الفرضية تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيط  ىذه جل اختبار صحة أمن    

 الجدول التالي:
 الفرعية الثانية ر الخطي البسيط لاختبار الفرضية ( : نتائج تحليل الانحدا38-3الجدول رقم ) 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  قدرهبارتباط  متوسط Rأن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهمن خلال الجدول  نلاحظ
عند  (sig=0.00) دلالة إحصائية اتوذ ومتوسطة ةارتباط موجبعلاقة لشا يدل على وجود ، 0.50

،  R2ما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد أ،  (≥α 50,0مستوى الدعنوية )

( ،  وىو ما يعتٍ أن القدرة R2 =0.25بقيمة تساوي ) متوسطةأن قيمتو كانت   نتائج التحليلفتبتُ
وىي  ( sig=0.00)  ، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية %25التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  

ة الخدمات على جود البرامجدلالة إحصائية لبعد  يلشا يدل على وجود أثر ذ (≥α 50,0أقل من   ) 
بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة يؤدي إلى البرامج أي أن استخدام بعد ، الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ  %25كما أن ،%25الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

  R   R2   R2 

ajusté 
  b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  يمةالق
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

بعد 
 البرامج

0.50 0.25 0.24 0.40 2.39 74.34 0.00 8.62 0.00 
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 كما أن الزيادة في  تسببها عوامل أخرى، %75و لبرامج ابرستُ جودة الخدمة الدصرفية يعزى إلى استعمال 
الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ إلى بوحدة واحدة يؤدي البرامج بعد  استعمال
 ، وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:0.40

     
دلالة إحصائية عند اذ ار ثأأي أن ىناك  ،صفريةفرضية الاليسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض ما  ذاوى   

 لبعد البرامج على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة. (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 
 على جودة الخدمات المصرفية الشبكاتأثر بعد  :الفرضية الفرعية الثالثة -3-3

 لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي: الثالثةن خلال الفرضية الفرعية م 
لبعد %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو لا (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمعلى جودة الخ شبكاتال
 الشبكاتلبعد %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو (:H1الفرضية البديلة ) -

 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخ على
، تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيطمن عدمها الفرضية ىذه جل اختبار صحة أمن 

 كما ىو موضح في الجدول التالي: فكانت النتائج
                الفرعية الثالثة الفرضية لاختبار الخطي البسيط: نتائج تحليل الانحدار (39-3ول رقم )الجد

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، 0.49متوسط بارتباط قدره   Rأن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 
(  عند مستوى  sig=0.00ات دلالة إحصائية) لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة وذ

فتبتُ  ، R2ما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد أ،  (≥α 50,0الدعنوية )

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

عد ب
 الشبكات

0.49  0.19  0.19  0.31  2.80 54.78 0.00 7.40 0.00 

        Y  = 3.29 + 1.41 X    
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( ،  وىو ما يعتٍ أن القدرة R2 =0.193بقيمة تساوي ) أقل من الدتوسطأن قيمتو كانت  نتائج التحليل
( sig=0.000) ، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية  %19.3التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  

على جودة  شبكاتدلالة إحصائية لبعد ال يلشا يدل على وجود أثر ذ (≥α 50,0وىي أقل من   ) 
أي أن استخدام بعد البرامج بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ، الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

من الدتغتَات التي  %19.3،كما أن %19.3الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة  يؤدي إلى
تسببها عوامل  %80.7و  شبكاتتطرأ على متغتَ برستُ جودة الخدمة الدصرفية يعزى إلى استعمال ال

جودة الخدمات الزيادة في برستُ إلى بوحدة واحدة يؤدي  شبكاتبعد الاستعمال كما أن الزيادة في   أخرى،
، وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة 0.312الدصرفية في ىذه البنوك بـ 

 بتُ الدتغتَين كما يلي:
   دلالة إحصائية اذ اأثر أي أن ىناك  ،صفريةفرضية الالما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض  ىذاو      
زائرية لزل لبعد الشبكات على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الج (≥α 50,0مستوى الدعنوية )  عند

 الدراسة.
 على جودة الخدمات المصرفية صناع المعرفةأثر بعد  :رابعةالفرضية الفرعية ال -3-4
 لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي: الثانيةمن خلال الفرضية الفرعية  
لبعد صناع %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو لا (:H0) الفرضية الصفرية -

 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمعلى جودة الخ الدعرفة
لبعد صناع الدعرفة %( α≤5دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  يوجد أثر ذو (:H1الفرضية البديلة ) -

 .بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ات الدصرفيةدمجودة الخ على
، تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيط من عدمها الفرضيةىذه جل اختبار صحة أمن 

 كما ىو موضح في الجدول التالي: فكانت النتائج
 رابعةالفرعية ال الفرضية لاختبار الخطي البسيط(: نتائج تحليل الانحدار 40-3 الجدول رقم )

تَ ال
الدتغ

ابع
ت

تقل 
لدس

تَ ا
الدتغ

 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

 0.00 11.32 0.00 128.17 2.18 0.46 0.36 0.36 0.60بعد جودة 
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 SPSS V.24ات برنامج المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرج

بارتباط قدره فوق الدتوسط   Rنلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهمن خلال الجدول 
(  عند  sig=0.00وذات دلالة إحصائية)  فوق الدتوسط، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة و 0.60

 ، R2ذج الدتمثلة في معامل التحديد ، أما بخصوص القدرة التفستَية للنمو  (≥α 50,0مستوى الدعنوية )

( ،  وىو ما يعتٍ أن R2 =0.36أن قيمتو كانت أقل من الدتوسط بقيمة تساوي ) فتبتُ نتائج التحليل
( sig=0.00، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية ) %36القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  

على جودة  صناع الدعرفةدلالة إحصائية لبعد  يلشا يدل على وجود أثر ذ (≥α 50,0وىي أقل من   ) 
بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة يؤدي إلى  صناع الدعرفةأي أن ، الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

أ على متغتَ من الدتغتَات التي تطر  %36كما أن ،%36الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 
كما أن الزيادة في بعد  تسببها عوامل أخرى، %64و  صناع الدعرفةبرستُ جودة الخدمة الدصرفية يعزى إلى 

، 0.46الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ إلى بوحدة واحدة يؤدي  صناع الدعرفة
 بسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي ال

 
عند  دلالة إحصائية  اذ اأثر أي أن ىناك  ، صفريةفرضية الالوىو ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض 

جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل على  لبعد صناع الدعرفة (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 
 الدراسة.

 
 
 
 
 
 
 

الخدمات 
 الدصرفية

صناع 
 الدعرفة

        Y  = 3.01 + 0.46 X    
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 لمحاور استبانة الزبائن واختبار فرضياتها  الإحصائيالتفسير والتحليل  المبحث الثالث:  
وىذا وفقا لدا  لقد قمنا في الدبحث السابق بقياس جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر مقدمها،

بناء على نظرتهم للجودة وما يقدمونو في سبيل ارضاء الزبون، إلا  ، وىذاالبنوك لزل الدراسة وظفو يعتقده م
ن الخدمات بشكل إحيث عظم الباحثتُ يعتمدون في قياس الجودة على الدستفيد منها وليس العكس، أن م

وىذا ما  عب الحكم على جودة الخدمة قبل استهلاكها،نو يصإملموسية والفناء، إذ لاعام تتميز بخاصية ال
 ورالمحإلى أن الزبون ىو لغعل أغلبية الباحثتُ يلجؤون إلى تقييم خدماتهم من وجهة نظر الزبون، بالإضافة 

لدا تتطلبو حاجات نها تصمم خدماتها وفقا إنتاج خدماتها، حيث إالأساسي الذي تعتمد عليو الدنظمات في 
 بعد استهلاكو لذا. للحكم على جودة الخدمة الدقدمة إليو إليوورغبات الزبون، وبالتالي من الضروري الرجوع 

سنحاول من خلال ىذا الدبحث قياس أثر تطبيقات  السابق، بنفس الخطوات التي مررنا بها في الدبحث
، لكن الالكتًونية في التحستُ من جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوك الجزائرية لزل الدراسة الإدارة

قصد اختبار فرضيات استبانة ، وىذا من وجهة نظر الدستفيد من ىذه الخدمات الدصرفية ) الزبائن( ىذه الدرة
  ئن وبرليلها من أجل الوصول إلى تفستَ منطقي للنتائج الدتحصل عليها.الزبا

  المطلب الأول: جحليل ثباث وصدق المقياس المصتخدم

وذلك من خلال  مدى صلاحيتها للاستخدام، قبل استخدام أي استبانة لا بد من اختبار
 عامل الثبات ألفا كرومباخ،باستخدام م اختبار ثبات الدقياسفثبات وصدق الدقياس الدستخدم، اختبار 

)بركيم الاستبانة( وصدق البناء من خلال معامل  واختبار صدق الدقياس من خلال الصدق الظاىري
 الارتباط لبتَسون.

تم اختبار ثبات الدقياس باستخدام معامل ألفا كرومباخ : (Reliabilityتحليــل ثبات المقياس ) -1
 : كما ىو مبتُ في الجدول التالي

 ( : قيــمة معامل ألفاكرونبا  لمحاور أداة الدراسة.41-3رقم )جدول 
 استبيان الزبائن محاور وأبعاد الإستبيان

 قيمة معامل ألفا كرونبا  عدد العبـــارات
 0.83 13 الالكترونية الإدارة

 0.63 3 بعد عتاد الحاسوب 
 0.68 3 بعد البرلريات
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 0.82 4 بعد الشبكات
 0.61 3 ة بعد صناع الدعرف

 0.90 22 جودة الخدمات المصرفية
 0.78 5 بعد الدلموسية 

 0.84 4 بعد الاستجابة
 0.72 5 بعد الاعتمادية

 0.61 4 بعد الأمان
 0.78 4 بعد التعاطف

 0.92 35 الاستبيان ككل
 (SPSS V.24)المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج   

الجدول السابق أن معامل ألفا كرومباخ لأبعاد الادارة الالكتًونية )الحواسيب، نلاحظ من خلال 
، كما أن قيمة كأكبر 0.818كأقل قيمة و   0.611يتًاوح ما بتُ البرلريات، الشبكات، صناع الدعرفة( 

 ارةالإد، لشا يدل على ثبات متغتَ 0.827قيمة ألفا كرومباخ لعبارات الإدارة الالكتًونية ككل يساوي  
، لشا  0.898إضافة إلى أن معامل ألفا كرومباخ لعبارات متغتَ جودة الخدمات الدصرفية يساوي ، الالكتًونية

يتًاوح ما يدل على ثبات كبتَ لذذا الدتغتَ، كما نلاحظ أيضا أن ألفا كرومباخ لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية 
ثبات كل من عبارات متغتَ جودة الخدمات  ، لشا يدل علىكأكبر قيمة  0.839كأقل قيمة و   0.612بتُ 

لشا يدل على ، 0.924العام للاستبيان  معامل ألفا كرونبا كما بلغ ،  الدصرفية وكل عبارات أبعاده الخمسة
صحة الاستبانة وصلاحيتها لتحليل وتفستَ نتائج الدراسة من أن أداة الدراسة ذات ثبات، ولغعلنا على ثقة 

ــو نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناه لدعالجة الدشكلة الدطروحة صادقة وثابتة في جميع ومنـــ، واختبار فرضياتها
 فقراتها وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسة.

سنحاول برليل صدق الدقياس الدستخدم من خلال الصدق  :تحليل صدق المقياس المستخدم -2
 الظاىري وصدق البناء لأداة الدراسة كما يلي:

مدى مناسبة عبارات الاستبانة للتعبتَ عن  ويعتٍ :Face Validity الظاىــري الصــدق-2-1 
، ومن ىذا الدنطلق تم عرض الاستبيان في صورتو الأولية على عدد من المحكمتُ من ذوي الخبرة لزاورىا

الصياغة والاختصاص لأخذ وجهات نظرىم والاستفادة من ررائهم الدختلفة، والتأكد من مدى سلامة ودقة 
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اللغوية والعلمية لعبارات الاستبيان، ومن خلال أراء السادة المحكمتُ تم إعادة صياغة بعض العبارات وإضافة 
، وكانت قائمة ( 2الدلحق رقم )عبارات وحذف عبارات أخرى  ليصبح الاستبيان كما ىو موضح في 

 . (3م )الأساتذة الذين قاموا بتحكيم الاستبيان كما ىو مبتُ في الدلحق رق
ويقصد بو مدى اتساق الفقرات مع المحور الذي تنتمي إليو، وعليو صدق البناء لأداة الدراسة:  -2-2

بتُ درجة كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكلية للمحور  'بيرسون'قمنا بحساب معامل الارتباط 
 . الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة

من أجل معرفة صدق الالكترونية(:  الإدارةلمستقل )تساق الداخلي للمتغير اصدق الا -2-2-1
 :كما يلي  وذلكالالكتًونية  الإدارةمعرفة صدق الأداة لأبعاد  لغب أولاالالكتًونية  الإدارةالأداة لدتغتَ 

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لبعد عتاد الحاسوب، صدق الاتساق الداخلي لبعد عتاد الحاسوب:  -أ 
 فقرات ىذا البعد مع البعد نفسو كما ىو موضح في الجدول الدوالي:  سنحاول حساب درجة ارتباط

 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد عتاد الحاسوب 42-3الجدول رقم ) 

معامل  عبارات بعد عتاد الحاسوب الرقم
 rالارتباط 

الدلالة 
 المعنوية

 0.00 **0.70 يتوفر البنك الذي أتعامل معو على أجهزة وحواسيب حديثة. 1
للخدمة الدصرفية بالبنك بسبب تعطل  انادرا ما تصادف توقف 2

 الأجهزة الالكتًونية. 
0.69** 0.00 

تعتقد أن عدد الأجهزة والحواسيب بالبنك كافية لتقدنً الخدمات  3
 الدصرفية في الوقت الدناسب.

0.67** 0.00 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  0.70كأقل قيمة و  0.67نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون يتًاوح بتُ 
أن ىناك علاقة بالقول من ، لشا لؽكننا %5عند مستوى الدعنوية ة إحصائية لكأكبر قيمة وكلها ذات دلا

نفس البعد الدراد قياسو،  طردية موجبة  بتُ ىذه الفقرات وبعد عتاد الحاسوب، أي أن ىذه الفقرات تقيس
 لشا يدل على صدق بعد عتاد الحاسوب.
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لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد البرامج، صدق الاتساق الداخلي لبعد البرامج:    -أ 
 سنحاول قياس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:

 

 مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد البرمجيات ( :يوضح 43-3الجدول رقم ) 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد البرامج الرقم
لؽكنك الاستفادة من الخدمات الدصرفية الالكتًونية في   1

 .كل الأوقات
0.79 ** 0.00 

لػصل زبائن البنك على خدمة سريعة نتيجة توفره على  2
 تو الدصرفية.برامج حديثة لتسيتَ عمليا

0.79** 0.00 

 0.00 **0.77  .للنظام تشغيل الخدمات بالبنك انادرا ما أصادف توقف 3
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  0.77نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد البرامج يتًاوح بتُ 
القول من ، لشا لؽكننا %5عند مستوى الدعنوية ة إحصائية لكأكبر قيمة وكلها ذات دلا  0.79كأقل قيمة و

أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات وبعد البرامج، أي أن ىذه الفقرات تقيس نفس البعد ب
 الدراد قياسو، لشا يدل على صدق بعد البرامج.

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صدق الاتساق الداخلي لبعد الشبكات:  -ج
 كما يوضحو الجدول الدوالي:  اس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلهقيسنالشبكات، 

 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الشبكات :( 44-3الجدول رقم ) 
 يةالدلالة المعنو  rمعامل الارتباط  عبارات بعد عتاد الشبكات الرقم
 0.00 **0.85 يتوفر البنك على موقع إلكتًوني جذاب.   1
 0.00 ** 0.85 لؽكن استعمال الدوقع الالكتًوني للبنك بسهولة. 2
يوفر موقع البنك لخدمة استخراج أرشيف عملياتي الدصرفية  3

 بطريقة رلية.
0.79** 0.00 

 0.00 **0.73يوفر البنك من خلال موقعو الالكتًوني إمكانية الاستفادة  4
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 ن خدماتو الدصرفية .م
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد الشبكات يتًاوح بتُ 
، لشا لؽكننا %5عند مستوى الدعنوية ة إحصائية لكأكبر قيمة وكلها ذات دلا  0.85كأقل قيمة و   0.73

القول أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات وبعد عتاد الشبكات، أي أن ىذه الفقرات 
 تقيس نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق بعد عتاد الشبكات.

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صناع صدق الاتساق الداخلي لبعد صناع المعرفة:  -د
عرفة، سنحاول قياس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الد

 الدوالي:
 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صناع المعرفة 45-3الجدول رقم ) 

معامل الارتباط  عبارات بعد صناع المعرفة الرقم
r 

الدلالة 
 المعنوية

 0.00 ** 0.65 ن الدوظفتُ للتكفل بانشغالات الزبائن.مكاف يتوفر البنك على عدد   1
 0.00 **0.70 موظفو البنك يتميزون بالدهارة العالية. 2
موظفو البنك لديهم الكفاءة لتقدنً خدمات في مستوى تطلعات  3

 الزبائن.
0.71** 0.00 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ل الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد صناع الدعرفة يتًاوح بتُ نلاحظ من خلا
من ، لشا لؽكننا %5عند مستوى الدعنوية ة إحصائية لكأكبر قيمة وكلها ذات دلا  0.71كأقل قيمة و  0.65
فقرات تقيس أن ىناك علاقة طردية موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات وبعد صناع الدعرفة، أي أن ىذه البالقول 

 نفس البعد الدراد قياسو، لشا يدل على صدق بعد عتاد الشبكات.
من خلال ما سبق وجدنا أن الالكترونية مع أبعادىا:  الإدارةصدق الاتساق الداخلي لمتغير  -ه

الالكتًونية والفقرات التي بسثل ىذا البعد،  الإدارةىناك علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كل بعد من أبعاد 
الالكتًونية وأبعادىا الأربعة، وقصد تأكيد ىذا  الإدارةعلاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ  لغعلنا نستنتجا لش



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

209 
 

الالكتًونية مع أبعادىا الأربعة من خلال حساب معامل  الإدارةالاستنتاج سنقوم بحساب درجة ارتباط 
 بتَسون كما يوضحو الجدول الدوالي:

 الالكترونية مع أبعادىا الإدارة تساق الداخلي لمتغير( :يوضح مدى الا 46-3الجدول رقم ) 
 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  متغير الادارة الالكترونيةعبارات أبعاد  الرقم
 0.00 **0.65 بعد الحواسيب 1
 0.00 **0.79 بعد البرامج 2
 0.00 **0.77 بعد الشبكات 3
 0.00 **0.73 بعد صناع الدعرفة 4

 SPSS V.24إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من 

كأقل قيمة   0.646نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
، لشا يدل على وجود %5كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية   0.785و

بتُ الإدارة الالكتًونية وكل أبعادىا، أي أن كل الأبعاد الأربعة تقيس نفس علاقة ارتباط موجبة وقوية جدا 
 الالكتًونية، وىذا ما يؤكد صحة الاستنتاج الدتوصل إليو سابقا. الإدارةالدتغتَ، لشا يدل على صدق متغتَ 

قبل قياس  متغير التابع )جودة الخدمات المصرفية(:ثانيا: صدق الاتساق الداخلي لعبارات ال
ق الأداة لدتغتَ جودة الخدمات الدصرفية، سنحاول قياس مدى الاتساق الداخلي لفقرات كل بعد صد

 مع البعد الذي تنتمي إليو كما يلي:
لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صدق الاتساق الداخلي لبعد الملموسية:  -ب 

 لها كما يوضحو الجدول الدوالي:س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثقيالدلموسية، سن
 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الملموسية 47-3الجدول رقم ) 

معامل  عبارات بعد الملموسية الرقم
 rالارتباط 

الدلالة 
 المعنوية

  0.00 ** 0.80 أستفيد من الخدمات الدصرفية بشكل فوري وسريع. 1
  0.00 ** 0.84 ستفساراتي.أتلقى من البنك الرد الدناسب على ا 2
  0.00 ** 0.63 أشعر أن موظفو البنك على استعداد دائم لتلبية طلباتي الدصرفية. 3
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  0.00 **0.71 أحصل على الدعلومات الدتعلقة بالخدمات الجديدة بشكل مستمر. 4
  0.00 ** 0.64 أستفيد من الخدمات الدصرفية الالكتًونية بأرلػية. 5

 SPSS V.24د الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعدا

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد الدلموسية تراوحت بتُ 
كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية   0.84كأقل قيمة و    0.63

ارتباط موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات وبعد الدلموسية، أي أن ىذه الفقرات ، لشا يدل على وجود علاقة 5%
 تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على صدق بعد الدلموسية.

لدعرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صدق الاتساق الداخلي لبعد الاستجابة:  -ج 
 البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي: س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد معقيالاستجابة، سن

 مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاستجابة (: 48-3الجدول رقم ) 
معامل  عبارات بعد الاستجابة الرقم

 rالارتباط 
الدلالة 
 المعنوية

 0.00 ** 0.77 أشعر بالأمان في تعاملاتي الدصرفية مع البنك. 1
 0.00 ** 0.81  الحفاظ على أموال ومعلومات عملائو.لؽتاز البنك بسمعة جيدة في 2
 0.00 **0.77 أشعر بالاطمئنان عند تقدنً معلوماتي الشخصية للبنك. 3
 0.00 **0.79 لا أشعر في معاملاتي الدصرفية الالكتًونية بالشك والدخاطرة. 4

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ن خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد الاستجابة تراوحت نلاحظ م
كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية   0.81كأقل قيمة و  0.77بتُ 

ي أن ىذه ، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية جدا بتُ ىذه الفقرات وبعد الاستجابة، أ5%
 الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على صدق بعد الاستجابة.

قصد معرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صدق الاتساق الداخلي لبعد الاعتمادية:  -ج
 س درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:قيالاعتمادية، سن
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 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاعتمادية 49-3الجدول رقم ) 
 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد الاعتمادية الرقم
 0.00 **0.71 أستفيد من خدمات البنك بطريقة صحيحة ومن أول مرة 1
 0.00 **0.75 يقدم البنك خدماتو في أوقاتها المحددة. 2
 0.00 **0.75 على البنك في تلبية طلباتي وحاجاتي الدصرفية. أعتمد 3
 0.00 **0.75 يلتزم البنك بتقدنً كل الخدمات التي يعد بها. 4

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ية تراوحت نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد الاعتماد
كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا  عند مستوى الدعنوية   0.75كأقل قيمة و  0.71بتُ 

، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ ىذه الفقرات وبعد الاعتمادية، أي أن ىذه 5%
 لاعتمادية.الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على صدق بعد ا

من أجل معرفة مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد صدق الاتساق الداخلي لبعد الأمان:  -د
 ، سنقيس درجة ارتباط فقرات ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:الأمان

 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد الأمان 50-3الجدول رقم ) 
معامل  ات بعد الأمانعبار  الرقم

 rالارتباط 
الدلالة 
 المعنوية

 0.00 **0.66 أشعر بالأمان في تعاملاتي الدصرفية مع البنك. 1
**0.52 لؽتاز البنك بسمعة جيدة في الحفاظ على أموال ومعلومات عملائو. 2

 0.00  
**0.65 أشعر بالاطمئنان عند تقدنً معلوماتي الشخصية للبنك. 3

 0.00  
**0.65 شعر في معاملاتي الدصرفية الالكتًونية بالشك والدخاطرة.لا أ 4

 0.00  
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تراوحت بتُ  الأماننلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد 
نها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية كأكبر قيمة، كما أ  0.66كأقل قيمة و   0.52

، أي أن ىذه الأمان، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة بتُ ىذه الفقرات وبعد 5%
 .الأمانالفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على صدق بعد 
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الاتساق الداخلي لعبارات بعد الاستجابة، لدعرفة مدى صدق الاتساق الداخلي لبعد التعاطف:  -ه
 س درجة ارتباط الفقرات التي تقيس ىذا البعد مع البعد الذي لؽثلها كما يوضحو الجدول الدوالي:قيسن

 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات بعد التعاطف 51-3الجدول رقم ) 
 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات بعد التعاطف الرقم
 0.00 **0.73 تعتبر إدارة البنك خدمة الزبائن من أىم أولوياتها. 1
 0.00 **0.64 يهتم موظفو البنك بطلباتي الدصرفية بشكل شخصي. 2
  0.00 **0.84 تهتم إدارة  البنك بكل ملاحظاتي واقتًاحاتي. 3
 0.00 **0.77 يقدم البنك الدعم الكافي لكل زبائنو. 4

 SPSS V.24لب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعداد الطا

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون لعبارات بعد التعاطف تراوحت بتُ 
كأكبر قيمة، كما أنها كلها جاءت كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية   0.840كأقل قيمة و   0.64

وجبة وقوية جدا بتُ ىذه الفقرات وبعد التعاطف، أي أن ىذه ، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط م5%
 الفقرات تقيس نفس البعد الذي وضعت من أجلو، لشا يدل على صدق بعد التعاطف.

من خلال ما سبق صدق الاتساق الداخلي لمتغير جودة الخدمات المصرفية مع أبعادىا:  -و
ن أبعاد جودة الخدمات الدصرفية والفقرات وجدنا أن ىناك علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ كل بعد م

علاقة ارتباط موجبة وقوية بتُ متغتَ جودة الخدمات  وجوداستنتاج من التي بسثل ىذا البعد، لشا لؽكننا 
الدصرفية وأبعادىا الخمسة، وقصد تأكيد ىذا الاستنتاج سنقوم بحساب درجة ارتباط متغتَ جودة 

 من خلال حساب معامل بتَسون كما يوضحو الجدول الدوالي:الخدمات الدصرفية مع أبعادىا الخمسة 
 الالكترونية الإدارةمتغير ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لأبعاد  52-3الجدول رقم ) 

 الدلالة المعنوية rمعامل الارتباط  عبارات أبعاد متغير جودة الخدمات المصرفية الرقم
  0.00 ** 0.88 بعد الاستجابة 1
 0.00 ** 0.62 بعد الامان 2
 0.00 **0.77 بعد الدلموسية 3
 0.00 **0.85 بعد الاعتمادية 4
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 0.00 ** 0.73 بعد التعاطف 5
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

كأقل قيمة   0.62نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط بتَسون تراوحت بتُ 
، لشا يدل على وجود %5بر قيمة، كما أنها كلها جاءت دالة إحصائيا عند مستوى الدعنوية كأك  0.88و

 علاقة ارتباط موجبة وقوية جدا بتُ متغتَ جودة الخدمات الدصرفية وكل أبعادىا، أي أن كل الأبعاد الخمس 
، لشا يدل على صدق تقيس نفس الدتغتَ، وىذا ما يؤكد صحة الاستنتاج الدتوصل إليو سابقالدتغتَ الجودة 

 .متغتَ جودة الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية لزل الدراسة
   المطلب الثاني: جحليل الخصائص العامت لعينت الدراشت  

تقسيم عينة الدراسة وفقا للمتغتَات الشخصية يهدف برليل الخصائص العامة لعينة الدراسة إلى 
لشا لؽكننا من أخذ لمحة عامة عن العينة الددروسة وتقدنً برليل دراسة، والدلؽغرافية الدشار إليها في لظوذج ال

 كما ىو موضح في ما يلي:ت الدوزعة والدستًجعة  ابالإضافة إلى توضيح عدد الاستبان وتفستَ منطقي لذا،
 (: يبين ملخص الاستبيانات الموزعة، المسترجعة، الصالحة للتحليل53-3الجدول رقم )

 استبيان الزبائن
 الاستبيانات المسترجعة الصالحة للتحليل لاستبيانات الموزعةا

 النسبة العدد النسبة العدد
594 100% 563 94.98% 

 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبيانات الموزعة والمسترجعة من الزبائن

العينة من أصل إلى ىذه وقد تم الوصول ، مفردة 563أن عينة الدراسة بلغت  السابقيوضح الجدول      
 .%94.98، وأن نسبة الإستبانات الدستًجعة الصالحة للتحليل بلغت إستبانة موزعة 594
 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة: -1
من أجل معرفة خصائص عينة الدراسة وفقا لدتغتَ نوع البنك  :متغير البنك وطبيعة الزبون -1-2

نوي( قسمنا الدتغتَات إلى الفئات الدشار إليها في الجدول )عمومي/خاص( وطبيعة الزبون ) شخص طبيعي/مع
 الدوالي وكانت النتائج كما ىو موضح في ما يلي:
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 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير نوع البنك وطبيعة الزبون54-3جدول رقم)
 طبيعة الزبون نوع البنك 

 شخص معنوي شخص طبيعي بنك خاص بنك عمومي
 143 420 265 298 التكرار
 %25.4 %74.6 %47.1 %52.9 النسبة
 563 563 المجموع

 SPSS V.24المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج   

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن فئات الزبائن وفقا لدتغتَ نوع البنك تكاد تكون متساوية، 
 265، مقابل  %52.9مفردة بنسبة  298ة حيث بلغت فئة الزبائن الذين ينتمون إلى البنوك العمومي

، ونعتقد أن ىذا راجع للمنافسة الشديدة %47.1مفردة من الزبائن الذين ينتمون للبنوك العمومية بنسبة 
التي تشهدىا البنوك العمومية من قبل البنوك الخاصة، وخاصة أن البنوك الخاصة تقدم تسهيلات كبتَة لجلب 

كما نلاحظ أيضا أن أغلب الزبائن الدستقصى منهم ىم أشخاص ،  ب ثقتهمأكبر عدد لشكن من الزبائن وكس
 %74.6مفردة، وىذا ما يقابل نسبة  563من أصل  420ىذه الفئة  عدد مفردات طبيعيون، حيث بلغ

، وىم الأشخاص الذين %25.4مفردة تعتبر كأشخاص معنويتُ بنسبة  143من عينة الدراسة، في حتُ 
ات ومعاملات بنكية، ويرجع ىذا الاختلاف إلى الدنهجية الدتبعة في توزيع لؽثلون مؤسسات لذا حساب

ننا استهدفنا أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ إلى جانب بعض إالاستبيانات، حيث 
عمال الدؤسسات العمومية والخاصة التي  تدفع مستحقات ورواتب عمالذا عن طريق الحسابات البنكية، 
وباقي الاستبيانات الأخرى تم توزيعها داخل البنوك لزل الدراسة، وبالتالي يظهر أن أغلب الفئة الدستهدفة 

استهداف بعض الدؤسسات التي لذا حسابات بنكية من خلال توزيع  تم أشخاص طبيعيون، في حتُ أنو
نطقي أن تكون أغلب الفئة استبيانات عليهم بالاستعانة بالمحاسبتُ ولزافظي الحسابات، وبالتالي من الد

 .تُطبيعي االدستهدفة أشخاص
قصد تصنيف عينة الدراسة وفقا لدتغتَ الجنس قسمناه إلى فئتتُ كما يوضحو  متغير الجنس:  -2-1

  كل من الجدول والشكل الدواليتُ:
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 جنس(: توزيع عينة الدراسة الخاص بالزبائن وفقا لمتغير ال55-3جدول رقم )
 النسبة التكرار الجنس

 %66.1 372 كرذ 
 %33.9 191 أنثى

 %100 563 المجموع
 SPSS V.24المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابق أن غالبية أفراد عينة الدراسة من الذكور، حيث أن نسبة 
عف، ونعتقد أن ىذا راجع لطبيعة من الإناث، وىو ما لؽثل حوالي الض %34مقابل   %66الذكور بلغت 

 .، إذ أنها تعتمد على العنصر الرجالي أكثرتزال لزافظة البيئة لزل الدراسة والتي لا
وفقا لدتغتَ السن، قمنا   الزبائنقصد التعرف على خصائص عينة الدراسة من متـــغير الســـن:  -2-3

    بتقسيمها إلى أربع فئات وفق ما يوضحو الجدول و الدوالي:
 .( : تــوزيــع مفردات عيــنة الدراسة من الزبائن وفــقا لمتـغيــر السن56-3الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 

 السن
 

 %22.6 127 سنة 30 ل مناق
 %40.9 230 سنة 40سنة إلى 30من 
 %31.4 177 سنة 50سنة إلى 40من 

 %5.2 29 سنة 50أكبر من 
 %100 563 المجموع

 SPSS V.24المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

سنة  30من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب مفردات عينة الدراسة تتًاوح أعمارىم ما بتُ 
سنة بنسبة  50سنة و  40ليها الفئة التي تتًاوح أعمارىم ما بتُ ت، %40.9سنة بنسبة قدرىا  40و

، %5.2بنسبة   ر ثأكفسنة  50، وفي الأختَ فئة %22.6سنة بنسبة  30 اقل منفئة ، ثم 31.4%
ونعتقد أن ىذا راجع لطبيعة المجتمع الجزائري والذي أغلبو شباب، بالإضافة إلى أن بعض كبار السن من ذوي 

 .الاستبيانالدستوى الدراسي المحدود والذي لا يسمح لذم بالإجابة على أسئلة 
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 لعينة وفق ما يوضحو الجدول الدوالي:للؽكننا توضيح الدستوى التعليمي التعليمي:  متغير المستوى -1-1
 (: تـوزيع مفردات عيـنة الدراسة للزبائن وفــقا لمتغير المستوى التعليمي57-3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 
 المستوى التعليمي

 

 9.6% 54 ثانوي فأقل
 72.1% 406 جامعي

 18.3% 103 دراسات عليا
 100% 563 المجموع

 24v .( SPSS(  برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد المصدر: من

مفردة(،  406مستوى جامعي ) ومن خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة ذو 
، وفي %18.3ردة، بدا يعادل نسبة مف 103الدراسات العليا بـ  و، ليليها ذو %72.1أي بدا يعادل نسبة 

، وبالتالي فأغلب أفراد عينة الدراسة جامعيتُ ، لشا لغعلنا %9.6الدرتبتتُ الأختَة فئة ثانوي أو أقل بنسبة 
مصداقية الاستبيان، ونعتقد أن ىذا راجع لطبيعة الفئة الدستهدفة، فمن  في نضمن زيادةنثق في إجاباتهم و 

لدستهدفة إما أنو ذو دراسات عليا )الأساتذة الجامعيتُ لكلية العلوم لديو حساب بنكي من الفئات ا
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ( أو أنهم عمال لدى مؤسسات عمومية أو خاصة، مع العلم أنو في 

، إلى جانب  كفاءتهمأغلب الدؤسسات أصحاب الشهادات الجامعية قصد الاستفادة من  توظف الوقت الحالي 
الجامعيتُ  نإفي العمل، حيث  الإدماجنون الجزائري للعمل لديو عدة صيغ للتوظيف والدساعدة على القا كون

أخذوا حصة الأسد من ىذه الصيغ، كما تساىم الدولة في دفع جزء من رواتب العمال الدوظفتُ بهذه الصيغ  
 راسي.كمساعدة للمؤسسات العمومية والخاصة في توظيف العمال وذلك كلا حسب مستواه الد

قصد معرفة خصائص عينة الدراسة وفقا لدتغتَ مدة التعامل مع متغير مدة التعامل مع البنك:  -2-5
 البنك قسمناه إلى أربعة فئات كما يوضحو الجدول الدوالي:

 مدة التعامل مع البنك(: تـوزيع مفردات عيـنة الدراسة للزبائن وفــقا لمتغير 58-3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 %25.6 144 سنوات 05أقل من مدة التعامل مع 
 %40.3 227 سنة 10إلى  05من 
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 %24.7 139 سنة 20إلى  10من  البنك
 %9.4 53 فأكثر سنة 20

 %100 563 المجموع 
 24v .( SPSS(  برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد المصدر:من

سنوات ىي أكبر فئة بعدد قدره  10سنوات إلى  06أن فئة من  نلاحظ من خلال الجدول السابق
 144سنوات بـــــــ  05، ثم تليها فئة أقل من من عينة الدراسة %40.3مفردة، أي ما يعادل نسبة  227

مفردة وما يعادل نسبة  139سنة بـ  20سنة إلى 10، ثم فئة من %25.6مفردة، بدا يعادل نسبة 
، فالدلاحظ %9.4مفردة، أي بنسبة  53في التعامل مع البنك بـ أكثر فسنة  20، وفي الأختَ فئة 24.7%

 االذين يعتبر أغلبهم شباب الزبائنأن مدة تعامل الزبائن مع البنوك متوسطة، ونعتقد أن ىذا راجع إلى سن 
 بالنسبة للبنوك.  اجدد اي الجامعات الذين يعتبرون زبائنلغوخر 
     المعياري فوالانحراتحليل المتوسط الحسابي   -2
الالكترونية وأبعادىا بالنسبة لعينة  الإدارةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير  -2-1

 الإدارة: لؽكن توضيح نتائج إجابات أفراد العينة على عبارات مدى توفر العناصر الدالة على أبعاد الزبائن
  .SPSS.V24برنامج الوصفية عن طريق  الإحصائيةالالكتًونية باستخدام التحليلات 

التعرف على  سنحاوليتكون بعد عتاد الحاسوب من ثلاث فقرات، و  بعد عتاد الحاسوب: -3-1-1
النتائج  من خلال حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد عتاد الحاسوب الزبائنابذاىات إجابات  

 الجدول الدوالي: الددونة في
 بعد عتاد الحاسوبات أفراد عينة الزبائن على عبارات نتائج تحليل إجاب (:59-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

1 
 

 الثانية مرتفعة 1.04 3.79 142 265 63 83 10 التكرار
 25.2 47.1 11.2 14.7 1.8 النسبة

 الثالثة مرتفعة 0.97 3.70 76 350 43 78 16 التكرار 2
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 13.5 62.2 7.6 13.9 2.8 النسبة
 الأولى مرتفعة 0.99 3.84 125 317 43 62 16 التكرار 3

 22.2 56.3 7.6 11 2.8 النسبة
  مرتفعة 0.72 3.78 لرموع بعد عتاد الحواسيب

 SPSS V.24مصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج ال

البنوك لزل الدراسة تتجو لضو الدوافقة الدرتفعة  زبائن نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات
كأقل   3.70، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات بعد عتاد الحاسوب تتًاوح بتُ 3.78بدتوسط حسابي قدره 

على توفر عتاد الحاسوب الدرتفعة  قيمة، لشا يدل على أن الزبائن لؽيلون لضو الدوافقة كأكبر  3.84قيمة و
بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل الدراسة حسب 

على مدى كفاية عتاد ، والتي تدل الأولى( في الدرتبة 3درجة الدتوسط الحسابي، فنجد أن العبارة رقم )
مدى حداثة الأجهزة، ثم العبارة رقم  ن(، والتي تعبر ع1الحاسوب لتأدية الدهام الدطلوبة ، لتليها العبارة رقم )

( الدالة على أنو نادرا ما يصادف الزبون تعطلا بالأجهزة الالكتًونية بالبنك، مع الإشارة إلى أن الدتوسط 2)
أن بعد عتاد الحاسوب متوفر بالبنوك لزل الدراسة بالقول من ا، لشا لؽكننا الحسابي لكل العبارات كان مرتفع

 من وجهة نظر الزبائن.
التعرف على ابذاىات  سنحاوليتكون بعد البرلريات من ثلاث فقرات، و   بعد البرمجيات: -3-1-2

 الددونة فيالنتائج  لمن خلا إجابات  الزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد البرلريات بالبنوك
 الجدول الدوالي:

 بعد البرمجياتنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  ( :60-3الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

4 
 

 الثالثة متوسطة 1.16 3.29 70 246 54 166 27 التكرار
 12.4 43.7 9.6 29.5 4.8 النسبة

 الثانية مرتفعة 1.16 3.45 76 299 27 125 36 التكرار 5
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 13.5 53.1 4.8 22.2 6.4 النسبة
 الأولى مرتفعة 1.07 3.57 84 298 62 95 24 التكرار 6

 14.9 52.9 11 16.9 4.3 النسبة
  مرتفعة 0.88 3.43 مجموع بعد البرمجيات

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات زبائن البنوك لزل الدراسة تتجو لضو الدوافقة الدرتفعة 
كأقل قيمة   3.29لحسابي لفقرات بعد البرلريات تتًاوح بتُ ، كما أن الدتوسط ا3.43بدتوسط حسابي قدره 

على توفر العناصر الدالة على بعد الدرتفعة كأكبر قيمة، لشا يدل على أن الزبائن لؽيلون لضو الدوافقة   3.57و
راسة البرلريات بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل الد

( الدالة على أنو نادرا ما يصادف الزبون 6العبارة رقم ) الأولىحسب درجة الدتوسط الحسابي، فنجد في الدرتبة 
( الدعبرة على مسالعة البرامج في سرعة وسهولة الاستفادة 5ببرامج النظام، لتليها العبارة رقم ) أو عطلا اتوقف

عمال البنوك للبرامج لتقدنً خدمات في كل الأوقات، ( الدالة على است4من الخدمات، ثم العبارة رقم )
وبصفة عامة ووفقا للمتوسط الحسابي وعدد التكرارات ونسبتها فإنو لؽكننا القول أن زبائن البنوك يوافقون 

 على توفر العناصر الدالة على بعد البرامج.
ابذاىات إجابات  لتعرف على قصد ايتكون بعد الشبكات من أربع فقرات، و  بعد الشبكات: -3-1-3

 الدتحصل عليها فيالنتائج  قمنا بتلخيص الزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد الشبكات
 الجدول الدوالي:
 بعد الشبكاتنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  ( :يبين61-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 سابيالح

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

 الرابعة مرتفعة 0.99 3.74 103 306 75 60 19 التكرار 7
 18.3 54.4 13.3 10.7 3.4 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.96 3.93 139 320 50 31 23 التكرار 8
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 24.7 56.8 8.9 5.5 4.1 ةالنسب
 الثالثة مرتفعة 0.96 3.90 129 332 34 51 17 التكرار 9

 22.9 59 6 9.1 3 النسبة
 الأولى مرتفعة 0.80 3.97 120 354 49 34 6 التكرار 10

 21.3 62.9 8.7 6 1.1 النسبة
  مرتفعة 0.75 3.88 مجموع بعد الشبكات

 SPSS V.24بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعداد الطالب 

ى بعد الشبكات تتجو لضو نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات زبائن البنوك لزل الدراسة عل
، كما أن الدتوسط الحسابي لفقرات بعد الشبكات يتًاوح بتُ 3.88الدرتفعة بدتوسط حسابي قدره  الدوافقة
ا يدل على أن الزبائن لؽيلون لضو الدوافقة الدرتفعة على توفر لش كأكبر قيمة،  3.97كأقل قيمة و   3.74

العناصر الدالة على بعد الشبكات بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى 
لة ( الدا10العبارة رقم ) الأولىتوفرىا بالبنوك لزل الدراسة حسب درجة الدتوسط الحسابي، فنجد في الدرتبة 

 ن( الدعبرة ع8إمكانية الاستفادة من الخدمات الدصرفية من خلال الدوقع الالكتًوني للبنك، لتليها العبارة رقم )
( والتي تعبر على إمكانية استخراج أرشيف 9مدى سهولة استعمال الدوقع الالكتًوني، ثم العبارة رقم )

على مدى جاذبية الدوقع الالكتًوني  ة( والدال7ارة رقم )العمليات الدصرفية بطريقة رلية، وفي الدرتبة الرابعة العب
 للبنك.

يتكون بعد صناع الدعرفة من ثلاث فقرات، وقصد التعرف على ابذاىات  بعد صناع المعرفة: -3-1-4
الدتحصل النتائج  قمنا بتلخيص إجابات  الزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد صناع الدعرفة

 دول الدوالي:الج عليها في
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 بعد صناع المعرفةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  (:62-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

 الأولى مرتفعة 1.04 3.65 86 326 36 97 18 التكرار 11
 15.3 57.9 6.4 17.2 3.2 النسبة

 الثانية مرتفعة 0.93 3.52 31 356 59 106 11 التكرار 12
 5.5 63.2 10.5 18.8 2 النسبة

 الثالثة مرتفعة 1.02 3.44 43 322 58 120 20 التكرار 13
 7.6 57.2 10.3 21.3 3.6 النسبة

  مرتفعة 0.77 3.43 صناع المعرفةمجموع بعد 
 SPSS V.24من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول السابق أن إجابات زبائن البنوك لزل الدراسة تتجو لضو الدوافقة  الدرتفعة 
كأكبر   3.65رات بعد صناع الدعرفة تتًاوح بتُ ، كما أن الدتوسط الحسابي لفق3.43بدتوسط حسابي قدره 

كأقل قيمة، لشا يدل على أن الدوظفتُ لؽيلون لضو الدوافقة الدرتفعة على توفر العناصر الدالة على   3.43قيمة و
بعد صناع الدعرفة بالبنوك لزل الدراسة، كما أنو لؽكننا ترتيب فقرات ىذا البعد وفقا لددى توفرىا بالبنوك لزل 

( الدالة على كفاية عدد 11العبارة رقم ) الأولىة حسب درجة الدتوسط الحسابي، فنجد في الدرتبة الدراس
مهارة الدوظفتُ في التعامل مع الزبائن، وفي  ن( والتي تعبر ع12لخدمات، ثم العبارة رقم )ا يالدوظفتُ مقدم

 للبنوك. ( والتي تقيس مدى كفاءة الدورد البشري13الدرتبة الثالثة العبارة رقم )
لؽكننا ترتيب أبعاد الإدارة الالكتًونية  SPSS.V24ومن خلال الجداول السابقة ولسرجات برنامج 

 في البنوك لزل الدراسة وفق متوسطها الحسابي كما يوضحو الجدول الدوالي:
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 الالكترونية من وجهة نظر الزبائن الإدارةترتيب أبعاد (: 63-3الجدول رقم )
 الترتيب مستوى الموافقة الانحراف المعياري ابيالمتوسط الحس البعد

 الثاني مرتفعة 0.72 3.78 عتاد الحواسيب
 الرابع مرتفعة 0.88 3.43 البرامج

 الأول مرتفعة 0.75 3.88 الشبكات
 الثالث مرتفعة 0.77 3.43 صناع الدعرفة

 مرتفعة 0.57 3.63 الالكتًونية الإدارةمتغتَ 
 SPSS V.24الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من إعداد الطالب ب

الالكتًونية جاءت كلها  الإدارةمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد 
كأكبر قيمة، كما أنها مرتبة وفقا لدتوسطها   3.88كأقل قيمة و  3.43مرتفعة، حيث أنها تراوحت بتُ 

، ليليها بعد عتاد الحاسوب 3.88ت بدتوسط حسابي قدرة الحسابي، فنجد في الدرتبة الأولى بعد الشبكا
، 0.765والضراف معياري قدره  3.43، ثم بعد صناع الدعرفة بدتوسط حسابي 3.78بدتوسط حسابي قدرة 

، كما 0.883.43معياري قدره  وبالضراف 3.43ه قدر وفي الدرتبة الرابعة بعد البرامج بدتوسط حسابي 
سابية للأبعاد الأربعة متقاربة ومرتفعة، إضافة إلى أن الدتوسط الحسابي لدتغتَ نلاحظ أيضا أن الدتوسطات الح

البنوك بسيل لضو الدوافقة الكبتَة  زبائن، فهو مرتفع لشا يدل على أن إجابات 3.63الالكتًونية يساوي  الإدارة
 .هاجهة نظر زبائنالالكتًونية بالبنوك لزل الدراسة من و  الإدارةحول توفر العناصر الدالة على أبعاد 

: لؽكن المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير جودة الخدمات المصرفية وأبعادىا -3-2
توضيح نتائج إجابات أفراد العينة على عبارات مدى توفر العناصر الدالة على جودة الخدمات الدصرفية من 

 كما يلي:    الخمسخلال أبعادىا 
التعرف على ابذاىات  من أجلعد الاستجابة من خمس فقرات، و يتكون ب بعد الاستجابة: -3-2-1

الدتحصل النتائج  قمنا بتلخيصإجابات  الزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد الاستجابة ، 
 الجدول الدوالي: عليها في
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 تجابةبعد الاسنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  ( :64-3الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

1 
 

 الثانية مرتفعة 1.13 3.64 123 267 41 112 20 التكرار
 21.8 74.4 7.3 19.9 3.6 النسبة

 الثالثة مرتفعة 1.17 3.59 120 261 40 114 28 ارالتكر  2
 21.3 46.4 7.1 20.2 5 النسبة

 الخامسة متوسطة 1.19 3.24 81 208 71 172 31 التكرار 3
 14.4 36.9 12.6 30.6 5.5 النسبة

 الرابعة مرتفعة 1.02 3.47 49 325 46 129 14 التكرار 4
 8.7 57.7 8.2 22.9 2.5 النسبة

 الاولى مرتفعة 0.96 3.66 76 329 59 88 11 التكرار 5
 13.5 58.4 10.5 15.6 2 النسبة

 مرتفعة 0.86 3.51 الاستجابةمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لزل الدراسة مرتفع، البنوك  زبائنمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات 
نها إ، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاستجابة مرتفعة، حيث 3.51حيث بلغ قيمة 

تكرارات الدوافقة في الإجابات كانت  الكأقل قيمة، كما أن عدد   3.24كأكبر قيمة و  3.66تراوحت بتُ 
الدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد  كبتَة جدا ، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لزبائن البنوك لزل

الاستجابة، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الاستجابة وفقا لدتوسطها الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في 
( والتي 1( الدالة على أرلػية الاستفادة من الخدمات الدصرفية، ثم العبارة رقم )5الدرتبة الأولى العبارة  رقم )

الرد الدناسب للبنك على  ن( والتي تعبر ع2سرعة الاستفادة من الخدمات، لتليهما العبارة رقم ) نتعبر ع



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

224 
 

( والتي تدل على إلدام الزبائن بالخدمات الجديدة 4استفسارات زبائنو، أما في الدرتبة الرابعة لصد العبارة رقم )
 ك لتلبية حاجات زبائنو.( والتي تدل على مدى استعداد البن3وبشكل مستمر، ثم العبارة رقم )

التعرف على ابذاىات إجابات   من أجلمن أربع فقرات، و  الأمانيتكون بعد  :الأمانبعد  -3-2-2
الجدول  الدتحصل عليها فيالنتائج  قمنا بتلخيص، بعدىذا الالزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على 

 الدوالي:
 الأمانبعد د عينة الزبائن على عبارات نتائج تحليل إجابات أفرا ( :65-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

مرتفعة  0.64 4.28 195 346 6 15 1 التكرار 6
 جدا

 الرابعة
 34.6 61.5 1.1 2.7 0.2 النسبة

مرتفعة  0.54 4.33 202 348 10 3 0 التكرار 7
 جدا

 الأولى
 35.9 61.8 1.8 0.5 0 النسبة

مرتفعة  0.59 4.32 204 343 8 7 1 التكرار 8
 جدا

 الثانية
 36.2 60.9 1.4 1.2 0.2 النسبة

مرتفعة  0.33 4.28 184 357 15 7 0 التكرار 9
 جدا

 الثالثة
 32.7 63.4 2.7 1.2 0 لنسبةا

 مرتفعة جدا 0.40 4.29 الأمانمجموع بعد 
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

البنوك لزل الدراسة مرتفع  زبائنمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات 
نها إمرتفعة جدا، حيث  الأمانت الحسابية لكل عبارات بعد ، كما أن الدتوسطا4.29جدا، حيث بلغ قيمة 

كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لزبائن البنوك لزل   4.28كأكبر قيمة و   4.33تراوحت بتُ 
، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الأمان وفقا لدتوسطها الأمانالدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد 

سمعة البنك لدى زبائنو، ثم  ن( والتي تعبر ع7لضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )الحسابي وا
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( الدعبرة 9(، والدالة على اطمئنان الزبون في تقدنً معلوماتو الشخصية للبنك، ثم العبارة رقم )8العبارة رقم )
( والتي 6ية، أما في الدرتبة الرابعة لصد العبارة رقم )على عدم شعور الزبون بالشك والدخاطرة في معاملاتو الدصرف

 تعتٍ شعور الزبون بالأمان في كل تعاملاتو الدصرفية. 
على ابذاىات إجابات  التعرف من أجل من خمس فقرات، و  الأمانيتكون بعد  بعد الملموسية: -3-2-3

 الدتحصل عليها فيالنتائج  بتلخيصقمنا الزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد الدلموسية 
 الجدول الدوالي:

 بعد الملموسيةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  :(66-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ  العبارة

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

 موافق موافق ايدلز
 بشدة

 الأولى مرتفعة  1.17 3.83 188 225 41 85 24 التكرار 10
 33.4 40 7.3 15.1 4.3 النسبة

 الثالثة مرتفعة  1.19 3.69 136 274 31 84 38 التكرار 11
 24.2 48.7 5.5 14.9 6.7 النسبة

 ةالثاني مرتفعة  0.88 3.82 92 353 55 53 10 التكرار 12
 16.3 62.7 9.8 9.4 1.8 النسبة

 الرابعة مرتفعة  1.02 3.60 64 341 52 79 27 التكرار 13
 11.4 60.6 9.2 14 4.8 النسبة

 الخامسة مرتفعة  1.13 3.50 82 289 56 102 34 التكرار 14
 14.6 51.3 9.9 18.1 6 النسبة

 مرتفعة 0.79 3.68 الملموسيةمجموع بعد 

 SPSS V.24صدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج الم
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من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات زبائن البنوك لزل الدراسة مرتفع، 
، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الدلموسية مرتفعة، حيث أنها تراوحت 3.68حيث بلغ قيمة 

كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لزبائتٍ البنوك لزل الدراسة على   3.50مة و كأكبر قي  3.83بتُ 
توفر العناصر الدالة على بعد الدلموسية، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات الدلموسية وفقا لدتوسطها الحسابي 

داثة الدظهر الخارجي للبنك، ثم ( الدالة على ح10والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
( والتي تقيس مدى توفر 11البنوك، لتليهما العبارة رقم ) يمظهر موظف ن( والتي تعبر ع12العبارة رقم )

حداثة الأجهزة الدستعملة  ن( الدعبرة ع13وسائل الراحة للزبائن بالبنك، وفي الدرتبة الرابعة العبارة رقم )
 ( والدالة على مناسبة التصميم الداخلي للبنك.14العبارة رقم ) بالبنك، أما في الدرتبة الخامسة

من أربع فقرات، وقصد التعرف على ابذاىات إجابات   الأمانيتكون بعد  بعد الاعتمادية: -3-2-4
 الدتحصل عليها فيالنتائج  قمنا بتلخيصالزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد الاعتمادية ، 

 والي:الجدول الد
 بعد الاعتماديةنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  ( :67-3الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ موافق  العبارة

 بشدة
غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

 الثالثة مرتفعة  1.03 3.55 70 310 56 112 15 التكرار 15
 12.4 55.1 9.9 19.9 2.7 النسبة

 الأولى مرتفعة  0.97 3.79 109 324 40 81 9 التكرار 16
 19.4 57.5 7.1 14.4 1.6 النسبة

 الثانية مرتفعة  0.94 3.66 71 334 60 89 9 التكرار 17
.10 15.8 1.6 النسبة

7 
59.3 12.6 

 الرابعة مرتفعة  0.98 3.48 47 314 74 116 12 التكرار 18
.13 20.6 2.1 النسبة

1 
55.8 8.3 
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 مرتفعة 0.73 3.61 الاعتماديةمجموع بعد 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وك لزل الدراسة مرتفع، البن زبائنمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات 
نها إ، كما أن الدتوسطات الحسابية لكل عبارات بعد الاعتمادية مرتفعة، حيث 3.61حيث بلغ قيمة 

لزبائن البنوك لزل الدراسة  كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة  3.48كأكبر قيمة و  3.79تراوحت بتُ 
ا لؽكننا ترتيب ألعية عبارات بعد الاعتمادية وفقا لدتوسطها على توفر العناصر الدالة على بعد الاعتمادية، كم

( الدالة على التزام البنوك بتقدنً الخدمات 16الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
حاجاتهم  ( التي تدل على اعتماد الزبائن على البنك في تلبية17في أوقاتها المحددة، لتليها العبارة رقم )
( والتي تقيس مدى استفادة الزبون من خدمات صحيحة من أول 15ورغباتهم، وفي الدرتبة الثالثة العبارة رقم )

 ( الدالة على التزام البنك بتقدنً كل الخدمات التي يعد بها.18مرة، لتليها العبارة رقم )
ف على ابذاىات إجابات  يتكون بعد التعاطف من أربع فقرات، وقصد التعر  بعد التعاطف: -3-2-5

 الدتحصل عليها فيالنتائج  قمنا بتلخيصالزبائن حول مدى توفر العناصر الدالة على توفر بعد التعاطف، 
 الجدول الدوالي:

 بعد التعاطفنتائج تحليل إجابات أفراد عينة الزبائن على عبارات  ( :68-3الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

الدتوسط  درجة الدوافقة الدقياس
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

ترتيب 
غتَ موافق  العبارة

 بشدة
غتَ 
 موافق

 موافق موافق لزايد
 بشدة

 الثانية مرتفعة  1.13 3.49 83 287 46 116 31 التكرار 19
 14.7 51 8.2 20.6 5.5 النسبة

 الرابعة متوسطة  1.11 3.08 22 262 62 173 44 التكرار 20
 3.9 46.5 11 30.7 7.8 لنسبةا

 الأولى مرتفعة  1.18 3.98 41 207 73 182 60 التكرار 21
 7.3 36.8 13 32.3 10.7 النسبة

 الثالثة متوسطة 1.12 3.15 61 231 58 157 56 التكرار 22
 10.8 41 10.3 27.9 9.9 النسبة
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 متوسط  0.90 3.17 التعاطفمجموع بعد 
 SPSS V.24إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من 

البنوك لزل الدراسة متوسط،  زبائنمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لإجابات 
، كما أن الدتوسطات الحسابية لعبارات بعد الاستجابة جاءت من متوسطة إلى 3.17حيث بلغ قيمة 

كأقل قيمة، لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة لزبائن   3.08كأكبر قيمة و   3.98مرتفعة، حيث أنها تراوحت بتُ 
البنوك لزل الدراسة على توفر العناصر الدالة على بعد التعاطف، كما لؽكننا ترتيب ألعية عبارات التعاطف 

لى اىتمام البنك ( الدالة ع21وفقا لدتوسطها الحسابي والضرافها الدعياري، فنجد في الدرتبة الأولى العبارة  رقم )
( والتي تعتٍ اعتبار البنك خدمة الزبائن من أىم أولوياتو، 19بدلاحظات واقتًاحات الزبائن، ثم العبارة رقم )

( الدعبرة 20( والتي تقيس مدى دعم البنك لزبائنو، أما في الدرتبة الرابعة العبارة رقم )22لتليهما العبارة رقم )
 شكل شخصيعن اىتمام البنك بطلبات زبائنو ب

لؽكننا ترتيب أبعاد جودة الخدمات  SPSS V.24ومن خلال الجداول السابقة ولسرجات برنامج 
 الدصرفية في البنوك لزل الدراسة وفق متوسطها الحسابي كما يوضحو الجدول الدوالي:

 (: ترتيب أبعاد جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن69-3الجدول رقم )

 الترتيب مستوى الموافقة الانحراف المعياري لحسابيالمتوسط ا البعد
 الرابع مرتفعة 0.86 3.51 الاستجابة

 الأول مرتفعة 0.40 4.29 الأمان
 الثاني مرتفعة 0.79 3.68 الدلموسية

 الثالث مرتفعة 0.73 3.61 الاعتمادية
 الخامس متوسطة 0.90 3.17 التعاطف

 مرتفعة 0.55 3.65 متغتَ الجودة
 SPSS V.24من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمات الدصرفيىة جاءت  
  3.17كأكبر قيمة و  4.29نها تراوحت بتُ إ، حيث اكلها مرتفعة ما عدا بعد التعاطف فقد جاء متوسط

مان  بدتوسط حسابي قدرة فقا لدتوسطها الحسابي، فنجد في الدرتبة الأولى بعد الأكأقل قيمة، كما أنها مرتبة و 
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، وفي 3.61، ثم بعد الاعتمادية بدتوسط حسابي 3.68، ليليها بعد الدلموسية بدتوسط حسابي قدرة 4.29
بدتوسط ، أما في الدرتبة الخامسة بعد التعاطف 3.51الدرتبة الرابعة بعد الاستجابة بدتوسط حسابي قدرة 

، كما نلاحظ أيضا أن الدتوسطات الحسابية للأبعاد الأربعة متقاربة ومرتفعة، إضافة إلى 3.17حسابي قدره 
، فهو مرتفع لشا يدل على أن إجابات زبائن البنوك بسيل لضو 3.65أن الدتوسط الحسابي لدتغتَ الجودة يساوي 

دمات الدصرفية بالبنوك لزل الدراسة من وجهة نظر الدوافقة الكبتَة حول توفر العناصر الدالة على جودة الخ
 زبائن ىذه البنوك.

  فرضيــاثال: اختــبـار ثالثالمطلب ال

من خلال بعد التوصل إلى نتائج أولية من خلال الوسط الحسابي لدتغتَي الدراسة وأبعادىا، سنتطرق 
، لشا لؽكننا من تأكيد النتائج امرعية لذثم اختبار الفرضيات الف تتُالرئيسي تتُاختبار الفرضيإلى ىذا الدطلب 

الاولية أو نفيها، والوصول إلى تفستَ نتائج اختبار الفرضيات وبالتالي برليل وتفستَ الظاىرة الددروسة من 
 وجهة نظر زبائن البنوك لزل الدراسة.

والدتعلقة باختبار  من خلال الفرضية الرئيسية الأولى الدشار إليها سابقا: الأولىاختبار الفرضية الرئيسية  -1
 الفروقات نستطيع اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة التاليتتُ:

%( لآراء α≤5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .شخصية والوظيفيةالالكتًونية تعزى للمتغتَات ال الإدارةزبائن البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 

%( لآراء زبائن α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -
 .الالكتًونية تعزى للمتغتَات الشخصية والوظيفية الإدارةالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 

 رضيات فرعية ولطتبرىا كما يلي:إلى فللدراسات السابقة ولاختبار ىذه الفرضية لصزئها وفقا 
 الإدارةلإجابات عينة الدراسة اتجاه أبعاد  الإحصائيةاختبار الفرضية الفرعية الأولى: الفروق  -1- 1

 الالكترونية  تعزى لمتغير نوع البنك
%( لآراء α≤5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 الالكتًونية تعزى لدتغتَ البنك. الإدارةوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد زبائن البن
%( لآراء زبائن α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -

 الالكتًونية تعزى لدتغتَ البنك. الإدارةالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 
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 One) الأحاديعلى صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين  وقصد التعرف
way anova):فكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي ، ، 

 الالكترونية بدلالة نوع البنك الإدارة(: نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد 70-3جدول رقم )

 SPSS V.24من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر 

 الإدارةلدتغتَ الجودة وكل أبعاد  Fمن خلال النتائج الددونة في الجدول السابق نلاحظ أن معنوية 
(، لشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة،  α=0.00الالكتًونية جاءت دالة إحصائيا )

%( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل α≤5روق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) وبالتالي توجد ف
الالكتًونية )عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع  الإدارةالدراسة ابذاه متغتَ الجودة وابذاه كل أبعاد 

 الدعرفة( تعزى لدتغتَ نوع البنك.
ام اختبار الدقارنات البعدية لدتغتَ الجودة والأبعاد الأربعة وقصد البحث عن مصدر ىذه الفروق نقوم باستخد

فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول   ت لعينتتُ مستقلتتُ اختبار وذلك باستعمال للإدارة الالكتًونية،
 الدوالي:

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة الحرية 
dll 

متوسط 
 المربعات

معنوية  Fقيمة 
F 

  0.00 29.49  14.50 1 14.50 اتبتُ المجموع عتاد الحاسوب
 0.49 561 275.73 داخل المجموعات

  0.00 18.30 13.86 1 13.86 بتُ المجموعات البرامج
 0.76 561 424.85 داخل المجموعات

  0.00 15.25 8.28 1 8.28 بتُ المجموعات الشبكات
 0.54 561 304.60 داخل المجموعات

  0.00 23.46 13.20 1 13.20 اتبتُ المجموع صناع المعرفة
 0.56 561 315.71 داخل المجموعات

جودة الخدمات 
 المصرفية

 0.00 78.81 21.24 1 21.24 بتُ المجموعات
 21.24 561 151.18 داخل المجموعات
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 بدلالة نوع البنك مستقلتينت لعينتين  اختبار(: نتائج 71-3جدول رقم )
 tمعنوية  tقيمة  راف المعياريالانح المتوسط الحسابي 
 بنك خاص بنك عمومي بنك خاص بنك عمومي 

  0.00 5.48- 0.63 0.75 3.95 3.63 بعد عتاد الحاسوب
  0.00 4.27- 0.83 0.90 3.60 3.29 بعد البرامج

  0.00 3.90- 0.74 0.74 4.01 3.76 بعد الشبكات
  0.00 4.89- 0.67 0.81 3.59 3.29 بعد صناع المعرفة

 0.00 9.00- 0.44 0.57 3.86 3.47 متغير الجودة
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 الإدارةمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسابي للبنوك الخاصة لدتغتَ الجودة وكل أبعاد 
في كل الحالات، وبالتالي   t=0.00كما أن معنوية الالكتًونية أكبر من الدتوسط الحسابي للبنوك العمومية،  

فإن إجابات زبائن البنوك لزل الدراسة ابذاه كل  ،في الجدول السابق انستنتج أنو في كل الحالات الدشار إليه
الأبعاد ومتغتَ الجودة لديها فروقات في إجابات الزبائن تعزى لنوع البنوك، كما أن ىذه الفروقات لصالح 

في  %5ة، وبهذا نستطيع القول أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية البنوك الخاص
الالكتًونية ومتغتَ جودة الخدمات الدصرفية تعزى  الإدارةإجابات زبائن البنوك لزل الدراسة ابذاه كل أبعاد 

 لدتغتَ نوع البنك، كما أن ىذه الفروقات مصدرىا إجابات زبائن البنوك الخاصة. 
 الإدارةلإجابات عينة الدراسة اتجاه أبعاد  الإحصائيةاختبار الفرضية الفرعية الثانية: الفروق  -1-2

 الالكترونية  تعزى لمتغير مدة التعامل مع البنك
%( لآراء α≤5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 مدة التعامل مع البنك. الالكتًونية الإدارةدراسة ابذاه أبعاد زبائن البنوك الجزائرية لزل ال
%( لآراء زبائن α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -

 تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك. الالكتًونية الإدارةالبنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه أبعاد 
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 One) الأحاديعلى صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين وقصد التعرف 
way anova):فكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي ، ، 
الالكترونية بدلالة مدة التعامل مع  الإدارة(: نتائج اختبار الفروق اتجاه أبعاد 72-3جدول رقم )

 البنك
مجموع  التباين مصدر المتغير

 المربعات
درجة 
 dllالحرية 

متوسط 
 المربعات

قيمة 
F 

 Fمعنوية 

  0.76 3.87 0.20 3 0.601 بتُ المجموعات عتاد الحاسوب
 0.52 559 289.62 داخل المجموعات

 0.00 4.45 3.41 3 10.25 بتُ المجموعات البرامج
 0.77 559 428.46 داخل المجموعات

  0.00 9.26 4.93 3 14.81 موعاتبتُ المج الشبكات
  0.53 559 298.06 داخل المجموعات

  0.03 2.92 1.69 3 5.08 بتُ المجموعات صناع المعرفة
 0.58 559 323.82 داخل المجموعات

جودة الخدمات 
 المصرفية

  0.00 8.65 2.55 3 7.65 بتُ المجموعات

 0.30 559 164.76 داخل المجموعات
 SPSS V.24ن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر م

 من خلال الجدول السابق نلاحظ ما يلي:
وىي أكبر  0.76بدستوى دلالة بلغت  f =3.87نلاحظ أن  بالنسبة لبعد عتاد الحاسوب:  -1-2-1

فروق ذات دلالة ، لشا لغعلنا نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، وبالتالي لا توجد α=0.05من 
%( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد عتاد الحاسوب α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 

 تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك.
وىي أقل من  0.00بدستوى دلالة بلغت  f =4.45نلاحظ أن  بالنسبة لبعد البرامج: -1-2-2
α=0.05 ضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي توجد فروق ذات دلالة ، لشا لغعلنا نرفض الفر
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%( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد البرامج تعزى α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 لددة التعامل مع البنك.

ة لددة التعامل مع ومن أجل البحث عن مصدر ىذه الفروق نقوم باستخدام اختبار الدقارنات البعدي
 البنك لبعد البرامج، فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول الدوالي:

للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع البنك  (LSD)(: نتائج اختبار 73-3جدول رقم )
 لبعد البرامج

مدة التعامل  الدتغتَ
 مع البنك

الدتوسط 
 الحسابي

 مدة التعامل مع البنك
 أكثر ف سنة 20  20إلى  10من   10إلى  5من  سنوات 5 أقل من
 الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق

 
 
بعد 
 البرامج

 5أقل من 
 سنوات

3.23 / / -
0.31 

0.00  -
0.26 

0.01  -
0.08 

0.55 

إلى  5من 
 سنوات 10

3.55 0.32 0.00  / / 0.05  0.57 0.23 0.07
8 

إلى  10من 
 سنة 20

3.50 0.26 0.01  -
0.05 

0.57 / / 0.18 0.20 

 سنة 20
 أكثر ف

3.32 0.08  0.56 -
0.23 

0.08 -
0.18 

0.19
6 

/ / 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 05ذات دلالة إحصائية بتُ الفئتتُ أقل من  انلاحظ من خلال الجدول السابق أن ىناك فروق
 ذات دلالة إحصائية اسنوات لصالح فئة ىذه الأختَة، ونلاحظ أيضا أنو ىناك فروق 10إلى  5سنوات ومن 

الفئات  أن، وبالتالي نستنتج الأختَةسنة لصالح فئة ىذه  20إلى  10من سنوات و  05بتُ الفئتتُ: أقل من 
أحدثت الفرق بتُ المجموعات،  سنة ىي التي 20سنوات إلى  05العمرية للزبائن الدمتدة أعمارىم ما بتُ 

سنة والتي من  20سنوات إلى  5الفئتتُ العمريتتُ لذا خبرة لشتدة من  اتتُونعتقد أن ىذا راجع لكون ى
خلالذا يكون الزبون قد تفاعل مع البنك لددة معتبرة، لشا يؤدي بو إلى فهم طريقة ستَ البرامج الدعتمدة في 
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، في حتُ أن الفئة الأقل من خمس سنوات ليست لذا الدراية الكافية بهذه تقدنً الخدمات الدصرفية بهذه البنوك
من كبار السن الذين  لا يتسايرون  ية عناصرىاالبرامج، كما أن الفئة الأكثر من عشرين سنة قد يكون أغلب

 مع البرامج الدعتمدة في البنوك.
وىي أقل من  0.00غت بدستوى دلالة بل f =4.45نلاحظ أن  بالنسبة لبعد الشبكات: -1-2-3
α=0.05 لشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي توجد فروق ذات دلالة ،

%( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه بعد الشبكات تعزى α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 لددة التعامل مع البنك.

ذه الفروق نقوم باستخدام اختبار الدقارنات البعدية بتُ مدة التعامل ومن أجل البحث عن مصدر ى
فكانت النتائج كما ىو  للمقارنات البعدية (LSD)اختبار وذلك باستعمال  مع البنك لبعد الشبكات،

 موضح في الجدول الدوالي:
البنك لبعد للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع  (LSD)(: نتائج اختبار 74-3جدول رقم )

 الشبكات
مدة التعامل  الدتغتَ

 مع البنك
الدتوسط 
 الحسابي

 مدة التعامل مع البنك  
 5أقل من 
 سنوات

 أكثر ف سنة 20  20إلى  10من   10إلى  5من 

 الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق
 
بعد 

 الشبكات

 5أقل من 
 سنوات

3.70 / / -
0.36 

0.00 -0.06 0.46 -
0.13 

0.25 

إلى  5من 
 سنوات 10

4.07 0.36 0.00 / / 0.31 0.00 0.23 0.03 

إلى  10من 
 سنة 20

3.76 0.06
3 

0.46 -
0.30 

0.00 / / -
0.69 

0.55 

 سنة 20
 أكثر ف

3.83 0.13 0.26 -
0.23 

0.03 0.07 0.55 / / 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ثلاثة فروق بتُ المجموعات من أصل أربع لرموعات وذات  وجودنلاحظ من خلال الجدول السابق 
، الفرق الأول بتُ فئة أقل α=0.00، حيث كان مستوى الدلالة %5دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

ات بدتوسط سنو  10إلى  05سنوات، وىذا الفرق لصالح فئة من  10إلى  05سنوات و فئة من  05من 
سنة لصالح فئة  20إلى  11سنوات وفئة من  10إلى  05، والفرق الثاني بتُ فئة من 4.07حسابي قدره 

سنة  20سنوات و فئة أكثر من  10إلى  05سنوات، أما الفرق الثالث فهو بتُ فئة من  10إلى  05من 
و  05الذين تتًاوح أعمارىم بتُ  سنوات، وبالتالي نستنتج أن فئة الزبائن 10إلى  05ولصالح دائما فئة من 

سنوات ىي التي أحدثت الفرق بتُ المجموعات، فالفروق في إجابات الزبائن ابذاه بعد الشبكات التي  10
تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك مصدرىا الزبائن الذين تتًاوح مدة تعاملهم مع البنوك لزل الدراسة ما بتُ 

ىذه الفئة لديها مدة تعامل متوسطة مع البنك، لشا لغعلها تبحث  ىذا راجع لكونو   سنوات، 10و  05
عن السبل الدستعملة في التعاملات البنكية لشا يكسبها معرفة حول الشبكات، إضافة إلى أنها تثق في البنك 

سنوات لديها بذربة قليلة مع البنك لشا  05الذي تتعامل معو جراء خبرتها معو، في حتُ الفئة الأقل من 
سنة في تعاملها مع البنك  10من التواصل الالكتًوني مع البنك، كما أن الفئات الأكبر من لها تتخوف لغع

نعتقد أنها تركز كثتَا على الاستعمالات التقليدية للخدمات الدصرفية عوض استغلال عنصر الشبكات في 
 لكتًوني.التواصل مع بنوكها، وىذا لعدم تعودىا على الخدمات الدبنية على التواصل الا

وىي أقل   0.03بدستوى دلالة بلغت  f =2.92نلاحظ أن  بالنسبة لبعد صناع المعرفة: -1-2-4
، لشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي توجد فروق ذات دلالة α=0.05من 

الدراسة ابذاه بعد صناع الدعرفة %( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 تعزى لددة التعامل مع البنك.

ومن أجل البحث عن مصدر ىذه الفروق نقوم باستخدام اختبار الدقارنات البعدية بتُ بتُ مدة 
 التعامل مع البنك لبعد صناع الدعرفة، فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول الدوالي:
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للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع البنك لبعد  (LSD)ر (: نتائج اختبا75-3جدول رقم )
 صناع المعرفة

مدة التعامل  الدتغتَ
 مع البنك

الدتوسط 
 الحسابي

 مدة التعامل مع البنك
 5أقل من 
 سنوات

 10إلى  6من 
 سنوات

 20إلى  11من 
 سنة

 20أكثر من 
 سنة

 الدعنوية الفرق ةالدعنوي الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق
 
بعد 
صناع 
 الدعرفة

 5أقل من 
 سنوات

3.33 / / -
0.21 

0.01 -0.08 0.39 0.00 0.97 

إلى  6من 
 سنوات 10

3.54 0.21 0.01 / / 0.13 0.09 0.21 0.06 

إلى  11من 
 سنة 20

3.40 0.08 0.39 -
0.13 

0.09 / / 0.08 0.51 

أكثر من 
 سنة 20

3.32 -
0.00 

0.97 -
0.21 

0.06 -0.08 0.51 / / 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

سنوات  05بتُ الفئة الأقل من  إحصائيةذات دلالة  امن خلال الجدول السابق نلاحظ أن ىناك فروق
، وبالتالي 3.54ره سنوات بدتوسط حسابي قد 10إلى  05سنوات، لصالح فئة من  10إلى  05والفئة  من 

الفروق بتُ إجابات الزبائن ابذاه بعد صناع الدعرفة التي تعزى إلى متغتَ مدة التعامل مع البنك مصدرىا  فإن
ىذا راجع لكون ىذه الفئة لذا بذربة  و سنوات،  10إلى  05الزبائن الذين تتًاوح مدة تعاملهم مع البنوك من 

وات، كما أن الزبائن الذين تتًاوح مدة سن 05كافية في التعامل مع الدورد البشري للبنك عكس فئة أقل من 
سنة فنعتقد أنو بحكم تعاملهم الكبتَ مع موظفي البنوك فقد يكتشفون بعض  11تعاملهم مع البنك مدة 

 الأخطاء والذفوات التي بذعلهم يأخذون رأي سلب ابذاه الدوظفتُ.
وىي أقل من   0.00بدستوى دلالة بلغت  f =8.65نلاحظ أن  بالنسبة لمتغير الجودة: -1-2-5
α=0.05 لشا لغعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي توجد فروق ذات دلالة ،
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%( لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل الدراسة ابذاه متغتَ جودة α≤5إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 التعامل مع البنك.الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة تعزى لددة 

ومن أجل البحث عن مصدر ىذه الفروق نقوم باستخدام اختبار الدقارنات البعدية بتُ بتُ مدة 
 التعامل مع البنك لبعد البرامج، فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول الدوالي:

البنك للمقارنات البعدية بين فئات مدة التعامل مع  (LSD)(: نتائج اختبار 76-3جدول رقم )
 لمتغير الجودة

 مدة  المتغير
التعامل 
 مع البنك

المتوسط 
 الحسابي

 مدة التعامل مع البنك
 أكثر ف سنة 20  20إلى  10من   10إلى  5من  سنوات 5أقل من 

 الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق الدعنوية الفرق
 
 
بعد 

 الشبكات

 5أقل من 
 سنوات

3.50 / / -
0.28 

0.00  -
0.13 

0.03  -
0.08 

0.35 

إلى  5من 
10  

3.78 0.28 0.00  / / 0.14 0.01  0.20 0.01  

 10من 
  20إلى 

3.64 0.13 0.03  0.14 0.01  / / 0.06  0.50  

 سنة 20
  أكثر ف

3.58 0.08  0.35 -
0.20 

0.01  -
0.06 

0.50  / / 

 SPSS V.24ج المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنام

بتُ فئة أقل من  الأولأربعة فروق بتُ المجموعات، فالفرق  وجودنلاحظ من خلال الجدول السابق 
سنوات بدتوسط  10إلى  05لصالح فئة من  0.00سنوات بدستوى دلالة  10إلى  5سنوات وفئة من  05

سنة بدستوى دلالة  20إلى  10سنوات وفئة من  05، والفرق الثاني بتُ فئة أقل من 3.78حسابي قدره 
سنوات وفئة  10إلى  06سنة، في حتُ أن الفرق الثالث بتُ فئة من  20إلى  10لصالح فئة من   0.03

سنوات، والفرق الرابع بتُ فئة من  10إلى  05لصالح فئة من   0.01سنة بدستوى دلالة  20إلى  10من 
سنوات،  10إلى  05فئة من  لصالح 0.01بدستوى دلالة أكثر فسنة  20سنوات وفئة  10إلى  05

وبالتالي فالفروق بتُ إجابات الزبائن ابذاه جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية التي تعزى لدتغتَ مدة 
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سنة، ونعتقد  20سنوات و 05التعامل مع البنك مصدرىا الزبائن الذين تتًاوح مدة تعاملهم مع البنك بتُ 
سنة( كافية بالنسبة للبنك للتعرف على حاجات ورغبات  20إلى  5أن ىذا راجع إلى أن ىذه الددة )من 
ورضا ىذه الفئات على مستوى  ةالذي يزيد من مستوى موافق الأمرزبائنو لشا لغعلو يسهر على تلبيتها، 

سنوات والتي تعتبر فئة زبائن جدد لا يزالون  05الجودة في الخدمات الدصرفية، وىذا عكس الفئة الأقل من 
أكثر فسنة  20النسبة للبنك، لشا يصعب من فهمهم وتلبية حاجاتهم، أما فئة الزبائن الذين لديهم غامضتُ ب

في تعاملاتهم البنكية فنعتقد أنهم تعودوا على مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم، لشا لغعلهم يرون 
ور الوقت، وىذا ما يعكس أن ىذه الخدمات التي كانت تعتبر ذات جودة قد أصبحت خدمات عادية مع مر 

 مستوى موافقتهم عليها.
سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية الثانية بطريقتتُ كما ىو موضح في  : اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -2

 ما يلي:
  الالكتًونية ككل على  الإدارةوذلك باختبار أثر : اختبار الانحدار الخطي البسيطباستعمال

 على جودة الخدمات الدصرفية. ةية، بالإضافة إلى اختبار أثر كل بعد على حدجودة الخدمات الدصرف
  الالكتًونية بأبعادىا  الإدارةوذلك باختبار أثر متعدد: اختبار الانحدار الخطي الباستعمال

 لرتمعة على جودة الخدمات الدصرفية.
جل أمن : ي البسيطاختبار الفرضية الرئيسية الثانية باستخدام اختبار الانحدار الخط -2-1

الالكتًونية  بصفة عامة على جودة الخدمات الدصرفية  الإدارةلأثر تطبيقات من عدمها اختبار صحة الفرضية 
كما ىو موضح في    ، فكانت النتائجتم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيطفي البنوك لزل الدراسة، 

 الجدول التالي:
 ج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية (: ملخص نتائ77-3الجدول رقم )

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

تطبيقات 
 الإدارة

 الالكتًونية

0.74 0.54 0.53 0.71 1.07 659.1 0.00 25.67 0.00  
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 SPSS V.24لمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج ا
، لشا 0.74بقوة ارتباط بلغت  اكان مرتفع   Rنلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الارتباط بتَسون 

بتُ  α 0005=الدعنوية  يدل على وجود قوة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى
بخصوص القدرة  أماالالكتًونية وجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة،  الإدارةتطبيقات 

أن قيمتو كانت متوسطة بقيمة  فتبتُ نتائج التحليل  ،R2التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد 
، كما أظهرت %54ة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  (،  وىو ما يعتٍ أن القدر R2 =0.54تساوي )

 يلشا يدل على وجود أثر ذ( =α 50,0( وىي أقل من   )  sig=0.00النتائج أن الدلالة الإحصائية ) 
لتطبيقات لإدارة الإلكتًونية على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة، أي  إحصائية دلالة

 ؤدي إلى الزيادة في برستُيات الإدارة الإلكتًونية من طرف البنوك الجزائرية لزل الدراسة أن استخدام تطبيق
% من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ برستُ جودة 54ا يعتٍ أن لش %،54جودة الخدمات الدصرفية ب 

الزيادة  أنكما   % تسببها عوامل أخرى،46الخدمة الدصرفية سببها استعمال تطبيقات الإدارة الإلكتًونية و 
من جودة الخدمات  0.41الزيادة بقيمة إلى الالكتًونية بوحدة واحدة يؤدي  الإدارةفي استعمال تطبيقات 

وبناء على ما سبق يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة  ، الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة
 بتُ الدتغتَين كما يلي:

 
ل الفرضية البديلة ورفض فرضية العدم ، أي أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند ىو ما يسمح بقبو و 

لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية  (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 
 لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن.

من أجل : ر الانحدار الخطي المتعددباستخدام اختبا الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية  -2-2
جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك على لرتمعة  الأربعةالالكتًونية بأبعادىا  الإدارةتطبيقات  أثرمعرفة 

كما يوضحو   ، فكانت النتائجاختبار الالضدار الخطي الدتعدداستعمال الجزائرية لزل الدراسة قمنا ب
 الجدول الدوالي:

 

 

        Y  = 1.07   0.71 + X    
 



  محل الدراسة بالبنوك التجارية الجزائرية  الالكترونية  الإدارةتطبيق ات    دور  :الفصل الثالث
 هازبونمقدم الخدمة و كل من  في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر  

 

240 
 

بأبعادىا  الالكترونية الإدارةتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لتطبيقات (: ن78-3جدول رقم )
 على جودة الخدمات المصرفية مجتمعة

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

R R2 R2 

 المعدل
f Sig f a المعاملا

ت 
 المعيارية

t Sig 
t 

 

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

  بعد الحواسيب
 
 

0.75 

 

 

0.56 

 

 

0.56 

 

 

179.02 

 

 

0.00 

 

 

1.19 

0.06 2.48 0.01 

  0.00 9.73 0.21 بعد البرامج
  0.00 8.69  0.22 بعد الشبكات

بعد صناع 
 الدعرفة

0.20 8.42 0.00  

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

قلة ) عتاد الحواسيب، البرامج، الشبكات، صناع من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتغتَات الدست
الدعرفة( تعتبر كمتغتَات تفستَية للمتغتَ التابع )جودة الخدمات الدصرفية(،كما تظهر نتائج برليل الالضدار 

، وىي أصغر من  α=0.00بدلالة  f =40.82الخطي الدتعدد أن لظوذج الالضدار معنوي وذلك من خلال 
معامل الارتباط لكارل  أن(، وتشتَ النتائج أيضا إلى α=0.05ة في الدراسة )الدستخدممستوى الدعنوية 

، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى R = 0.75بتَسون 
، وىو ما يعتٍ أن R2  =60.5، أما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في  α=0.05الدعنوية 
الالكتًونية بأبعادىا الأربعة  الإدارةأي أن استعمال تطبيقات  ،%56التفستَية للنموذج تقدر بــ القدرة 

، وىذا يعتٍ أن %56الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بنسبة إلى لرتمعة في ىذه البنوك يؤدي 
 الإدارةمال أبعاد  من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ جودة الخدمات الدصرفية تعزى إلى استع 56%

لكل  الإحصائيةكما أظهرت النتائج أن الدلالة   الدتبقية تسببها عوامل أخرى، %44الالكتًونية لرتمعة و 
دلالة إحصائية لكل  يلشا يدل على وجود أثر ذ، ( sig = 0.00)الالكتًونية ىي  الإدارةبعد من أبعاد 

عرفة( على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية الأبعاد )عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع الد
نو  إكل الأبعاد وجودة الخدمات الدصرفية ، حيث   بتُوبالتالي توجد علاقة طردية قوية وموجبة لزل الدراسة، 
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استعمال ، وكلما زاد 0.21بعد عتاد الحاسوب بوحدة واحدة زادت جودة الخدمات بــ كلما زاد استعمال 
، وكلما زاد استعمال بعد الشبكات بوحدة واحدة زادت 0.21حدة واحدة زادت الجودة بــ بعد البرامج بو 

، وكلما زاد استعمال بعد صناع الدعرفة بدرجة واحدة زادت جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك 0.22الجودة بـــ 
بسثيل لظوذج الالضدار الخطي  إليو سابقا لؽكننا الإشارةوبناءا على ما تم ، 0.20الجزائرية لزل الدراسة بدقدار 

 الدتعدد للعلاقة بتُ الدتغتَات بالدعادلة التالية:

 

 حيث أن:
Y)لؽثل جودة الخدمات الدصرفية )الدتغتَ التابع : 

X1 ،X2  ،X3، X4  الالكتًونية )الدتغتَ الدستقل(، وىي على التوالي: بعد الحاسوب،  الإدارةلؽثل أبعاد
 بعد صناع الدعرفة.بعد البرامج، بعد الشبكات، 

ومن خلال ما سبق نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، وبالتالي يوجد أثر ذو دلالة  
الالكتًونية على برستُ جودة الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية  الإدارةإحصائية لأبعاد تطبيقات 

 .من وجهة نظر الزبائن لزل الدراسة
سنحاول اختبار ىذه الفرضيات الفرعية : الثانيةلفرعية للفرضية الرئيسية اختبار الفرضيات ا -2-3

منفصلة الالكتًونية بأبعادىا الأربعة  الإدارةباستخدام اختبار الالضدار الخطي البسيط لأثر تطبيقات 
على جودة الخدمات  ةعلى جودة الخدمات الدصرفية وذلك بدراسة أثر كل بعد على حد)منفردة( 
 البنوك الجزائرية لزل الدراسة.الدصرفية ب

من : أثر بعد عتاد الحاسوب على جودة الخدمات المصرفية :الفرضية الفرعية الأولى -2-3-1
 خلال الفرضية الفرعية الأولى، لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي:

%( لبعد عتاد α≤5ى الدعنوية ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن  الحاسوب

%( لبعد عتاد α≤5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -
 .الدراسة من وجهة نظر الزبائنجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل  الحاسوب على

Y=0.09+0.06X1+0.20X2+0.22X3+0.31X4 
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كما ىو تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيط  من عدمها من اجل اختبار صحة ىذه الفرضية    
 موضح في الجدول التالي:

 ( : نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية  الفرعية الاولى            79-3الجدول رقم ) 

 SPSS V.24رنامج المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات ب

أقل من الدتوسط بارتباط بلغ   Rعلاه أن معامل الارتباط لكارل بتَسون أنلاحظ من خلال الجدول 
( عند   sig=0.00دلالة إحصائية )  ي، لشا يدل على وجود ارتباط موجب أقل من الدتوسط وذ0.37

،  R2مثلة في معامل التحديد ما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتأ، (≥α 50,0مستوى الدعنوية )

(، وىو ما يعتٍ أن القدرة  R2 =0.13أن قيمتو كانت ضعيفة بقيمة تساوي ) فتبتُ نتائج التحليل
( وىي   sig=0.00، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية ) %13التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  

إحصائية لبعد عتاد الحاسوب على جودة  دلالة يلشا يدل على وجود أثر ذ( ≥α 50,0أقل من   ) 
الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة، أي أن استخدام بعد عتاد الحاسوب بالبنوك الجزائرية لزل 

% من الدتغتَات  13%،كما أن  13الدراسة يؤدي إلى الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 
% تسببها 87 جودة الخدمة الدصرفية  يعزى إلى استعمال عتاد الحاسوب و التي تطرأ على متغتَ برستُ

الزيادة في برستُ جودة إلى كما أن الزيادة في بعد عتاد الحاسوب بوحدة واحدة يؤدي   عوامل أخرى،
، وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط 0.28الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ 

 علاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:لل

         

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 يةالدعنو 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

بعد عتاد 
 الحاسوب

0.37 0.13 0.13 0.28 2.60 84.78 0.00 9.21 0.00 

Y  = 3.61  + 1.31 X    
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دلالة إحصائية عند  اذ اوىو ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية ،أي أن ىناك أثر   
لبعد عتاد الحاسوب على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل  (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 

 الدراسة من وجهة نظر الزبائن.
من خلال  : أثر بعد البرامج على جودة الخدمات المصرفية :الفرضية الفرعية الثانية -2-3-2

 الفرضية الفرعية الثانية لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي:
 %( لبعد البرامجα≤5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .من وجهة نظر الزبائنجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة  على
 %( لبعد البرامج علىα≤5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -

 .جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن
، تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيطمن عدمها ىذه الفرضية  من اجل اختبار صحة

 كما ىو موضح في الجدول التالي: وكانت النتائج
 ( : نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية   الفرعية الثانية80-3الجدول رقم ) 

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 0.61مرتفع بارتباط قدره   Rن معامل الارتباط لكارل بتَسون نلاحظ من خلال الجدول السابق أ
(  عند مستوى  sig=0.00، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة ووقوية وذات دلالة إحصائية) 

فتبتُ نتائج   ،R2بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد  أما، (≥α 50,0الدعنوية )
(، وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج R2 =0.37تو كانت متوسطة بقيمة تساوي )أن قيم التحليل

    ( وىي أقل من  sig=0.00، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية )  %37تقدر  بنسبة  

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
دمات الخ

 المصرفية

بعد 
 البرامج

0.61 0.37 0.37 0.38 2.34 331.8 0.00 18.21 0.000 
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(50,0 α≤لشا يدل على وجود أثر ذ )نوك دلالة إحصائية لبعد البرامج على جودة الخدمات الدصرفية بالب ي
الجزائرية لزل الدراسة، أي أن استخدام بعد البرامج بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة يؤدي إلى الزيادة في برستُ 

% من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ برستُ جودة 37%،كما أن 37جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 
كما أن الزيادة في استعمال بعد   مل أخرى،% تسببها عوا63الخدمة الدصرفية يعزى إلى استعمال البرامج و 

، وبناء 0.38الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ إلى البرامج بوحدة واحدة يؤدي 
 على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:

 
 
 ، أي أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عندورفض الفرضية الصفرية ةوىذا ما يسمح بقبول الفرضية البديل 

لبعد البرامج على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من  (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 
 وجهة نظر الزبائن.

ل من خلا :أثر بعد الشبكات على جودة الخدمات المصرفية :الفرضية الفرعية الثالثة -2-3-3 
 الفرضية الفرعية الثالثة لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي:

%( لبعد α≤5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن الشبكات

%( لبعد الشبكات α≤5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1ية البديلة )الفرض -
 .من وجهة نظر الزبائنجودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة  على

، تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيطمن عدمها  من اجل اختبار صحة ىذه الفرضية
 كما ىو موضح في الجدول التالي: جوكانت النتائ

 
 
 
 
 
 

Y  = 3.24   1.21 + X    
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                                         الفرعية الثالثة الفرضية لاختبار( : نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط 81-3الجدول رقم )

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، 0.61بارتباط قدره  مرتفع  Rنلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهمن خلال الجدول 
(  عند مستوى الدعنوية  sig=0.00لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية) 

(50,0 α=) أما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد ،R2 ،  فتبتُ نتائج
(، وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية R2 =0.37أن قيمتو كانت أقل من الدتوسط بقيمة تساوي ) التحليل

( وىي أقل من ) sig=0.00، كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية )  %37للنموذج تقدر  بنسبة  
50,0 α=)، دلالة إحصائية لبعد الشبكات على جودة الخدمات الدصرفية  يلشا يدل على وجود أثر ذ

تخدام بعد البرامج بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة يؤدي إلى الزيادة في بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة، أي أن اس
% من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ برستُ 37%،لشا يعتٍ أن 37برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 

كما أن الزيادة في   % تسببها عوامل أخرى،63جودة الخدمة الدصرفية يعزى إلى استعمال الشبكات و
الزيادة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ إلى مال بعد الشبكات بوحدة واحدة يؤدي استع

 ، وبناء على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:0.45

         

عند  دلالة إحصائية ان ىناك أثر ذوىو ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية، أي أ
لبعد الشبكات على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة  (≥α 50,0مستوى الدعنوية ) 

 من وجهة نظر الزبائن.

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 الدصرفية

بعد 
 الشبكات

0.61 0.37 0.37 0.45 1.91 325.22 0.00 18.03 0.00 

Y  = 0.90 + 0. 45 X    
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من  :أثر بعد صناع المعرفة على جودة الخدمات المصرفية :الفرضية الفرعية الرابعة -2-3-4
 نية لؽكننا اشتقاق الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي:خلال الفرضية الفرعية الثا

%( لبعد صناع α≤5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H0الفرضية الصفرية ) -
 .على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن الدعرفة

%( لبعد صناع الدعرفة α≤5وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) ي (:H1الفرضية البديلة ) -
 .جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن على

، تم الاعتماد على برليل الالضدار الخطي البسيطمن عدمها من أجل اختبار صحة ىذه الفرضية 
 في الجدول التالي: كما ىو موضح فكانت النتائج

 الفرعية الرابعة (: نتائج الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية82-3الجدول رقم )

 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

فوق الدتوسط بارتباط قدره   Rنلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون  أعلاهمن خلال الجدول 
(    sig=0.00وفوق الدتوسط وذات دلالة إحصائية) ، لشا يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة 0.56

 ، R2، أما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد (=α 50,0عند مستوى الدعنوية )

(، وىو ما يعتٍ أن القدرة R2 =0.32أن قيمتو كانت أقل من الدتوسط بقيمة تساوي ) فتبتُ نتائج التحليل
( وىي أقل sig=0.00،كما أظهرت النتائج أن الدلالة الإحصائية )%32قدر  بنسبة  التفستَية للنموذج ت

دلالة إحصائية لبعد صناع الدعرفة على جودة الخدمات  ي(، لشا يدل على وجود أثر ذ=α 50,0من   ) 
يؤدي إلى الزيادة  الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة، أي أن بعد صناع الدعرفة بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة

% من الدتغتَات التي تطرأ على متغتَ 32%،لشا يعتٍ أن 32في برستُ جودة الخدمات الدصرفية بــنسبـة 

ابع
تَ الت

الدتغ
تقل 

لدس
تَ ا

الدتغ
 

R R2 R2 

ajusté 
b a اختبارF  اختبار للنموذجT  للنموذج 

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

بعد 
صناع 
 الدعرفة

0.56 0.32 0.32 0.41 2.23 261.36 0.00 16.17 0.00 
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كما أن الزيادة في بعد   % تسببها عوامل أخرى، 68برستُ جودة الخدمة الدصرفية يعزى إلى صناع الدعرفة و 
، وبناء 0.41جودة الخدمات الدصرفية في ىذه البنوك بـ صناع الدعرفة بوحدة واحدة يؤدي بالزيادة في برستُ 

  على ما تقدم يكون بسثيل لظوذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:

           

 وىو ما يسمح بقبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية ، أي أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية
لبعد الشبكات على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل  (≥α 50,0نوية ) مستوى الدع   عند

 الدراسة من وجهة نظر الزبائن.
: وذلك من خلال اختبار الفروق الالكترونية وجودة الخدمات المصرفية الإدارةاختبار فجوة  -2

كتًونية وجودة الخدمات الدصرفية( تعزى الال الإدارةلإجابات عينتي الدراسة ابذاه متغتَي الدراسة ) الإحصائية
حول كل  س الفجوة في إجابات الدستقصى منهمقيسن نناإ، حيث لطبيعة الدستقصى منو )الدوظف/الزبون(

 .كانت ىناك فروق في الإجابات تعزى لطبيعة الدستقصى منو معرفة إذا ما جلأمن  ، وىذاةمتغتَ على حد
%( لآراء α≤5ات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) لا توجد فروق ذ (:H0الفرضية الصفرية ) -

 تعزى لطبيعة الدستقصى منو )الدوظف/الزبون(. متغتَي الدراسةابذاه  عينتي الدراسة
عينتي %( لآراء α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية )  (:H1الفرضية البديلة ) -

لكتًونية وجودة الخدمات الدصرفية( تعزى لطبيعة الدستقصى منو الا الإدارة متغتَي الدراسة)ابذاه  الدراسة
 )الدوظف/الزبون(.

التعرف على صحة الفرضية من عدمها قمنا باختبارىا بالاعتماد على برليل التباين  من أجلو 
 :، ، فكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح في الجدول الدوالي(One way anova) الأحادي

 طبيعة المستقصى منوبدلالة  متغيري الدراسةتائج اختبار الفروق اتجاه (: ن83-3جدول رقم )

لرموع  مصدر التباين الدتغتَ
 الدربعات

متوسط  dllدرجة الحرية 
 الدربعات

 Fمعنوية  Fقيمة 

 0.27 1.20 0.37 1 0.37 بتُ المجموعات الالكتًونية الإدارة
 0.312 792 246.88 داخل المجموعات

Y  = 3.32 + 0. 40 X 
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 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 نلاحظ ما يلي: (15-3دول رقم )من خلال الج
 :1.20قيمة ) بالنسبة لمتغير الادارة الالكترونية=F( وغتَ دالة معنويا ) مع( نويةF=0.27  وىي )

لا الفرضية البديلة، وبالتالي  رفضالفرضية الصفرية ون نقبل، لشا لغعلنا فهي غتَ دالة إحصائيا ،% 5أكبر من 
 الإدارةابذاه متغتَ  عينتي الدراسة%( لآراء α≤5توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 

ن إىذا راجع لثبات الدقياس الدستخدم، حيث و ، زبون(ظف/ مو لطبيعة الدستقصى منو )تعزى  الالكتًونية
الالكتًونية يقاس من وجهة نظر مقدمها، وىذا نظرا لدا لؽتلكو من معلومات أولية حول  الإدارةمتغتَ 

خصائص ولشيزات ىذا الدتغتَ في حتُ أن الدستفيد من الخدمات في غالب الأحيان ما لغهل بعض الخصائص 
الالكتًونية من وجهة  الإدارةالالكتًونية، فرغم تكييفنا للأسئلة الخاصة بقياس متغتَ  دارةالإالدالة على متغتَ 

عنها في حدود معرفتهم بها، إلا أنو لا توجد فروقات بتُ إجابات عينتي  الإجابةنظر الزبائن حتى يتستٌ لذم 
 منو. ىالدراسة تعزى لطبيعة الدستقص

 37.77قيمة ) ة:بالنسبة لمتغير جودة الخدمات المصرفي=F ( وذات دلالة إحصائية ) معنوية
(F=0.00 وىي أقل من )الفرضية البديلة، وبالتالي توجد  قبلالفرضية الصفرية ون نرفضلشا لغعلنا   ،% 5

جودة الخدمات ابذاه متغتَ  عينتي الدراسة%( لآراء α≤5فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 .)موظف/ زبون(الدستقصى منو  لطبيعةتعزى  الدصرفية

وذلك  وقصد البحث عن مصدر ىذه الفروق نقوم باستخدام اختبار الدقارنات البعدية لدتغتَ الجودة،
 فكانت النتائج كما ىو موضح في الجدول الدوالي:  ت لعينتتُ مستقلتتُ اختبار باستعمال

 ع البنكت لعينتين مستقلتين بدلالة نو  اختبار(: نتائج 84-3جدول رقم )
 tمعنوية  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
 الزبائن الدوظفون الزبائن الدوظفون 

 0.00 6.15 0.55 0.47 3.65 3.91 جودة الخدمات المصرفية
 SPSS V.24المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

جودة الخدمات 
 الدصرفية

 0.00 37.77 10.68 1 10.68 بتُ المجموعات
 0.28 792 223.92 داخل المجموعات
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لدتغتَ الجودة أكبر من الدتوسط  لعينة الدوظفتُبي من خلال الجدول السابق نلاحظ أن الدتوسط الحسا
، وبالتالي نستنتج ( t=0.00 وذات دلالة إحصائية )معنوية t= 6.15 قيمة ، كما أنلعينة الزبائنالحسابي 

، كما أن ىذه لطبيعة الدستقصى منوتعزى  عينتي الدراسةجابات لإ و توجد فروق ذات دلالة إحصائيةأن
نو توجد فروقات ذات دلالة إ، وبهذا نستطيع القول الخدمات الدصرفية( يتُ )مقدمو الدوظفالفروقات لصالح 

جودة الخدمات الدصرفية تعزى  متغتَابذاه  عينتي الدراسةفي إجابات  %5إحصائية عند مستوى الدعنوية 
الجودة الدوظفون، ونتقد أن ىذا راجع لكون ، كما أن ىذه الفروقات مصدرىا إجابات لطبيعة الدستقصى منو

مقدم الخدمة الدصرفية يركز على جودة  نإبصفة عامة تقاس من وجهة نظر الدستفيد منها )الزبائن(، حيث 
الفعلي للجودة من خلال استفادتو من ىذه  الإدراكالتصميم، في حتُ أن الدستفيد منها يركز على 

  الخدمات.
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 مناقشة النتائج النهائية :المبحث الرابع
مناقشة النتائج الدتوصل إليها من خلال اختبار فرضيات الدراسة وىذا من  حاول من خلال ىذا الدبحثسن

 وجهة نظر كل من مقدم الخدمة والدستفيد منها.
 ىففن المطلب الأول: مناقشت النتائج النهائيت لاشتبانت الم

 استبانة الدوظفتُبأسئلة يتضمن ىذا الجزء مناقشة النتائج التي أظهرىا التحليل الإحصائي الخاص 
 وفرضياتها والتي سيتم عرضها من خلال مناقشة كل فرضية من فرضيات الدراسة كما ىو موضح فيما يلي:

 توجد فروق ذات لا  ( دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )% لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل
وىذا نفس ما  ،تعزى لدتغتَ السن امج وبعد الشبكات، بعد البر عتاد الحاسوبكل من بعد الدراسة ابذاه  

لا يؤثر  لكون سن الدوظف ونعتقد أن ىذا راجع(، 2019/2020توصلت إليو دراسة )بوعكاز،ع، 
انتقاء الدوظفتُ على استعمالاتو الدهنية لكل من عتاد الحاسوب، البرامج والشبكات، وىذا بحكم أن 

ألعها الدستوى التعليمي الذي يسمح لذم بالتعامل مع عتاد  وتوظيفهم بالبنوك لؼضع لدعايتَ لزددة،
موظفي البنوك لؼضعون لدورات تدريبية وتكوينية كل الحاسوب، البرامج والشبكات، بالإضافة إلى أن  

، وىذا حتى يتستٌ لذم الاستعمال الجيد للعتاد، البرامج والشبكات الدصرفية بالبنوك هامهممقبل مزاولة 
جديدة  ةي، كما أنهم يتلقون تكوينا خاصا باستعمال كل تطبيقة أو برلررفهم بالبنوكالدوضوعة برت تص
  بغض النظر عن سنهم. بالنسبة للموظفتُ

 توجد فروق ذات  ( دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )% لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل
ىذا عكس ما توصلت إليو دراسة )بوعكاز،ع، ، و الدراسة ابذاه بعد صناع الدعرفة تعزى لدتغتَ السن

، ونعتقد أن سنة 50و  30بتُ  سنهم مايتًاوح ن الذين و الدوظف ذه الفروقى مصدرو  (، 2019/2020
فكلما زاد سن الدوظف مع مزاولتو ىذا راجع للخبرة التي يكتسبها الدورد البشري مع مرور الوقت، 

، في حتُ أنو التي بسكنو من أداء مهامو بكفاءة وفعالية اراتلدهامو الدصرفية كلما اكتسب الدزيد من الده
( فإنو يبدأ في التقهقر جراء كبره وعدم قدرتو على أداء 50مستُ )الخسن الدوظف ا يتجاوز معند

 الخروج إلى التقاعد.في  يفكرمهامو بنفس الوتتَة السابقة، لشا لغعلو 
  ية يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنو (α≤5 )%  لإجابات موظفي البنوك الجزائرية

، وىذا عكس ما توصلت إليو دراسة لزل الدراسة ابذاه جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتغتَ السن
، سنة 50و  30ن الذين تتًاوح أعمارىم بتُ و الدوظف ذه الفروقى مصدرو  (،2019/2020)بوعكاز،ع، 
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معتٌ الجودة وأثرىا على الزبون  يدركون جيدا ذا المجال من السنالذين ينتمون لذويرجع ىذا لكون الدوظفتُ 
لا لؽلكون  في حتُ أن الدوظفتُ الأقل سنا وىذا لكثرة تعاملهم واحتكاكهم مع الزبائن، والبنك معا،

الخبرة الكافية للإحاطة بدعتٌ الجودة وفائدتها بالنسبة للبنك والزبون، كما أن الدوظفتُ الأكبر من خمستُ 
 .يتناقص أداؤىم تدرلغيا بسبب كبرىم في السن سنة
  لدتغتَ جودة الخدمات الدصرفية يعزى إلى  %5يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية

ونفس ما  (2014/2015، وىذا عكس ما توصلت إليو دراسة )راحو، ب، متغتَ الدستوى التعليمي
ن الذين ينتمون إلى فئتي و ي مصدره الدوظفوالذ (،2019/2020توصلت إليو دراسة )بوعكاز،ع، 

راجع لكون الدوظفتُ الذين لديهم مستوى جامعي أو دراسات  ، ونعتقد أن ىذاالجامعيتُ والدراسات العليا
على م وطبيعة عملهم تؤدي بهم إلى أداء مهامهم ءفي البنوك لزل الدراسة بتخصصات تتلا اوتوظفو عليا 

، وىذا على عكس ما الجودة وأثرىا على الدوظف وعلى البنك والزبون معا د لدعتٌالفهم الجي أكمل وجو، مع
 لصده عند أغلب الدستويات التعليمية الأخرى.

 توجد فروق ذات لا  ( دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 )% لآراء الدوظفتُ بالبنوك الجزائرية لزل
نية ) عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع الدعرفة( الالكتًو  الإدارةالدراسة ابذاه متغتَ الجودة وكل أبعاد 

لكون كل الدوظفتُ لؼضعون لدورات تكوينية وتدريبية، خاصة  ، ونعتقد أن ىذا راجعتعزى لدتغتَ الخبرة الدهنية
زملائهم الذين يتمتعون بخبرة  الجدد منهم، وىذا حتى يتمكنوا من أداء مهامهم بنفس الدستوى مقارنة مع

  ؛تَةمهنية كب
  على برستُ جودة لرتمعة الالكتًونية  الإدارةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد تطبيقات

أثر على لو  الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية لزل الدراسة ما عدا بعد الشبكات الذي لا يوجد 
 ( و دراسة2015م،  )التومي،وىذا ما توصلت إليو دراسة كل من  ،جودة الخدمات الدصرفية لذذه البنوك

(Mirijana,p, Berislava,s,Mislav,a,Ana,a, Sanja,s,2020) ، ونعتقد أن ىذا راجع إلى أن
 الأخرىفي حتُ أن باقي الأبعاد وتؤدي نفس الدهام في كل البنوك،  شبكات الاتصال بالبنوك متشابهة

في  وىذا ما لغعلها تصنع الفرق ،)عتاد الحاسوب، البرامج، صناع الدعرفة(لستلفة ومتفاوتة من بنك لآخر
  ؛التحستُ من جودة الخدمات الدصرفية

 يوجد  ( 50,0أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية α≤) الالكتًونية  الإدارةكل بعد من أبعاد ل
على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية  ، البرامج، الشبكات، صناع الدعرفة(عتاد الحاسوبمنفصلة )
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عند فصلو عن باقي الأبعاد  ة، ونعتقد أن ىذا راجع إلى الدور الذي يلعبو كل بعد على حدلزل الدراسة
بسبب  خرلى بعضها الآ، فعند اجتماع كل الأبعاد مع بعض فإنو يطغى تأثتَ بعض الأبعاد عالأخرى

راسة )السعيد بريكة، ، وىذا نفس ما توصلت إليو دعدم ظهور البعض منها، لشا يؤدي إلى تكاملها وتداخلها
  (2016نسرين عوام، 

 الزبائن لاشتبانه المطلب الثاني: مناقشت النتائج النهائيت

 استبانة الزبائنيتضمن ىذا الجزء مناقشة النتائج التي أظهرىا التحليل الإحصائي الخاص بأسئلة 
 ىو موضح فيما يلي: وفرضياتها والتي سيتم عرضها من خلال مناقشة كل فرضية من فرضيات الدراسة كما

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل )%
الالكتًونية تعزى لدتغتَ البنك، ومصدر ىذه الفروق زبائن البنوك الخاصة، وىذا  الإدارةالدراسة ابذاه كل أبعاد 

نبية، لشا لغعلها تعمل بتكنولوجيا البنوك الأصلية والتي تعرف راجع لكون البنوك الخاصة تابعة لبنوك أصلية أج
 أساسا بتقدمها في استعمال التطبيقات الالكتًونية.

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل )%
ومصدر ىذه الفروق زبائن البنوك الخاصة، الدراسة ابذاه متغتَ جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتغتَ البنك، 

لزبون وتلبية من اوبدا أن البنوك الخاصة تستعمل تكنولوجيا البنوك الأصلية فإن ىذا يؤدي إلى التقرب أكثر 
 حاجاتو ورغباتو بطرق جديدة ترضي الزبون مقارنة بالبنوك العمومية.

  ( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل )%
تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك، ونعتقد أن ىذا راجع لكون عتاد  الدراسة ابذاه بعد عتاد الحاسوب

، وىذا راجع إلى أن البنوك قد تركز على باقي االحاسوب الدتوفر بالبنوك العمومية والخاصة يكاد يكون متشابه
فإنو لؽكنو أداء نفس الدهام الدطلوبة، ويبقى الاختلاف  الحاسوب مهما كان لستلفالأبعاد الأخرى لأن عتاد ا

 في كيفية أداء الدهام والطريقة الدستعملة في ذلك.
  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل )%

تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك،  عدا بعد عتاد الحاسوب ما الالكتًونية الإدارةالدراسة ابذاه كل أبعاد 
ومصدر ىذا الفرق راجع لفئة الزبائن (، 2014/2015توصلت إليو دراسة ) راحو، ب،  وىذا نفس ما

سنة بالنسبة لبعد البرامج، أما بالنسبة لبعد  20سنوات و 05الذي تتًاوح مدة تعاملهم مع البنك ما بتُ 
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 06الدعرفة فمصدر الفرق ىو فئة الزبائن الذين تتًاوح مدة تعاملهم مع البنك ما بتُ الشبكات وبعد صناع 
 سنوات، ونعتقد أن ىذا راجع للأسباب التالية: 10سنوات و 

  ُسنة فإن لذم  20و  05بالنسبة لبعد الشبكات فإن الزبائن الذين لذم مدة تعامل مع البنك تتًاوح بت
سنوات تنقصهم الخبرة  05ستعملة بالبنوك لزل الدراسة في حتُ أن فئة أقل من دراية كافية بطبيعة البرامج الد
نعتقد أنهم من كبار السن والذين لا لػبذون استعمال البرلريات أكثر فسنة  20في ىذا المجال، كما أن فئة 

 ويفضلون التعاملات التقليدية الدعتادة.
  نرده سنوات ىي مصدر الفرق، وىذا  10إلى  05بالنسبة لبعد الشبكات وصناع الدعرفة فإن فئة من
أن ىذه الفئة لديها خبرة كافية في التعامل عن بعد مع البنك )الشبكات( واعتادت على التعامل مع إلى 

موظفي البنوك، كما أن موظفي البنوك قد استطاعوا دراسة سلوكهم والعمل على تلبية حاجاتهم ورغباتهم، في 
دراية كافية بالخدمات الدمكن الاستفادة  لذم تيعتبرون زبائن جدد ليسسنوات  05حتُ أن فئة أقل من 

منها عن طريق الشبكات، بالإضافة إلى أنهم غتَ متعودون على التعامل مع موظفي البنك لشا لؼلق فجوة بتُ 
 في تعاملها مع البنك يعتبر أغلبهم من كبار السنر ثأكفسنة  20مقدم الخدمة ومتلقيها، في حتُ أن فئة 

الذين يفضلون الانتقال إلى البنوك للاستفادة من خدماتها عوض العمل بأنواع الشبكات الدتوفرة، وىذا راجع 
لخوفهم وعدم ثقتهم بالتعاملات الدصرفية الالكتًونية، كما أنهم لذم مدة كبتَة في تعاملهم مع البنوك لشا 

 خدمات، لذذا فإنهم يقيمونهم بصفة عادية.نو لذم من و لغعلهم قد تعودوا على موظفي البنوك وعلى ما يقدم
  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء زبائن البنوك الجزائرية لزل )%

وىذا عكس ما توصلت إليو  تعزى لدتغتَ مدة التعامل مع البنك، الدراسة ابذاه متغتَ جودة الخدمات الدصرفية
ومصدر ىذه الفروق فئة الزبائن الذين تتًاوح مدة تعاملهم مع  (،2016دراسة )بشراير، ع، تهتان، م، 

سنوات، ونعتقد أن ىذا راجع لكون البنوك قد اعتادوا على ىذه الفئة واستطاعوا  10إلى  05البنوك من 
سنوات التي تعتبر  05معرفة حاجاتهم ورغباتهم وبالتالي خدمتهم على أحسن وجو، عكس فئة أقل من 

تعتبر كزبائن قد تعودت   رثأكفسنة  20 بالنسبة لذم، في حتُ أن فئة تُجدد لا يزالون غامضلديهم كزبائن 
عادية  أنهاعلى مستوى جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها ىذه البنوك، ووصلوا لدرجة تقييمها على 

 بالنسبة إليهم، وبالتالي فهم يطمحون إلى أكثر من ذلك.
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن ( 50,0د مستوى الدعنوية α≤)  لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية بصفة

عامة على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن، وىذا نفس ما 
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  ,Wiredu, J, Labaran)ودراسة ،( 2016توصلت إليو دراسة كل من )بشراير عمران، تهتان موراد، 

U, Nketiah, E, Osibo, B, 2020)،   الالكتًونية،  الإدارةوىذا راجع للمزايا والإلغابيات التي توفرىا
الالكتًونية رغم التكاليف الباىظة التي تتحملها  الإدارةالتقليدية إلى  الإدارةمن  الأعمالفتحول منظمات 

مة زبائنها بأقل جهد يقابلو الاستفادة من مزايا عديدة، والتي تساىم بدورىا على خلق فرص جديدة لخد
 وتكلفة لشكنة مع مراعاة السرعة والدقة في الأداء.

  الالكتًونية لرتمعة على برستُ جودة  الإدارةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد تطبيقات
وىذا نفس ما توصلت إليو ، من وجهة نظر الزبائن الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية لزل الدراسة

فالزبائن ، (Ahmed, d, Rangana,  m ; 2010)، ودراسة (2021)بوعكاز عامر، كل من دراسة  
الالكتًونية ) عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكات، صناع الدعرفة( لو  الإدارةيرون أن كل بعد من أبعاد 

ن كل بعد من ىذه الأبعاد إتأثتَه ومسالعتو الخاصة في التحستُ من جودة الخدمات الدصرفية، حيث 
على جودة الخدمات الدصرفية، ويبقى ىذا التأثتَ بنسب  بالإلغابميزتو الخاصة التي تؤىلو للتأثتَ لو 

متفاوتة من بعد لآخر، وبالتالي فاجتماعها معا يؤدي بالضرورة إلى الدسالعة في التحستُ من جودة 
 الخدمات الدصرفية.

  ( 50,0ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية α≤) الالكتًونية منفردة  الإدارةكل أبعاد ل
على جودة الخدمات الدصرفية بالبنوك الجزائرية لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن، وىذا نفس ما وصلت إليو 

 ,Meharaj,  B, Shaik)دراسة و  ،(Faye, X, Walter, W, Injaz, C, 2002) كل من  دراسة

M, Satyanarayana, P, 2019)  ،وجدنا أن كل الأبعاد الأربعة ةكل بعد على حد  فبعد دراسة أثر ،
ا على جودة الخدمات الدصرفية، وىذا ما كان متوقعا، إذ أنو بالنظر إلى ما يوفره  يللإدارة الالكتًونية تؤثر إجاب

من مزايا لغعلنا نتوقع مدى مسالعتو في التحستُ من جودة الخدمات الدصرفية، فعتاد  ةكل بعد على حد
على أداء نظام الدعلومات بصفة عامة، كما أن بعد البرامج يساىم في تقدنً خدمات شبو الحاسوب يؤثر 

لظطية من خلال إخضاعها لتطبيقات مدروسة مسبقا لخدمة الزبائن، لشا يزيد من سرعة الأداء وتقليل 
إليها، الأخطاء، إضافة إلى أن بعد الشبكات يساىم في ربط وتواصل الزبون مع البنوك دون عناء التنقل 

وبالتالي الاستفادة من خدماتها عن بعد، في حتُ أن صناع الدعرفة ) الدورد البشري( فهم من يسهرون على 
نهم يعتبرون كحلقة وصل بتُ الأبعاد الثلاثة السابقة، بحكم أنهم العقل الددبر والدستَ أخدمة زبائنهم، وخاصة 

 لكل العمليات.
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 فجىة بن  وجهتي نظر مقدم الخدمت والمصتفيد منهاالمطلب الثالث: مناقشت نتائج دراشت ال

الالكتًونية وجودة الخدمات  الإدارةحول متغتَي  من خلال دراسة الفجوة بتُ إجابات عينتي الدراسة
سنحاول من خلال ىذا الجزء من  ، وذلك من خلال اختبار الفروق بتُ إجابات الدستقصى منهم،الدصرفية

 .وصل إليهاالدراسة مناقشة النتائج  الدت
  لا ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء )%ابذاه متغتَ  عينتي الدراسة
لطبيعة الدستقصى منو )زبون/موظف(، ونعتقد أن ىذا راجع لثبات الدقياس تعزى  الالكتًونية الإدارة

عن قرب ها، وىذا نظرا لدا لؽتلكو الالكتًونية يقاس من وجهة نظر مقدم الإدارةن متغتَ إالدستخدم، حيث 
لاحتكاكو الدباشر مع كل العناصر الدالة على  ذلك و  ،من معلومات أولية حول خصائص ولشيزات ىذا الدتغتَ

في غالب الأحيان ما لغهل بعض  )الزبون( في حتُ أن الدستفيد من الخدمات ،الالكتًونية الإدارةأبعاد 
 الإدارةلتعامل الزبون مع العناصر الدالة على أبعاد  وىذا نظرا لالكتًونية،ا الإدارةالخصائص الدالة على متغتَ 

وذلك من خلال أدائها، لشا لغعلو لػكم عليها بصفة عامة فقط صائصها التقنية، معرفتو بخ دون الالكتًونية
س متغتَ اصة بقياخسئلة أ ،الإستبانةعينة صغتَة من الزبائن قصد تكييف أسئلة وىذا ما جعلنا نلجأ إلى 

عنها  الإجابة لشا لؽكنهم منالفهم الجيد لذا حتى يتستٌ لذم  ، وىذاالالكتًونية من وجهة نظر الزبائن الإدارة
 في حدود معرفتهم بها.

  متغتَابذاه  عينتي الدراسةفي إجابات  %5توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية 
، تُالدوظف، كما أن ىذه الفروقات مصدرىا إجابات ستقصى منولطبيعة الدجودة الخدمات الدصرفية تعزى 

مقدم  نإأن ىذا راجع لكون الجودة بصفة عامة تقاس من وجهة نظر الدستفيد منها )الزبائن(، حيث  نعتقد
الفعلي للجودة من  الإدراكالخدمة الدصرفية يركز على جودة التصميم، في حتُ أن الدستفيد منها يركز على 

في نظره ذات إلى تصميم خدمات  الإنتاجيلجأ عند فمقدم الخدمة ، ادتو من ىذه الخدماتخلال استف
بعد استهلاكها من قبل الزبون، خاصة أن الخدمات بستاز  جودة، لكن يبقى الحكم النهائي على جودتها

 .لسلعلشا لغعلها غتَ قابلة للقياس مسبقا من قبل مقدمها مثل ما لػدث في ا لاملموسية والفناء،لبا
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 خلاصة الفصل:

للدراسة ، حيث تم وصف وتبرير الدنهجية  التصميم الدنهجي والعمليعرض بىذا الفصل من خلال  قمنا    
للعوامل والدتغتَات الدراد قياسها ، حيث  الاستبانةالدتبعة في الدراسة الديدانية، كما تم فيو دراسة مدى قياس 

مع تطرقنا إلى أساليب جمع البيانات ،  عنمكانية قياسها ، فضلا وظفنا لكل متغتَ لرموعة من العبارات لإ
الخدمات  يلنقوم بعد ذلك باختبار فرضيات عينة مقدم، )عينة الزبائن وعينة الدوظفتُ( التطرق لعينتي الدراسة
، لنهائيةا لنصل في الأختَ إلى تفستَ ومناقشة النتائج ،الخدمات )الزبائن( الدستفيدين من)الدوظفتُ( ثم عينة 

 إلى لرموعة من النتائج نذكر ألعها في ما يلي: الاستبانتتُتوصلنا من خلال اختبار فرضيات حيث أننا 
 الموظفين: استبانةالنتائج الخاصة  -1
  لا ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء )%البنوك الجزائرية لزل  موظفي

 ؛السنتعزى لدتغتَ  ما عدا بعد صناع الدعرفة الالكتًونية ةالإدار أبعاد كل الدراسة ابذاه  
  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء )%البنوك الجزائرية لزل  موظفي

 كل من متغتَ السن والدستوى التعليمي؛تعزى   جودة الخدمات الدصرفيةالدراسة ابذاه 
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مست ( وى الدعنويةα≤5 لآراء )%البنوك الجزائرية لزل  موظفي

 برة الدهنية؛الختعزى لدتغتَ  ومتغتَ الجودةالالكتًونية  الإدارةكل أبعاد الدراسة ابذاه  
  الالكتًونية منفصلة في التحستُ من جودة الخدمات  الإدارةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكل أبعاد

 لزل الدراسة؛ الدصرفية في البنوك الجزائرية
 الالكتًونية لرتمعة ما عدا بعد الشبكات في التحستُ من  الإدارةأبعاد كل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل

 جودة الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية لزل الدراسة؛
 الزبائن: استبانةالنتائج الخاصة  -2
  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5لآرا )% البنوك الجزائرية لزل الدراسة  زبائنء

 ؛نوع البنكتعزى لدتغتَ  الالكتًونية  ومتغتَ الجودة الإدارةكل أبعاد ابذاه  
  ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء )%البنوك الجزائرية لزل الدراسة  زبائن

مدة التعامل مع تعزى لدتغتَ  عتاد الحاسوبا عدا بعد الالكتًونية م الإدارةكل أبعاد متغتَ الجودة و ابذاه 
 ؛البنك
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  في التحستُ من جودة  لرتمعة ومنفصلة الالكتًونية الإدارة لكل أبعادىناك أثر ذو دلالة إحصائية
 ؛الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية لزل الدراسة

 النتائج الخاصة بالفجوة بين إجابات عينتي الدراسة: -3
  توجد فر لا ( وق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء )%ابذاه متغتَ  عينتي الدراسة

  ؛زبون(موظف/ لطبيعة الدستقصى منو )تعزى  الالكتًونية الإدارة

  جودة  متغتَابذاه  عينتي الدراسةفي إجابات  %5توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية
كما أن ىذه الفروقات مصدرىا إجابات  ،)موظف/ زبون( طبيعة الدستقصى منولالخدمات الدصرفية تعزى 

 .تُالدوظف
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 خاتمة:

تطبيقات الادارة  الدور الذي تلعبومن خلال ىذه الدراسة حاولنا تسليط الضوء على 
البنوك العمومية والخاصة النشطة بولاية  لبعضالالكتًونية في التحسين من جودة الخدمات الدصرفية 

وقصد الوصول  ( والدستفيد منها )الببانن (، ينالشلف، وىذا من وجهة نظر كل من مقدم الخدمة )الدوظف
 من الدراسةالفصل الاول والثاني  خصصلأىداف الدراسة قمنا بتقسيمها إلى ثلاثة فصول، حيث 

 .خصصناه للدراسة الديدانية بالبنوك الجبانرية لزل الدراسةفالفصل الثالث  ، أماللجانب النظري 

أما الفصل الثاني  ،الالكتًونية ( الإدارةالتطرق للمتغير الدستقل ) الفصل الأول حاولنا من خلال
لزاولة الربط بين الدتغيرين  فخصصناه للمتغير التابع من الدراسة )جودة الخدمات الدصرفية (، بالإضافة إلى

)التابع والدستقل (، وذلك من خلال الأثر النظري المحتمل لتطبيقات الادارة الالكتًونية على جودة 
بعض البنوك بعض الخدمات الدصرفية الالكتًونية التي تقدمها  لنقوم بعدىا بعرض الخدمات الدصرفية،

، أما الفصل الثالث كعينة  (AGB) ( وبنك خاص BNAبولاية الشلف، وذلك بأخذ بنك عمومي )
 فخصصناه للدراسة الديدانية لبعض البنوك العمومية والخاصة العاملة بولاية الشلف، وذلك من خلال

 .نتانجهاومناقشة اختبار فرضيات الدراسة 

أخرى للدراسة الديدانية، نلخص من خلال ىذه الدراسة توصلنا إلى لرموعة من النتانج النظرية ونتانج 
    أهمها في ما يلي:

 :للدراسة النظري الجانب نتائج -1

  التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكتًونية ىو تحول منظومة متكاملة ومعقدة تمس عدة
سياسية، اقتصادية، اجتماعية، ثقافية، تشريعية وإدارية (، ومن أجل إنجاح ىذا التحول وجب لرالات ) 

 ؛وضع استًاتيجيات متكاملة لكافة عناصر الدنظومة
  إن استعمال الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسات العمومية أدى بهذه الدؤسسات إلى إعادة النظر في

معهم، مما يؤدي إلى زيادة سرعة  الافتًاضي الاتصالتحول إلى علاقاتها بالأفراد والدؤسسات من خلال ال
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ويحسن من مستوى فعالية الأجهبة الإدارية في تأدية مهامها للوصول إلى تقديم خدمات  الاستجابة
 ؛عمومية ذات جودة

  من تقنيات  والاستفادةلركوب الدوجة الرقمية  امعاصر  ايعد استعمال الإدارة الإلكتًونية مظهر
، للوصول إلى تقديم الخدمات العمومية للمستفيدين منها بالشكل والاتصالتكنولوجيا الدعلومات 

 ؛الدناسب والصحيح وفي الوقت الدطلوب
  تلعب الإدارة الالكتًونية دورا مهما في التحسين من جودة الخدمات الدصرفية، وذلك من خلال

ية، حيث استطاعت إلى حد ما إلغاء حاجب الدكان والبمان تقديم خدمات مصرفية بطرق ووسانل الكتًون
 ؛البقاء على اتصال مع زباننها على الدوام من خلال

  تواجو الإدارة الإلكتًونية في الجبانر عدة تحديات،  أهمها الأمية الإلكتًونية، بالإضافة إلى ضعف
 ؛والاتصالفي لرال تكنولوجيا الدعلومات  الاستثمارونقص البتٌ التحتية، إلى جانب نقص 

 فرقا كبيرا لاحظنا  ،من خلال التطرق لبعض الخدمات الدصرفية الالكتًونية التي تقدمها بعض البنوك
بينها وبين ما توصل إليو غيرنا من خدمات مصرفية إلكتًونية، خاصة بما يتعلق بالخدمات الدصرفية 

وسيلة جد فعالة لتقديم مثل ىذه الخدمات في بلدان  أصبح، والذي الذكيالالكتًونية عبر الذاتف 
خدمات  للاستفادة من نهم استطاعوا استغلال شريحة الذاتف والتطبيقات الدثبتة عليو إأخرى، حيث 

 كثيرة.

 للدراسة: الدراسة الميدانيةنتائج  -2

 النتائج الخاصة باستبانة الموظفين: -2-1

  لا ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية  موظفي
ن أنعتقد ، و السنتعبى لدتغير  كل أبعاد الادارة الالكتًونية ما عدا بعد صناع الدعرفةلزل الدراسة اتجاه  

و، سنالدوظف لا تتأثر ب استعمال الأبعاد الثلاثة )العتاد، الشبكات والبرامج ( من قبلأن  راجع إلىىذا 
نو بغض النظر عن سن الدوظف فإن الادارة تراعي الدستوى التعليمي أثناء عملية التوظيف، إلى إحيث 

، مما البرامج والشبكات، جانب خضوع جل الدوظفين إلى دورات تكوينية حول كل من العتاد الدستعمل
  و تنشأ الفوارق بينبهذه الأبعاد، في حين أن يجعل كل الدوظفين تقريبا في نفس الدستوى من حيث درايتهم
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مع الأبعاد السابقة مما  للتفاعلكمورد بشري لو من الكفاءات ما يؤىلو   من خلال مردوديتهم ينالدوظف
 ؛ينعكس على أدانو الخدماتي

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية لزل  موظفي
عمارىم أ، وىذا لصالح الدوظفين الذين تتًاوح لدتغير السنتعبى  جودة الخدمات الدصرفيةالدراسة اتجاه 

يدا معتٌ الجودة وأهميتها لكل جأصبحوا يعرفون ن ىذه الفئة من الدوظفين إسنة، حيث  50و 30بين 
 الدوظفين الأقل سنافي حين أن  ،الدهنية موخبرتهمن الدوظف، البنك والببون، وىذا من خلال تجربتهم 

م يحافظون على نفس سنة فنعتقد أنه 50ن الأكبر من و تنقصهم الخبرة الكافية في ىذا المجال، أما الدوظف
 ؛بسبب تقدمهم في السنيتًاجع  مستوى الأداء إن لم

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية لزل  موظفي
،  وىذا لصالح فئة الدوظفين لدتغير الدستوى التعليميتعبى  جودة الخدمات الدصرفيةالدراسة اتجاه 

 ابشري االبنك موردونعتقد أن ىذا راجع لتوظيف الجامعيين أو الحاصلين على دراسات عليا، 
دئ الجودة نظرا لدعرفتهم ، مما يؤىلهم للتعامل بمبابتخصصات ومستوى جامعي أو دراسات عليا

 ؛هميتهاأب
  لا ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية  موظفي

جل إن ، حيث الخبرة الدهنيةتعبى لدتغير  دارة الالكتًونية ومتغير الجودةكل أبعاد الإلزل الدراسة اتجاه  
وجودة  تكوينية تمكنهم من التعامل مع أبعاد الادارة الالكتًونيةالدوظفين بالبنوك يخضعون لدورات 

 ؛ الخدمات الدصرفية بغض النظر عن خبرتهم الدهنية
 دارة الالكتًونية منفصلة في التحسين من جودة الخدمات يوجد أثر ذو دلالة إحصانية لكل أبعاد الإ

تقديم خدمات الأثر الإيجابي في  ةعلى حدن لكل بعد إ، حيث الدصرفية في البنوك الجبانرية لزل الدراسة
 ؛مصرفية ذات جودة

 دارة الالكتًونية لرتمعة ما عدا بعد الشبكات في يوجد أثر ذو دلالة إحصانية لكل أبعاد الإ
ن بعد الشبكات يكاد إ، حيث التحسين من جودة الخدمات الدصرفية في البنوك الجبانرية لزل الدراسة

حين يكون الاختلاف في باقي الأبعاد الأخرى، وىذا ما يجعلها تؤثر  فييكون نفسو في كل البنوك، 
 على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة على عكس بعد الشبكات.
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 النتائج الخاصة باستبانة الزبائن: -2-2

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية لزل  زبانن
، ومصدر ىذه الفروق نوع البنكتعبى لدتغير  دارة الالكتًونية  ومتغير الجودةكل أبعاد الإالدراسة اتجاه  

من تكنولوجيا البنوك  ةوىذا لكون البنوك الخاصة تمتاز بتكنولوجيا حديثة مستوحا زبانن البنوك الخاصة،
 ؛الجودة لدنافسة البنوك العمومية، كما أنها تركب على الأصلية الأجنبية

  ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %البنوك الجبانرية لزل  زبانن
مدة تعبى لدتغير  دارة الالكتًونية ما عدا بعد عتاد الحاسوبمتغير الجودة وكل أبعاد الإالدراسة اتجاه 

 سنة 20إلى  06ذين تتًاوح مدة تعاملهم مع البنك من ، وىذا لصالح الببانن الالتعامل مع البنك
مما أكسبهم الخبرة  بالنسبة لبعد البرامج وىذا نظرا لتعاملهم مع برامج الخدمات الدصرفية لددة كافية

أما بالنسبة لبعد صناع الدعرفة والشبكات فمصدر الفرق ىم الببانن الذين تعاملوا مع البنك من  ،اللازمة
وتلبية وىذا لاعتيادىم على التعامل مع البنوك مما سهل على البنوك فهم سلوكهم  سنوات، 10إلى  06

 ؛سنوات في تعاملهم مع البنوك ( 06 حاجاتهم ورغباتهم الدصرفية، عكس الببانن الجدد )الأقل من
 ة دارة الالكتًونية لرتمعة ومنفصلة في التحسين من جودىناك أثر ذو دلالة إحصانية لكل أبعاد الإ

ن لكل بعد من أبعاد الادارة الالكتًونية سواءا  إ، حيث الخدمات الدصرفية في البنوك الجبانرية لزل الدراسة
التحسين من جودة الخدمات الدقدمة، وذلك من خلال في  ىامكانت لرتمعة أو منفصلة دور 

 بطريقة أو بأخرى في تلبية حاجات ورغبات الببانن في الوقت والدكان الدناسبين. مساهمتهم

 :بالفجوة بين إجابات عينتي الدراسةالنتائج الخاصة  -2-3

  لا ( توجد فروق ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنويةα≤5 لآراء ) %اتجاه  عينتي الدراسة
ننا حاولنا تكييف أسئلة إحيث ، الدستقصى منو )زبون/موظف (لطبيعة تعبى  دارة الالكتًونيةالإمتغير 

جابة على ىذا الدتغير من الإ يتمكنوا، وىذا حتى دارة الالكتًونية في الاستبيان الخاص بالبباننمتغير الإ
فروقات بين  ظهورالذي قد يبدوا لذم غامضا بعض الشيء، مما أدى إلى ثبات الدقياس الدستخدم وعدم 

  ؛الدوظفين والبباننإجابات كل من 

  متغيراتجاه  عينتي الدراسةفي إجابات  %5توجد فروقات ذات دلالة إحصانية عند مستوى الدعنوية 
كما أن ىذه الفروقات مصدرىا   )زبون/موظف (،  لطبيعة الدستقصى منوجودة الخدمات الدصرفية تعبى 
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أنها ذات جودة،  يعتقدوننتاج خدمات إ، فهم يركبون على جودة التصميم من خلال ينالدوظفإجابات 
 من طرف الببانن، وىذا بعد استفادتهم منها. ليبقى الحكم النهاني على جودتها

الدراسة النظرية والنتانج الدتحصل عليها من الدراسة الديدانية، من خلال  توصيات واقتراحات: -3
من  اليةالاستفادة الدثيدكن ان تساىم في  ايدكننا تقديم بعض التوصيات والاقتًاحات التي نعتقد أنه

جودة خدماتها  فيدارة الالكتًونية في البنوك الجبانرية، مما يؤدي إلى التحسين الدستمر تطبيقات الإ
 من بين ىذه التوصيات ما يلي: الدصرفية،

 وأمن معلوماتهم؛ وضع تشريعات وقوانين تحفظ حقوق الدتعاملين وتضمن سرية 
  الدستعملة في تقديم ضرورة مواكبة التطور التكنولوجي من خلال عصرنة الأجهبة والشبكات

 الخدمات الدصرفية؛
 العالية إلا أنو يكسبنا مبايا تنافسية  تكلفتو مالاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال رغ

 على الددى الدتوسط والبعيد؛
  و أنها تستعمل خاصة ، وتقديم خدمات مصرفية مبتكرةفعالة لإنتاج الصيرفة الالكتًونية وسيلة

 منافذ الكتًونية بسيطة وبمردودية فعالة؛
  دعم الخدمات الدصرفية الالكتًونية وتشجيعها من خلال تفعيل التجارة الالكتًونية؛ 
  تعتبر القاعدة الأساسية لدعم الخدمات الالكتًونية؛الاستثمار الأمثل في البتٌ التحتية، والتي 
  التقنيات التكنولوجية، والتي من شأنها أن ترفع توظيف الكوادر البشرية الدؤىلة في استخدام

 ؛التحدي لكسب مبايا تنافسية
  جودة شبكة الأنتًنت، والتي تعتبر منفذا رنيسيا لتوزيع الخدمات الدصرفية  فيالتحسين

 الالكتًونية؛
 اختلاف الببانن كن، وىذا نظرا لطبيعة تبسيط الدعاملات الدصرفية الالكتًونية إلى أبسط حد مم

 الدستهدفين من حيث الدستوى الثقافي والتعليمي؛
 ؛وبمباياىا العمل على نشر ثقافة الصيرفة الالكتًونية لدى الببانن، وذلك من خلال التعريف بها 
  السيولة النقدية؛وضع تسهيلات وتحفيبات لاستعمال النقود الالكتًونية بأنواعها بدل 



اتمةـــــــــــــــــــــــخ  

264 
 

  استعمال شريحة الذاتف والتطبيقات التقنية كوسيلة فعالة لإثبات ىوية الببون والتعامل معو في
 تقديم الخدمات الدصرفية؛

 الدصرفية من البلدان الدتقدمة وسقلها بأيادي خبراء جبانريين  االعمل على جلب التكنولوجي
 لتتماشى مع البيئة الجبانرية؛

  مصرفية جديدة وبأيادي لزلية؛ نتاج خدماتإفتح المجال أمام الابداع والابتكار في 
 ؛لكتًونية وجودة الخدماتالاىتمام بمخرجات الدراسات والدؤتمرات في لرال الادارة الإ 

كتًونية وجودة من خلال دراستنا اكتشفنا عمق كل من متغيري الادارة الال آفاق الدراسة: -4
 لنا العديد من الدواضيع التي تستحق تاتضحالخدمات الدصرفية وتشعبهما الكبير، ومن خلال ذلك 

 ما يلي: منها نذكر الدراسة والبحث، والتي يدكن أن تكون لزل بحث واىتمام الباحثين مستقبلا،

 دارة الالكتًونية في البنوك الجبانرية بين الواقع والدأمول؛تطبيقات الإ 
  لمحاربة السوق الدوازية في الجبانر؛البنوك الالكتًونية كآلية 
 إدارة الجودة الشاملة في البنوك الجبانرية؛ 
 في الجبانر؛ البنوك الرقمية ورىانات الدستقبل 
 دراسة مقارنة بين الخدمات الدصرفية الالكتًونية الجبانرية والأجنبية؛ 
 .تحديات الصيرفة عبر الذاتف الذكي 
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 فيسطين.كالتمدوي ، الجامعة الاسلاملة ، غزة، 

 أطركحة دكتوراه غير دور الانترنت و تطبيقاتو في  المؤسسة(، 2001/2002، )براىلمبختي، إ ،
 الجزائر.منشورة، فرع اقتصاد قلاسي، كيلة العيوـ الاقتصادية كعيوـ التسلير، جامعة الجزائر، 

 دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات (، 2008/2009)، ب  النبيبيبالي، ع
مذكرة ماجستير  المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بأدرار،

 .عيوـ تسلير، تخصص تسويق، جامعة قاص م مرباح، كرقية، الجزائر
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 ( ،دور2015/2016بيعرج ، ع  ،)  سياسات التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات
 ، أطركحة دكتوراه في الداللة، جامعة باجي لستار عنابة، الجزائر.الصحية

 الخدمات المصرفية الالكترونية ومتطلبات تطويرىا في (، 2020، )جانفي عمدربن موسى ، أ
صص دراسات ماللة، جامعة أطركحة دكتوراه غير منشورة في عيوـ التسلير، تخ الجزائر، دراسة حالة،

 غرداية ، الجزائر.
 نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية (، 2013/2014، )الحبو عب  الله ، ص

، أطركحة دكتوراه عيوـ في العيوـ الاقتصادية، كيلة العيوـ على خدمات مؤسسة بريد الجزائر
 الجزائر.، 1الاقتصادية كالتجارية كعيوـ التسلير، جامعة سطلف

 تطبيق الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية، (، 2021، )امربوعكاز، ع
أطركحة دكتوراه في عيوـ التسلير، تخصص إدارة الدنظمدات، جامعة زياف عاشور دراسة ميدانية، 
 .الجيفة، الجزائر

 أطركحة دكتوراه في ونيةالرىانات القانونية للتجارة الالكتر (، 2011/2012، )ريمليلفي ، م ،
  .القانوف الخاص غير منشورة ، جامعة أبو بكر بيقاي  تيمدساف، الجزائر

 أطركحة دكتوراه في الرىانات القانونية للتجارة الالكترونية(، 2011/2012، )ريمليلفي ، م ،
 .القانوف الخاص غير منشورة ، جامعة أبو بكر بيقاي  تيمدساف، الجزائر

 الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في تحسين جودة (،2014/2015)، لاؿراحو، ب
الخدمات المصرفية، دراسة تطبيقية لأراء عينة من الزبائن والاداريين العاملين بالمصارف التجارية 

، مذكرة ماجستير في العيوـ الاقتصادية، تخصص ماللة كنقود، جامعة ال كتور العاملة في مدينة البليدة
 .بالد ية، الجزائر يحي فارس

 ،مذكرة ماجستير في العيوـ تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(،2008، )يلحةص رقاد ،
 الجزائر. التجارية، تخصص إدارة أعمداؿ،جامعة الحاج لخضر باتنة،

 القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة، تقييم (، 2011/2012، )ب  الرزاؽسلاـ، ع
، أطركحة دكتوراه غير منشورة في عيوـ التسلير، فرع نقود كماللة ، الاصلاحالأداء ومتطلبات 

 ، الجزائر.3جامعة الجزائر
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 أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية(، 2009/2010،)ضليةشيركؼ، ف ،
 الجزائر. مذكرة ماجستير في التسويق غير منشورة، جامعة منتورم، قسنطلنة،

 دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية، دراسة (، 2014/2015، )ليىعب  الرحلم، ل
أطركحة دكتوراه في العيوـ الاقتصادية، جامعة حسلبة  مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية،

 بن بوعيي، الشيف، الجزائر.
 ة ، مذكر تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية(، 2008/2009، )لشوشعب ك، ع

ماجستير، تخصص تسويق، كيلة العيوـ الاقتصادية كالتجارية كعيوـ التسلير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 الجزائر.

 دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في (، 2010، ) ب  الكريمعشور، ع
في العيوـ السلاسلة كالعلاقات ال كللة، تخصص  ماجستير، مذكرة الولايات المتحدة والجزائر

 .الجزائر ال يمقراطلة كالرشادة، جامعة منتورم قسنطلنة،
 واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء (، 2012، )لن ةفيلسي، ل

ادية كيلة العيوـ الاقتصماجستير في العيوـ الاقتصادية، تخصص تسلير الدنظمدات،   رسالة، المتميز
 .جامعة  الزمد  بوقرة، بومرداس، الجزائركالتجارية كعيوـ التسلير، 

 أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين (،  2014/2015، )سلةقاسمي،آ
ة، أطركحة دكتوراه في العيوـ الاقتصادية، تخصص اقتصاديات القدرة التنافسية للبنوك الجزائري

 ة الزمد  بوقرة، بومرداس، الجزائر.الداللة كالبنوؾ، جامع
 تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا على رضا العميل ( 2011، )يركزقطاؼ، ف

أطركحة دكتوراه غير منشورة في البنكي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، 
 سلير، جامعة لزمد  للضر بسكرة، الجزائر.عيوـ التسلير، كيلة العيوـ الاقتصادية كالتجارية كعيوـ الت

 أىمية تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر(، 2014)، ب  القادرع ،كمدوـ ،
 .، الجزائر3مذكرة ماجستير في العيوـ التجارية، جامعة الجزائر 
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 :والمؤتمرات الملتقيات.3.1

  ،التسويق  محاضراتمق مة في التسويق الدصرفي، (، 2019/2020، )سامةأالعاني
 .بغداد، العراق، ، قسم العلوم المحاسبية والمصرفية، كلية الفارابي الجامعة2020المصرفي 

 (، دراسة تحيليلة ل كر النقود الالكتركنلة في 2003، )مام الح لزمد  حسني لزمد الحمدلاكم، ص
مؤتمر الأعمال المصرفية الالكترونية بين الشريعة كنلة، التجارة الالكتركنلة كالعمديلات الدصرفلة الالكتر 

 .العربية المتحدة، المجلد الأول الإماراتوالقانون، جامعة 
 
 

المقالات العلمية:. 4.1  

 (، الاهملة الاقتصادية لقطاع الخ مات بجمدهورية مصر العربلة، 2020، )زة عيي فرج ابراىلم، ع
، العدد 50المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، مصر، المجلد 

 .610 -567ص ، 1
 (، تح يات تق يم 2019، )أكت دريس لزمد  عمدارإ ،  حاج الأمين،وسى لزمد  أحم أبو تدة، م

م الاقتصادية مجلة الأنبار للعلو ل مات الصيرفة الالكتركنلة في السوداف من كجهة نظر الدصارؼ، 
 .25، العدد 11والإدارية، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الأنبار، العراق، المجلد 

 مجلة الرافدين للحقوق، كلية (، التنظلم القانوني لينقود الالكتركنلة، 2011، )لمداء فوزمأحم ، ش
 .16، السنة 50، العدد 14الحقوق، جامعة الموصل، العراق، مجلد 

 (، "الإدارة الإلكتركنلة بين النظرية كالتطبلق في بلئة منظمدات 2009) ،عب  عييفناف الأس م، أ
مجلة مركز دراسات الكوفة ، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الكوفة، العراق، الأعمداؿ العراقلة"، 

 .15، الإصدار 1المجلد 
 الدتوافقة عيى  (، "كاقع تطبلق متطيبات نظم إدارة الدعيومات2020، )حم  لزمد  حم البركي، أ

مجلة الاقتصاد الدولي بالدصارؼ العامية ببنغازم كالبلضاء"،  iso 27001 :2005الدواصفة 
 .162 -143، ص 2، العدد 3والعولمة، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، المجلد 

 (، "إمكانلة الرقابة عيى نظاـ الدعيومات المحاسبلة 2010، )لير،  الدصرم، تيلم مسيمالحكلم، س
مجلة الدؤتدتة ليمدؤسسات العامة ذات الطابع الاقتصادم من قب  مفتشي الجهاز الدركزم ليرقابة الداللة"، 
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، ص ، جامعة دمشق، سوريا، العدد الأول26جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد 
563- 592. 
 ،(، "حق الخصوصلة في مواجهة الاعت اءات الالكتركنلة، دراسة 2017، )ديسمدبر  كجةل ال ىبي

مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، مقارنة"، 
 .157 -140ص جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، العدد الثامن  المجلد الأول، 

 (، "إستراتلجلة بناء الق رات المحيلة في تطبلقات تكنولوجلا 2007، )ناظملاؿ الزىيرم، ط
 .15 -1ص ،المجلد الأول، العدد الأولالمجلة العراقية لتكنولوجيا المعلومات، ، الدعيومات"

 ،(، "تقللم نظاـ إدارة أمن الدعيومات عيى كفق 2020، )ىور سع ، عباس، ز  اء صالحن الشاىين
مجلة كلية بغداد للعلوم دراسة حالة الشركة العامة للأنظمدة الالكتركنلة"،  (ISO 27001)الدواصفة 

 .210 -173، ص 62العدد  الاقتصادية الجامعة، كلية بغداد، العراق،
 (، الطبعة الأكلى، الإسكن رية، مصر: دار الفكر 2007، )الإدارة الإلكترونية، مد الصيرفي، لز

 الجامعي.
 (، "معوقات تطبلق الإدارة الالكتركنلة في إدارة الدوارد البشرية 2013، )ديسمدبر ال  ليل الطيرة، ل

، المعهد 5مجلة البحوث والدراسات الاقتصادية، المجلد بجامعة بنغازم من كجهة نظر العاميين"، 
 .62 -35، ص 3العالي للعلوم والتقنية، درنة، ليبيا، العدد 

 (، "تحيل  متطيبات الإدارة 2017، )ود ىادم عبوديالربلعي، ل ،اصر عوي  عطلةالعقابي، ن
مجلة دراسات محاسبية ومالية، المجلد الالكتركنلة كدكره في تحسين الأداء الوظلفي ليمدوارد البشرية"، 

 -23 ص، 45، المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة بغداد، العراق، العدد 13
95. 
  مجلة القادسية الإدارة الإلكتركنلة عيى كفاءة العمديلات الإدارية" (، "أثر2013، )رزارالعلاشي، ز ،

، 15للعلوم الإدارية والاقتصادية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة القادسية، العراق، المجلد 
 .32ص ، 1 العدد
 أثر لصائص البلئة التقنلة كتكنولوجلا الدعيومات في لساطر (، "2007، )ال  لزمدودالقحطاني، ل

مجلة المنارة للبحوث والدراسات، عمادة الرقابة التشغليلة، دراسة تحيليلة في الدصارؼ الأردنلة"، 
 .38 -9، ص 2، العدد 13 البحث العلمي، جامعة آل البيت، الأردن، المجلد
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 الدسؤكللة الجزائلة الناشئة عن انتهاؾ أمن ،(، "2020، )جانفي سامة أحم  لزمد النعلمدي، أ
مركز الدراسات الاقليمية، جامعة الموصل، العراق، العدد ، مجلة دراسات إقليميةالدعيومات"، 

 .164-127ص  ،43
 (، أثر استعمداؿ تكنولوجلا الدعيومات 2020، )اؿ، دقلش، جمور ال ين، كركش، نليىاكلاد ابراىلم، ل

مجلة البحوث والدراسات العلمية، جامعة يحي فارس، عيى تحسين جودة الخ مات الدصرفلة، 
 .198 -178، ص 13، العدد 12المدية، الجزائر، المجلد 

 (، "دكر الإدارة الإلكتركنلة في ترشل  الخ مة العمدوملة في 2017، )جواف انلة، ى ار، ر حم بام، أ
مجلة الباحث للدراسات الأكاديمية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة الحاج الجزائر"، 

 .11، الجزائر، العدد1لخضر، باتنة 
 كنلة عيى جودة (، أثر الخ مات الدصرفلة الالكتر 2016، )جواف وراد، تهتاف، ممدرافبشراير ،ع

مجلة معارف ، قسم العلوم الخ مات بالدصارؼ، دراسة حالة الوكالات الخاصة كالعامة بولاية البيل ة، 
 .182 -168، ص  20الاقتصادية، السنة العاشرة، جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة، العدد 

 ئر: الإجراءات (، " أمن الدعيومات في الجزا2020، )جانفي منة، حمراني، آهليةبضلاؼ، س
مخبر الأمن في حوض المتوسط، جامعة باتنة، المجلة الجزائرية للأمن والتنمية كالتح يات"، 

 .190 -177، ص 16، العدد 9، المجلد الجزائر،
 مجلة الباحث (، "الإدارة الإلكتركنلة بين ال كافع كالأى اؼ"، 2017، )اسمينبغريش، ي

، 13 العدد، ، الجزائر2والعلوم الاجتماعية، جامعة قسنطينة الاجتماعي، كلية العلوم الانسانية 
 .392 -383ص 
 كاقع الصيرفة الالكتركنلة في البنوؾ الجزائرية (، 2020جانفي  ) ،مد ، حمو، لزهليةبن دريس، س

مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم كأفاؽ تطويرىا، 
 .410 -396ص  ،2 ، العدد6 المجلد حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، التسيير، جامعة

 ،أثر تطبلق الجودة الشامية في مرفق إدارم عمدومي جزائرم مد ، بن بوزياف، لزلبنج بن سيلمداف ،
والتنمية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  الإستراتيجية مجلةعيى تحقلق رضا الزبوف، 

 -111ص  ،2، العدد 2التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر، المجلد 
142. 
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 (، دكر التكنولوجلا الداللة في دعم قطاع الخ مات 2018، )وسف، سائحي، ييلكةبن عيقمدة، م
ات القانونية والاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، مجلة الاجتهاد للدراسالداللة كالدصرفلة، 

 .107 -85ص   ،03، العدد 7جامعة تامنغست، الجزائر، المجلد 
 ،(، تقللم استخ اـ نماذج قلاس جودة الخ مة في 2021، )ور ال ين، شارؼ، ناب ع بن ق كر

ة لاقتصاديات الأعمال، جامعة ، مجلة القيمة المضافالبحوث الدنشورة في المجلات العيمدلة الجزائرية
 .95 -76ص  ،1، العدد 3المجلد ، حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر

 (، الخ مات الدصرفلة الالكتركنلة بين التح يات 2020، )حم ، عيمداكم، أعمدربن موسى، أ
مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، جامعة زيان عاشور، الجلفة، كمتطيبات النجاح، 

 .452 -445،  ص 2، العدد 6لد المج
 بنك ( عيى رضا  –(، علاقة جودة الخ مة البنكلة كجودة العلاقة ) عمدل  2016، )حم بن مويزة، أ

، مجلة العلوم الاقتصادية العمدلاء، دراسة لعلنة من عمدلاء بنك الفلاحة كالتنمدلة الريفلة بولاية الأغواط
 .320 -295ص   ،16وعلوم التسيير ، جامعة سطيف، الجزائر، العدد 

 (، حتمدلة التحوؿ نحو الإدارة الالكتركنلة 2018، )جواف ري ، بن بوعب  الله، فب  القادربوراس ، ع
المجلة الجزائرية للحقوق والعلوم السياسية، المركز الجامعي للارتقاء بالخ مة العمدوملة في الجزائر، 

 .130 -119، ، ص 5 ، العدد3المجلد  ،الونشريسي بتيسمسيلت، الجزائر
  (، "لز دات تطبلق الإدارة الالكتركنلة في البلئة 2017، )جانفي ىاب، نعمدوف، ك دادبورصاص، ك

مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية، المجلد الثاني، عمادة الجزائرية"، 
، 8ن، العدد البحث العلمي والدراسات العليا، جامعة القدس المفتوحة، الضفة الغربية، فلسطي

 .29 -11ص 
 (، " الإدارة الإلكتركنلة كآللة لتحسين الإدارة 2018)جواف  ،مدار، بن زعركر،عور ال ينبوزكالغ، ن

مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، العدد العمدوملة، دراسة حالة بي ية باب الواد الجزائر"، 
 .52 -42، الجزائر، ص 2، جامعة البيل ة 13
 مجلة (، دكر قطاع الخ مات في التنمدلة الدست امة، 2015، )ب  الناصر، بوثيجة ، علاففبوصالح، س

 .93 -81، ص 2، العدد 2البديل الاقتصادي، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، المجلد 
 (، "الحمداية التقنلة ليمدعيومات  كدكرىا في تأمين 2018، )ديسمدبر تلحة، يوسف ،ف ايةبوعزة، ى

مجلة الدراسات والبحوث القانونية، مخبر الدراسات والبحوث في القانون الالكتركني"،  نظاـ ال فع
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والأسرة والتنمية الادارية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، 
 .45 -20ص  الجزائر، المجلد الثالث، العدد الرابع،

  ،(، "كاقع أمن الدعيومات في مؤسسة السوي م 2020 ، )جانفيماؿ،  موترفي، أىاجربوعوة
مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، مخبر تنمية تنافسية المؤسسات الصغيرة إلكتريك الجزائر"، 

والمتوسطة الجزائرية في الصناعات المحلية البديلة،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 .217 -199ص  ،2، العدد 6لمجلد التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلفا

 (، " تح يات تطبلق الإدارة الالكتركنلة بالدؤسسات العمدوملة الإدارية  2017، )جوافلذاـبوغيلطة، إ
مجلة رماح للبحوث والدراسات، مركز البحث وتطوير الموارد البشرية، بولاية سكلك ة الجزائر"، 

 .133 -113ص  ،22العدد  الأردن،
 ،(، أثر تكنولوجلا الشبكات عيى أداء الدؤسسات الصغيرة 2016، )جواف مدودجماـ، لز، زةحم بوكفة

منتوري،  مجلة العلوم الإنسانية بجامعة الإخوةكالدتوسطة، دراسة حالة علنة من الدؤسسات الجزائرية، 
 .199 -181، ص 45قسنطينة، المجلد أ، العدد 

 (، تح يات تق يم الصيرفة 2019، )اردريس لزمد  عمدإ ،  حاج الأمين،وسى لزمد  أحم تدة، م
، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادية والادارية،  الالكتركنلة في السوداف من كجهة نظر الدصارؼ

 .25، العدد 11كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الأنبار، العراق، المجلد 
 ،رية الجزائرية من منظور (، قلاس جودة الخ مة الدصرفلة في البنوؾ التجا2015، )ربيع تلقاكم

، العدد 15مجلة الحقيقة، جامعة أحمد دراية، أدرار، الجزائر، المجلد العمدلاء، دراسة مل انلة، 
 .385 -348،  ص 36
 (، "حماية أمن نظاـ الدعيومات، دراسة حالة في مصرؼ الراف ين"، 2011، ) ل اسماعل جبورم، ن

معة تكريت بغداد، كلية الإدارة والاقتصاد، المجلد مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، جا
 .94 -72، ص 21، العدد 7
 (، الصيرفة الالكتركنلة، ل ماتها كلساطرىا، 2019، )حماف، بن عب  الفتاح، دب  الجيل جلاييلة ،ع

مجلة مراجعة الإصلاحات الاقتصادية والتكامل في الاقتصاد العالمي، مخبر التكامل الاقتصادي 
 -251ص ، العدد الأول، 13الجزائري الإفريقي، جامعة أحمد دراية، أدرار، العراق، المجلد 

264. 
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 أمن الدعيومات الرقمدلة كسب  حمايتها في ظ  (،2019، )جوييلة و، حسن، طاركؽ عزةجوىرم، ف 
مجلة المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات، ،  التشريعات الراىنة

، العدد 6المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات، سوريا، المجلد 
 .222- 161، ص 12
 ات (،"مقاربات حماية أنظمدة الدؤسسة من الاعت اء2016، )مداؿ، مسوس ،كوف ح ي ، ن

، 3مخبر إدارة التغيير بالمؤسسة الجزائرية، جامعة الجزائر مجلة المؤسسة، الالكتركنلة"، 
 .43 -26، ص  5العدد الجزائر،

 (، "دراسة 2016) ىاشم، كوثر ،اسم، ليف، جضاح عامر، حاتم، ك لعة مه محسن ، سم
وم الهندسية،  كلية مجلة ديالى للعلمعوقات الإدارة الالكتركنلة في مؤسسات التعيلم العالي"، 

 .24 -12ص  الهندسة، جامعة ديالي، العراق، المجلد التاسع، العدد الثالث،
 (، تعمدلم الخ مات الداللة الرقمدلة لتعمدلم الشمدوؿ الدالي في ال كؿ العربلة، 2020، )ازيةحسلني، ج

جامعة حسيبة مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .114 -97، ص 23، العدد 16بن بوعلي، الشلف، الجزائر، المجلد 

 ،المجلة العراقية للعلوم (، الصيرفة الالكتركنلة في الدصارؼ العراقلة، 2014، )ملنةأ حيبوص
 .43 الاقتصادية، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغداد، العراق،  العدد

  (، "الإدارة الالكتركنلة كآللة لتسلير كتحسين أداء 2019،)جواف واقي أحم بناني، م، ردة ليلفي، ك
مجلة الحقوق والعلوم السياسية، جامعة خنشلة، الجزائر، العدد الجمداعات الإقيلمدلة في الجزائر"، 

 .301 -288ص  ،12
 مجلة قي، (، تكنولوجلا الدعيومات كأثرىا عيى الدزيج التسوي2017، )ديسمدبر يلجةدحموني ل

، ص 23، العدد 12معارف، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة، السنة 
231- 239. 
 (، "الدورد البشرم لطر أـ حصن ليمدنظمدة، م ل  2020، )سماعل بن دييمدي، إ ضر،دلاؿ، لخ

امعة العربي مجلة الأفاق للدراسات الاقتصادية، جأمن الدعيومات في ظ  الذكاء الاقتصادم"، 
 .136 -124، ص  01، العدد  5تبسي، تبسة، الجزائر، المجلد 
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 (، "دكر الذكاء الاصطناعي في مواجهة الجرائم 2018، )مام فلسة، ناصرم، نضردكلي، لخ
، 2، جامعة بشار، الجزائر، العدد 2مجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية، المجلد الالكتركنلة"، 

 .67 -52ص 
 (، دكر الصيرفة الالكتركنلة في تحسين الخ مة 2021، )جواف ب  الغنيحريرم ،ع، اجرةدي كش ى

مجلة اقتصاديات شمال الدصرفلة، دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمدلة الريفلة، الد يرية الجهوية بالشيف، 
إفريقيا، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 

 .116 -101ص  ،26، العدد 17زائر، المجلد الج
  (، أفاؽ الصيرفة الالكتركنلة في الدؤسسة الدصرفلة 2016، )ديسمدبر لن ة، بوزركرة، لاب زبيرم، ر

، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير الجزائرية
 .302 -294ص  ،16، العدد 10ة، الجزائر، المجلد والعلوم التجارية، جامعة المسيل

 مجلة الباحث (، "أهملة الدعيومات في اتخاذ القرارات"، 2010، )سبتمدبر سماءزردكمي، أ
 .10 الاجتماعي، جامعة منتوري قسنطينة، قسم الاجتماع، العدد

 (، تكنولوجلا الدعيومات كالاتصاؿ كتأثيرىا عيى رضا زبائن 2013، )ينب، شطلبة، ز مد زرقوف، لز
مجلة أداء الدؤسسة الدصرفلة الجزائرية، دراسة مل انلة لعلنة من البنوؾ التجارية في م ينة كرقية، الجزائر، 

المؤسسات الجزائرية، مخبر أداء المؤسسات والاقتصاديات في ظل العولمة، جامعة قاصدي 
 .86 -73، ص 3الجزائر، العدد  مرباح، ورقلة،

 (، ترشل  الخ مة العمدوملة من للاؿ استخ اـ تكنولوجلا 2015، )سماءقاسملة ، أ ،شل ة، ر سالدي
، العدد 1المجلد ، الجزائر، 2جامعة سطيف مجلة التنمية والموارد البشرية، الدعيومات كالاتصاؿ، 

 .355 -344ص  ،3
 ارة الإلكتركنلة كدكرىا في تطوير أداء الجمداعات المحيلة ( " الإد2017، )ديسمدبر ييع بورساي ، ج

مجلة الهقار للدراسات الاقتصادية، ، المركز الجامعي في ظ  تطبلق الحكومة الإلكتركنلة بالجزائر"، 
 .24 -6، ص 1بتندوف، العدد 

 (، أبعاد الجودة كانعكاساتها في 2019، )سين عيي عب  الرضا، حسين، حيمدة منصورسع ، س
، مجلة الإدارة والاقتصاد، جامعة  الخ مات الدصرفلة، دراسة  استطلاعلة في مصرؼ الخيلج التجارم

 .625 -600ص  ،120كربلاء، العراق، العدد 
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 (، " نموذج ماككمدبر 2020، )جوييلة لاؿ، حجاز، بيلمدةسعل م، سMcCumber  للأمن
، الجزائر، 2عة علي لونيسي، بليدة مجلة أفاق لعلم الاجتماع، جامالدعيوماتي ) م ل  كثائقي("، 

 .143 -130، ص 1، العدد 10المجلد 
 (، "تجسل  الإدارة الالكتركنلة في مؤسسات الضمداف الاجتمداعي في 2016، ) جواف باحشنايت، ص

مجلة الشؤون الاجتماعية، جمعية الجزائر، نظاـ ال فع من قب  الغير الد عم ببطاقة الشفاء"، 
 .216 -201ص  ،130العربية المتحدة ،العدد  الاجتماعيين، الإمارات

 ،(، "الإدارة الالكتركنلة كتأثيرىا في تطوير الأداء الوظلفي كتحسلنو"، 2016، )حلاـ لزمد أ شوام
 .2411 -2388، ص 4، العدد 24مجلة جامعة بابل للعلوم الإنسانية، العراق، المجلد 

 ( ،الدتطيبات التشريعلة كالتقنلة كا2017صالح، ص" ،) ،"مجلة لفنلة ليتحوؿ ليحكومة الإلكتركنلة
 .1 الجزء ،1، العدد 2 جامعة تكريت للحقوق، العراق، السنة الثانية، المجلد

  (، "الرقابة عيى أنظمدة الدعيومات باستخ اـ ؤ2014، )لل  لال صالح، كOBIT،" مجلة كلية
العدد  امعة، بغداد، العراق،بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الج

 .346 -335، ص 40
 (، كسائ  ال فع  الالكتركني، دراسة قلاسلة لبنك القرض الشعبي 2013، )صطفىطويطي، م

مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير الجزائرم، 
 .70 -53ص  ،9الجزائر العدد والعلوم التجارية، جامعة المسيلة، 

 (، أمن كسرية الدعيومات كأثرىا عيى 2013، )يود ىادم، الربلعي، لاد عب  اليطلفعب  الكريم، نه
مجلة دراسات مالية ومحاسبية، المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، الأداء التنافسي، 

 317 -289،  ص 23جامعة بغداد، العراق، المجلد الثامن، العدد 
 ،(، " الرقابة الالكتركنلة، الواقع كالتح يات"، 2015ق، )عب  الله، ع،  العشمداكم، ـ،  ال يب

مجلة الدراسات والبحوث البيئية، ، معهد الدراسات والعلوم البيئية، جامعة عين شمس، مصر، 
 .7ص ، 2 ، العدد3المجلد 

 لكتركنلة في العراؽ كعلاقتها (، مشكلات تسويق الخ مات الدصرفلة الا2013، )ارسعب  الله، ف
مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، عدد بالزبائن، دراسة تطبلقلة لعلنة من الدصارؼ، 

 .203 -172ص  خاص بمؤتمر الكلية، بغداد، العراق،
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 مجلة الأصيل (، الصيرفة الالكتركنلة آللة لضمداف جودة الخ مات الدصرفلة، 2017،)الةعب لي، ى
الاقتصادية والادارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عباس  للبحوث

 .394 -383، ص الغرور، خنشلة، الجزائر، العدد الأول
  ،(، "الإدارة الالكتركنلة: م ل  متكام  لتمدلز أداء الإدارة 2018، )جوييلة سيمدى عب  العزيزعشلة

لتنمية، مخبر الأمن في حوض المتوسط، جامعة باتنة، الجزائر، المجلة الجزائرية للأمن واالعامة"، 
 .402-387، ص 13العدد 

 (، "نظاـ أمن الدعيومات في منظمدات الأعمداؿ مع نموذج مقترح 2009، )م  عب  لزمد عيي، أ
 ، العدد6المجلة العراقية للعلوم الإدارية، المجلد لحمداية ته ي ات النظاـ، جامعة كربلاء، العراؽ"، 

 .237-219ص  ،23
 (، "الإدارة الإلكتركنلة كآللة ليتحوؿ الإلكتركني في مؤسسات التعيلم 2018، )سبتمدبر يرعمدارم، سم

مجلة اقتصاديات الأعمال والتجارة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية العالي في ظ  البلئة الرقمدلة"، 
 .141 -120، ص السادس وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، العدد

 (، "التوجو نحو الإدارة الالكتركنلة في الجزائر من للاؿ مشركع 2017، )ديسمدبر لنيعلسات ،ع
، المجلة الجزائرية للدراسات السياسية، المدرسة العليا للعلوم " 2013الجزائر الالكتركنلة 

 .90 -83 ، ص2 ، العدد4السياسية، الجزائر، المجلد 
 (، "الإدارة الالكتركنلة في ترشل  2013، )ديسمدبر مد  ،  شريف ، لزالكريماب  عب  غريسي، ع

المجلة الجزائرية للمالية العامة، مجموعة البحث في الاقتصاد العمومي كتحسين الخ مة العمدوملة"، 
 .111 -79، ، ص 3والجمعية الوطنية للمالية العامة، جامعة تلمسان، الجزائر، العدد 

 مجلة  (، إمكانلة التحوؿ نحو الصيرفة الالكتركنلة في البي اف العربلة، 2011، )صر حمود مزناففه ، ن
كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والإدارية والمالية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة 

 . 4 العدد بابل، العراق،
 ؤسسة الوطنلة للأشغاؿ (، كاقع أمن الدعيومات في الد2019، )يلمداف، يحلاكم ، سسماءفللالي،  أ

مجلة المالية والأسواق، مخبر الديناميكية الاقتصادية الكلية، جامعة عبد الحميد البتركللة الكبرل، 
 . 374 -354، ،ص 10، العدد 5 المجلد بن باديس، مستغانم، الجزائر،
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 (، "دكر الدواصفة ال كللة 2021، )سماءفللالي، أISO/IEC 27001 في الرفع من مص اقلة 
مجلة إضافات اقتصادية، جامعة غرداية، الجزائر، المجلد نظاـ إدارة أمن الدعيومات في الدؤسسة"، 

 .223 -204، ص 1، العدد 5
 مجلة (،"ته ي ات أمن الدعيومات كسب  التص م لذا"، 2019) ،ب  اليطلف، شيل  ،عسماءفللالي، أ

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، كلية  ، 3 البشائر الاقتصادية،  المجلد الرابع، العدد
 .177 -163ص  ،جامعة طاىري محمد، بشار، الجزائر

 ،العدد 6مجلة أبعاد اقتصادية، المجلد أمن الدعيومات،  استراتلجلة(، 2018، )ملنةأ ق ايفة ،
 .178 -160ص ،1
  ،(، "مساهمة الإدارة الإلكتركنلة في تطوير العمد  الإدارم 2011، )وسىم ، عب  الناصر،ردم قريشي

 -87، ص 9مجلة الباحث، جامعة محمد خيضر، بسكرة، العدد في مؤسسات التعيلم العالي"، 
100. 
 (، "كاقع تطبلق الإدارة الإلكتركنلة في جامعة بسكرة 2017، )جواف قلة، حساني، ر مد قريشي، لز

مجلة  ساتذة، دراسة حالة كيلة العيوـ الاقتصادية كالتجارية كعيوـ التسلير"،من كجهة نظر الإداريين كالأ
 .554 -527ص (، 1) 12، الجزائر، العدد 1 باتنة الاقتصاد الصناعي، جامعة الحاج لحضر ،

 مفاىلم أساسلة كمتطيبات  –( ، "الإدارة الالكتركنلة 2018 ، )جواف نين،  بغ اد، ببراىلمقعل ، إ
("، الريادة لاقتصاديات الأعمال، مخبر تنمية تنافسية قراءة في بعض ال راسات السابقةالتطبلق ) 

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية في الصناعات المحلية البديلة،كلية العلوم الاقتصادية 
-116ص ، 2، العدد 4والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، المجلد 

127. 
  مجلة المجتمع (،  "مفاىلم عامة حوؿ الإدارة الالكتركنلة"، 2018، )أكتوبر ـ الخيرح، أقوار

 .127 -116، ص  1 والرياضة، جامعة الوادي، الجزائر، العدد
 (، "الإدارة الإلكتركنلة كآللة لتطوير أداء الجمداعات المحيلة 2016،)ب  المجل ، رمضاف، عوحنلةقوم، ب

قانونية والسياسية، المجلد الخامس، كلية الحقوق والعلوم السياسية، مجلة العلوم ال بالجزائر"،
 .26 -3، ص جامعة حمة لخضر، الوادي، الجزائر، العدد الأول

 (، " كاقع كتح يات تطبلق الإدارة الالكتركنلة 2020، )واؿج ، لزمد  السعل ،ب  القادرلحوؿ ، ع
ة من كجهة نظر مستخ مي مؤسسة بري  الجزائر كأثرىا عيى الأداء العمدومي في الجزائر، دراسة مل انل
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  الوظائف الإدارية كفق متطيبات  (، "الإدارة الالكتركنلة م ل  لتح يث2017لكح  ، ـ، )جانفي
، ص 56"، مجلة الإدارة، المدرسة الوطنية للإدارة، حيدرة، الجزائر، العدد بلئة الأعمداؿ الدعاصرة

69- 74. 
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، 19المجلد  ،العربية للسياحة والضيافة، كلية السياحة والفنادق، جامعة قناة السويس، مصر
 .223 -208 ، ص1العدد 
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 .132 -119 ، صالثاني
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104- 117. 
  المجلة الدولية (،  ماىلة النقود الالكتركنلة، 2018،) ديسمدبر ىرة، جقريف، ز كرياءمسعودم، ز

للبحوث القانونية والسياسية، مخبر السياسات العامة وتحسين الخدمة العمومية بالجزائر، كلية 
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 .53 -38ص 
 ،لخ مة الدصرفلة (، أثر التسويق الالكتركني عيى جودة ا2019،)ريمة، بن شنلنة، كب  القادرع مطام

مجلة دفاتر اقتصادية، كلية العلوم الالكتركنلة في الجزائر، دراسة حالة بنك سوسللتي جلنراؿ الجزائر، 
، العدد 11الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، المجلد 

 .361 -344، ص الثاني
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 .4، العدد 12
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،  كلية العلوم 5مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية، المجلد أنموذجا"، 

ص ، 2العدد ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر
1054- 1074. 

 (، مظاىر استخ اـ الصيرفة الالكتركنلة في 2014، )حم  صبحي، جمل ، أسماء لضير، أياس
المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية، كلية العراؽ، دراسة حالة عيى لرمدوعة من الدصارؼ في بغ اد، 

، ص 41العدد  الادارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغداد، العراق، السنة الثانية عشر،
32- 64. 
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مجلة معارف، قسم العلوم القانونية، جامعة أكلي محند أولحاج،  البويرة، "، 2013
 .230-200، ص 18الجزائر،العدد 
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 :المواقع الالكترونية. 5.1

  ليحساب عبر الأنترنت،ل مة الفت  الدسبق https://www.bna.dz/ar/2016-05-

19-13-18-23,html 

 42/10/4141، ل مة ال فع الالكتركني ،https://www.bna.dz/ar/2016-05-

19-13-18-23AA.html 

 ،24/01/2022تاريخ التصف   الخ مات البنكلة الالكتركنلة، htmll.cib/ البنكلة -الخ مات
 .https://www.bna.dz/ar/2016-الالكتركنلة

 42/10/4144، إلكتركنلا ل مة تحوي  الأجور ،

https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-23A9.html 

 ل مة تطبلق wimpay-bna ،42/10/4144 ،

https://www.bna.dz/ar,wimpay-bna.html 

 42/24/4244، ال لوؿ ليمدوقع الالكتركني كضلف ،

https://mobileapp.agb.dz/#/public/dashboard 

 42/14/4144، بنك الخيلج عيى الخط ،https://www.agb.dz 

 ،42/24/4244 سعر العمدلات الأجنبلة ،

https://mobileapp.agb.dz/#/public/taux-change 

  بنكي، فتج حساب
24/02/2022،https://mobileapp.agb.dz/#/public/devenir-

client/devenir-client-etape-1 

 42/24/4244، ألذ موع  مع البنك ،

https://mobileapp.agb.dz/#/public/rendez-vous 

  ،24/02/4144الإبلاغ عن مشكية ،

https://mobileapp.agb.dz/#/public/signaler-problem 

 البنك، الاتصاؿ ب
24/02/2022،https://mobileapp.agb.dz/#/public/contact 

  معرفة ك  ككالت بنك
-https://mobileapp.agb.dz/#/public/ou،24/02/2022الخيلج،

sommes-nous 

:جنبيةباللغة الأ المراجعقائمة . 2  

https://www.bna.dz/ar/2016-05-19-13-18-/الخدمات-البنكية-الالكترونية-cib.htmll
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 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

 )مقدمو الخدمات المصرفية( استبانة عينة الموظفين(: 1الملحق رقم )

 جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير
 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات
 

 استبانة
 

التجارية تخصص تسويق الخدمات أطروحة دكتوراه الطور الثالث "ل.م.د" في العلوم في إطار إعداد 
يسعدني أن "،دور تطبيقات الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية"وسومة بعنوان والد

على لرموعة من البيانات التي تخدم أىداف البحث  الدصممة لغرض الحصول الإستبانة هأضع بين أيديكم ىذ
 الدشار إليو أعلاه.

( في الخانة Xبرأيكم من خلال وضع علامة ) واطلاعيتم بقراءة لزتوى الاستبانة سأكون لشتنا لكم إن تكرم
التي تتفق مع الإجابة التي ترونها مناسبة، علما بأن إجابتكم سيكون لذا الفضل في إثراء موضوع الدراسة، 

 لذلك ستحظى بالسرية والاىتمام ولن تستخدم إلا لأغراض علمية، شاكرين حسن تعاونكم.
 

 تحت إشراف:                                                                         الباحث:إعدادمن 
 حمد مصنوعةأد .                                                                   حميد قارة عشيرة. ط.د

 

  أولا: معلومات عامة

 سنة فأكثر  03          سنة03إلى 01من             سنة 03إلى  03من                 سنة 03أقل من :سنال -1
 
  دراسات عليا                امعي ج            تقني أو تقني سامي               ثانوي أو أقل :  العلميستوى الم-2
 
 سنة  03أكثر من        سنة  03إلى  01من         سنة 03إلى  13من           اتسنو 13أقل من : الخبرة المهنية-3
 
 



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

أبعاد  مدى توفر العناصر الدالة علىإبراز على تعمل قائمة الأسئلة التي يتضمنها ىذا المحور : الادارة الالكترونيةثانيا: 
(  أمام كل عبارة Xبوضع إشارة )(  التكرم ة، لذلك يرجى منكم سيدي )الإدارة الالكترونية في الدؤسسات البنكية لزل الدراسة

 .محسب درجة الدوافقة التي تعبر عن وجهة نظرك
غير موافق  العبارة الرقم

 بشدة

 غير
 موافق

 وافقم موافق محايد
 بشدة

 (Hardwareالحواسيب وملحقاتها )
      كافية لتأدية الأعمال الدطلوبة.البنك  أجهزة الإعلام الآلي الدتوفرة ب 1

      .إدارة البنك صيانة دورية لأجهزة الإعلام الآليتوفر  0

      .يتم تحديث الحواسيب والأجهزة  الآلية كلما دعت الحاجة لذلك 0

      يتوفر البنك على حواسيب إضافية لاستعمالذا عند الضرورة. 0

وقت الهزة الإعلام الآلي في جفي حالة العطب يقوم البنك بتصليح أ 0
 الدناسب.

     

 ( Softwareالبرامج )
      .دمات الدصرفيةالخ يستعمل البنك برلريات متنوعة لإنتاج وتقديم 6

      .الدصرفية سهلة الاستعمال عمالالبرلريات الدستعملة لأداء الأ 7

      .يقوم البنك بتحديث برالرو الآلية كلما دعت الحاجة إلى ذلك 8

      .الخدمات الدصرفية بطريقة متميزةتساعد البرلريات على أداء  9

      .تعمل البرلريات على منع تداخل الصلاحيات بين لستلف الدوظفين 13

      .يوفر البنك برامج الحماية من الأخطار 11

 (Network communicationالشبكات )
( لتبادل الدعلومات البنك على شبكة اتصالات داخلية )أنترنات توفري 10

 .بين لستلف الدستخدمين 
     

 أصحابلبنك )إكسترانات( لارجية الختصالات الاشبكة  كنتد 10
 مع الإدارة. تبادل الدعلوماتبو إلى الشبكة دخول الالدصلحة ب

     

      .لشبكة الانترنت جيديتوفر البنك على تدفق  10

      .موقع الكتروني لتقديم الدعلومات والخدمات الدصرفية يمتلك البنك 10

       .يوفر الدوقع الالكتروني للبنك فرص جيدة  لتقديم خدمات بكفاءة 16

       .يعمل البنك على تحديث شبكات الاتصال لدواكبة التطور التقني 17



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

 (KnowledgeWorkersصناع المعرفة )
      على موظفين قادرين على أداء الأنشطة الدصرفية بكفاءة. البنك توفري 18

      .على استقطاب الدوارد البشرية الدؤىلةدائما كز إدارة البنك ر ت 19

      .لبنك دورات تدريبية لكل الدستخدمينتوفر إدارة ا 03

      بشكل جيد. تتناسب مهارات الدوظفين مع الدهام الدسندة إليهم 01

      .صيانة الشبكاتمتخصصة تضمن يتوفر البنك  على كفاءات بشرية  00

لدى البنك مورد بشري قادر على تقديم لستلف الخدمات الدصرفية  00
 .الالكترونية باحترافية

     

 
 مدى توفر العناصر الدالة علىتعمل قائمة الأسئلة التي يتضمنها ىذا المحور إبراز : جودة الخدمات المصرفية: لثاثا

(  X، لذلك يرجى منكم سيدي )سيدتي(  التكرم بوضع إشارة )أبعاد جودة الخدمات الدصرفية  في البنوك لزل الدراسة
 .مأمام كل عبارة حسب درجة الدوافقة التي تعبر عن وجهة نظرك

 موافق  غير العبارة الرقم
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الاستجابة
       .من الخدمات الدصرفية بشكل فوري زبونال ةداستفالبنك ايضمن  1

      يبدي موظفو البنك دائما استعدادا لخدمة الزبائن.  0

      زبائن.بسرعة على استفسارات وشكاوي ال إدارة البنكترد  0

      زبائن.لل بإعطاء توجيهاتلخدمات هم لتقديم لتزم موظفو البنك أثناءي 0

      .إدارة البنك تقديم خدمات مصرفية الكترونية في كل الأوقات ضمنت 0

      زبائن.الطرف من  متاح للاستخداملبنك الالكتروني لوقع الد 6

 الأمانثانيا: 

      .بالأمان عند تعاملهم مع البنكزبائن الشعور ال بديي 7

      .تخلو الخدمات الدصرفية للبنك من الأخطاء 8

      زبائن.البنك حماية عالية للمعلومات الشخصية لليوفر  9

      زبائن.طلاع على الدعلومات الشخصية للمن الاالبنك الغير  تدنع إدارة  13

      .هر البنك على حماية خدماتو الالكترونية وتأمينهايس 11

      .موظفو البنك بالدهارة العالية في تقديم الخدمات تعيتم 10



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

 الملموسية: ثالثا
      الدظهر الخارجي  للبنك جذاب. 10

      .التصميم الداخلي للبنك جيد 10

      .يوفر البنك وسائل الراحة  للزبائن )قاعات انتظار، كراسي مريحة،..( 10

      )الزي الرسمي الدوحد(. يهتم موظفو البنك بمظهرىم الخارجي 16

      .يمتلك البنك وسائل عمل حديثة 17

      .طبيعة الخدمات الدقدمة الدتوفرة  بالبنك تتلاءم مع عملالوسائل  18

 رابعا: الاعتمادية

      .يلتزم البنك بتقديم خدماتو الدصرفية في موعدىا ودون تأخير 19

      .كل الخدمات التي يعد بها زبائنوبتوفير   البنك يلتزم  03

      .العملونهاية بداية  تلتزم إدارة البنك باحترام وقت 01

      .تسهر إدارة  البنك على تقديم خدمات صحيحة من أول مرة 00

      .وزبائنفي مستوى تطلعات مصرفية يقدم البنك خدمات  00

      .تؤكد إدارة البنك على الانضباط في أداء الدوظفين لدهامهم 00

 خامسا: التعاطف

      واقتراحات الزبائن.إدارة البنك بملاحظات تم ته 00

      لزبائن.البنك كل التسهيلات الدمكنة لإدارة  قدمت 06

      .عمل على حلهايو  زبائنوهر البنك على تفهم مشكلات سي 07

      .أولوية قصوى زبائنيعتبر البنك خدمة ال 08

      زبائن.أوقات عمل البنك تلاءم ال 00

 

 

 

 

 



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

 عملاء )المستفيدون من الخدمات المصرفية(عينة ال(: استبانة 2الملحق رقم )

 جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير
 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات
 

 استبانة
 

الخدمات أطروحة دكتوراه الطور الثالث "ل.م.د" في العلوم التجارية تخصص تسويق في إطار إعداد 
يسعدني أن  "،دور تطبيقات الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية"عنوان الوسومة بوالد

الإستبانة والتي صممت للحصول على لرموعة من البيانات التي تخدم أىداف البحث  هأضع بين أيديكم ىذ
 الدشار إليو أعلاه.

على كل عبارة من عبارات الإستبانة وتحديد رؤيتكم من خلال وضع  الرجاء منكم التكرم بالإطلاع       
( في الخانة التي تتفق مع الإجابة التي ترونها مناسبة، حيث سيكون لإجابتكم الفضل في إثراء Xعلامة )

 .موضوع الدراسة
ا لن سيادتكم بأن الدعلومات التي ستدلون بها ستكون لدينا موضع العناية والاىتمام، وأنهكما نعلم 

 ، شاكرين حسن تعاونكم.تستخدم إلا للأغراض العلمية
 

 تحت إشراف:                                                                     الباحث:من إعداد

 احمد مصنوعة -د                                                                حميد قارة عشيرة. ط.د  

 

 البيانات الشخصيةأولا: 

  معنوي )مؤسسة( شخص طبيعي         شخص -1

  أنثى                   ذكر   الجنس:  -2

 سنة فأكثر  03  سنة03إلى 01من         سنة 03إلى  01من            سنة 03 إلى 18من  :سنال -3



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

  دراسات عليا                                      جامعي              ثانوي أو أقل             :  العلمي ستوىالم -4

  واتسن 13إلى   6من                         سنوات0أقل من      :مدة التعامل مع البنك -5

 سنة 03كثر من أ                   سنة     03إلى  11 من                                   

كل عبارة حسب درجة الدوافقة التي تعبر عن وجهة  (  أمام X(  وضع إشارة )ةيرجى منكم سيدي ) محاور الدراسة:ثانيا: 
 .منظرك
أبعاد  مدى توفر العناصر الدالة علىإبراز على تعمل قائمة الأسئلة التي يتضمنها ىذا المحور : الإدارة الالكترونية -1

  .الإدارة الالكترونية في الدؤسسات البنكية لزل الدراسة
 غير العبارة الرقم

 وافق م
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 (Hardwareالحواسيب وملحقاتها )
      يتوفر البنك الذي أتعامل معو على أجهزة وحواسيب حديثة. 1

نادرا ما تصادف توقف للخدمة الدصرفية بالبنك بسبب تعطل  0
 الأجهزة الالكترونية. 

     

الأجهزة والحواسيب بالبنك كافية لتقديم الخدمات تعتقد أن عدد  0
 الدصرفية في الوقت الدناسب.

     

 ( Softwareالبرامج )
      يمكنك الاستفادة من الخدمات الدصرفية الالكترونية في كل الأوقات 0

يحصل زبائن البنك على خدمة سريعة نتيجة توفره على برامج حديثة  0
 لتسيير عملياتو الدصرفية.

     

      . نادرا ما أصادف توقف للنظام تشغيل الخدمات بالبنك 6

 (Network communicationالشبكات )
      يتوفر البنك على موقع إلكتروني جذاب.   7

      يمكن استعمال الدوقع الالكتروني للبنك بسهولة. 8

البنك لخدمة استخراج أرشيف عملياتي الدصرفية بطريقة  يوفر موقع 9
 آلية.

     



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

يوفر البنك من خلال موقعو الالكتروني إمكانية الاستفادة من  13
 خدماتو الدصرفية .

     

 (KnowledgeWorkersصناع المعرفة )
يتوفر البنك على عدد من الدوظفين كاف للتكفل بانشغالات  13

 الزبائن.
     

      موظفو البنك يتميزون بالدهارة العالية. 11

موظفو البنك لديهم الكفاءة لتقديم خدمات في مستوى تطلعات  10
 الزبائن.

     

 

مدى  العناصر الدالة علىإبراز بتعمل قائمة الأسئلة التي يتضمنها ىذا المحور : جودة الخدمات المصرفية -2
 .البنوك لزل الدراسة أبعاد جودة الخدمات الدصرفية  في توفر

 موافق  غير العبارة الرقم
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الاستجابةأولا: 
      .من الخدمات الدصرفية بشكل فوري وسريع أستفيد 1

      أتلقى من البنك الرد الدناسب على استفساراتي. 0

      طلباتي الدصرفية.أشعر أن موظفو البنك على استعداد دائم لتلبية  0

      أحصل على الدعلومات الدتعلقة بالخدمات الجديدة بشكل مستمر. 0

      أستفيد من الخدمات الدصرفية الالكترونية بأريحية. 0

 ثانيا: الأمان
      أشعر بالأمان في تعاملاتي الدصرفية مع البنك. 6

      يمتاز البنك بسمعة جيدة في الحفاظ على أموال ومعلومات عملائو. 7

      أشعر بالاطمئنان عند تقديم معلوماتي الشخصية للبنك. 8

      لا أشعر في معاملاتي الدصرفية الالكترونية بالشك والدخاطرة. 9

 الملموسية: ثالثا
      مظهر البنك يوحي بالعصرنة والحداثة. 13

      يوفر البنك وسائل الراحة لعملائو ) تكييف، مقاعد مريحة، ...إلخ(. 11

      مظهر موظفو البنك لائق ) الزي الدوحد( 10

      يستخدم البنك وسائل وأجهزة حديثة. 10



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

      التصميم الداخلي للبنك مناسب لتقديم الخدمات بكفاءة. 10

 رابعا: الاعتمادية

      البنك بطريقة صحيحة ومن أول مرة.أستفيد من خدمات  16

      يقدم البنك خدماتو في أوقاتها المحددة. 17

      أعتمد على البنك في تلبية طلباتي وحاجاتي الدصرفية. 18

      يلتزم البنك بتقديم كل الخدمات التي يعد بها. 19

 خامسا: التعاطف

      أولوياتها.تعتبر إدارة البنك خدمة الزبائن من أىم  03

      يهتم موظفو البنك بطلباتي الدصرفية بشكل شخصي. 01

      تهتم إدارة  البنك بكل ملاحظاتي واقتراحاتي. 00

      يقدم البنك الدعم الكافي لكل زبائنو. 00

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قـائـــمة المـــــــــلاحق
 

 

 قائمة المحكمين(: 3الملحق رقم ) 

 الرقم الاسم و القب الدرجة العلمية الجامعة البريد الالكتروني
k.bennafla@univ-chlef.dz  جامعة حسيبة بن

 بوعلي بالشلف
 01 بن نافلة قدور أستاذ

m.nouri@univ-chlef.dz  جامعة حسيبة بن
 بوعلي بالشلف

 02 نوري منير أستاذ

charefnour@gmail.com  جامعة حسيبة بن
 بوعلي بالشلف

شارف نور  أستاذ 
 الدين

03 

r.ensaad@univ-chlef.dz بن  جامعة حسيبة
 بوعلي بالشلف

 04 أنساعد رضوان أستاذ 

s.bouguesri@univ-chlef.dz  جامعة حسيبة بن
 بوعلي بالشلف

 05 بوقسري صارة أستاذ 

 

a.benkaddour@univ-chlef.dz 
جامعة حسيبة بن 
 بوعلي بالشلف

 06 عابد بن قدور أستاذ لزاضر أ

h.meziane@univ-chlef.dz  جامعة حسيبة بن
 بوعلي بالشلف

 07 مزيان حمزة أستاذ لزاضر أ

a.dahmani@univ-chlef.dz  جامعة حسيبة بن
 بوعلي بالشلف

 08 دحماني علي أستاذ لزاضر أ

h.benaoula@univ-dbkm.dz  جيلالي بونعامة جامعة
مي  مليانةبخ  

 بن عوالة أستاذ 
 حكيم

09 

kh.hak11@gmail.com  جيلالي بونعامة جامعة
مي  مليانةبخ  

 10 خلفاوي حكيم أستاذ 

prof.medjdoub@gmail.com  جامعة ابن خلدون
 بتيارت

 11 خيرة لردوب أستاذ 

radjefnacera18@gmail.com 

 

 

 جامعة مرسلي عبد الله
 تيبازة 

ألزاضرة  أستاذة  12 راجف نصيرة 

mailto:kh.hak11@gmail.com
mailto:radjefnacera18@gmail.com

