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 :تــــــــــــــوطئة 
هسرلبن ري بمئته القطسعئة،حئث صسر لمخدمست رئه الدكر الإئجسبي ري أحداث كؿ  العسلمي تسسرعسن   الإاتصسد 

هذه التحكلات الهسمة كالتغئرات السرئعة التي مئزت كؿ مستكئست الااتصسد الكمئة ممهس كالجزرئة،سكاء عمى 
مستكل المؤسسست الخسصة أك العمكمئة،كئرجع هذا أسسسس إلى التطكرات التي أررزتهس معطئست مختمفة أبرزهس 

التطكرات التكمكلكجئة خسصة مس تعمؽ بأمظمة الاتصسؿ عف بعد أك مس ئعرؼ بمبكة الإمترمت حئث أزداد 
مئكعهس كعدد مستخدمئهس إضسرة إلى تطكر تقمئست الحكسبة كالإتصسؿ التي حققت تبسدلات سرئعة كمسممة 

. لممعمكمست ضمف سئسسة كخطة الإمسئسب السمس لمبئسمست كمفهكـ المعمكمة

  كمظرا لأهمئة الدكر الذم ئمعبه القطسع المصرري ري هذا العصر مف المسحئة الإجتمسعئة عسمة كالإاتصسدئة 
بمس حدث مف تطكر ري مجسؿ تكمكلكجئس  خسصة،إذ ئتعسمؿ مع اسعدة عرئضة مف العملبء، كاد تأثر

أصبح مف الضركرم استخداـ أحدث تقمئست التكمكلكجئس لتسهئؿ إمجسز المعسملبت  لذا المعمكمست كالإتصسؿ،
. المصررئة

 ككمتئجة لذلؾ رقد حسكلت المؤسسست المصررئة إدخسؿ ممسرسست إدارئة حدئثة مكاكبة لمعصر كالتطكر 
تحدئث مظمهس،إعسدة همدسة الأعمسؿ بهس  كعصرمة خدمستهس المقدمة ، عف طرئؽ إبتكسر التكمكلكجي
عداده لمتأهئؿ عممئس كعممئس لمتعسمؿ  كتطكئرهس، بسلإضسرة إلى الاهتمسـ بسلعمصر البمرم مف حئث التدرئب كا 

كؿ هذا بغئة جعمهس أكثر كفسءة كرعسلئة كداة كسرعة كمكثكائة كأمسف ري تهئرة ,مع أحدث التقمئست العصرئة
،ممس سسهـ إلى حد كبئرري خمؽ جك الممسرسة بئف المصسرؼ (الزبسرف)المعمكمست كتمبئتهس لمجهست المستفئدة 

. مف خلبؿ تمئزهس ري مستكل جكدة خدمستهس المصررئة
  :إشكالية البحث

بمؾ الفلبحة  إدارة ؾإدرا  مدلريالدراسة  سبؽ عرضه تتجمى معسلـ إمكسلئة هذا البحث أك ستمسدان إلى مسإ  
 كمس تقدمهس لممستفئدئف التي الخدمست المعمكمست كالإتصسؿ بجكدة تكمكلكجئس كالتممئة الرئفئة بأدرار لعلباة

: لتسسؤؿ الررئسي التسليا ري البحث ممكمة تمخئص ئمكفعمئه ك .المصرري الممسط  تحسئفري رتأثي مف لذلؾ
عمى جكدة الخدمست المصررئة ؟   أثرت     هؿ لإستخداـ تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلا

: كللئحسطة أكثر بهذا المكضكع،سمحسكؿ طرح الأسرمة الفرعئة التسلئة
 هؿ ئكجد أثر لبعد الأجهزة كالمعدات عمى جكدة الخدمست المصررئة ؟ (1
 هؿ ئكجد أثر لبعد الإمترمت عمى جكدة الخدمست المصررئة؟ (2
 لبعد الإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة؟ هؿ ئكجد أثر (3
 لبعد كفسءة المكارد البمرئة عمى جكدة الخدمست المصررئة؟ هؿ ئكجد أثر (4

  



 يقذيت
 

 

  ب

: فرضيات البحث
: كإجسبة مبدرئة عف هذه الأسرمة ،تـ كضع الفرضئة الررئسئة التسلئة

 :تتأثر جكدة الخدمست المصررئة بإستخداـ مختمؼ أبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات :الفرضية الرئيسية
. كفسءة المكارد البمرئة الإتصسلات، الأجهزة كالمعدات ،الإمترمت،

: كتمبثؽ عف الفرضئة الررئسئة مجمكعة مف الفرضئست الفرعئة مدرجهس رئمس ئمي
. ئكجد أثر لإستخداـ بعد الأجهزة كالمعدات عمى جكدة الخدمست المصررئة :الفرضية الفرعية الأولى
. ئكجد أثر لإستخداـ بعد الإمترمت عمى جكدة الخدمست المصررئة :الفرضية الفرعية الثانية
. الإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة ئكجد أثر لإستخداـ بعد :الفرضية الفرعية الثالثة
. ئكجد أثر لإستخداـ بعد كفسءة المكارد البمرئة عمى جكدة الخدمست المصررئة :الفرضية الفرعية الرابعة
: أىمية البحث وأىدافو

: تكمف أهمئة هذا البحث ري المقسط الآتئة
أصسلته مف حئث حداثته كتمكئمه مف إعطسء صكرة حقئقئة عف كااع تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري  (1

  . المقدمةالمصسرؼ كأدكارهس ري تحقئؽ جكدة الخدمست
لتكمكلكجئس المعمكمست كجكدة الخدمة المصررئة أثر كبئر ري زئسدة ادرة المصسرؼ عمى استقطسب أكبر  (2

 .عدد ممكف مف العملبء لتحقئؽ أرضؿ عسرد
ئمكف أف تسهـ متسرج هذا البحث ري كضع حمكؿ لمممسكؿ كالصعكبست التي تكاجه المصسرؼ مف حئث  (3

 .جكدة خدمستهس ري الحسضر كالمستقبؿ
: أىداف البحث 

: ئهدؼ هذا البحث إلى تحقئؽ جممة مف الأهداؼ التسلئة
. كجكدة الخدمست المصررئة تكضئح مفهكمي تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات، (1
 .دكر تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري تسهئؿ المعسملبت المصررئة إبراز (2
 .دراسة العلباة بئف أبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات كجكدة الخدمة المصررئة (3

: دوافع إختيار الموضوع
 .كالذم جذب العدئد مف البسحثئف إعتبسره مف المكاضئع الحدئثة، (1
 .أهمئة المكضكع خسصة ري ظؿ التطكر التكمكلكجي الذم ئمهده كؿ مف القطسعئف المصرري كالمسلي (2

: حدود الدراسة
. ري ررع بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة المتكاجد عمى مستكل كلائة أدرار تـ حصر الدراسة أكثر (1
 [.  مف مهر جسمفي15 إلى01]كمس ئقتصر مجسؿ الدراسة مف المسحئة الزمسمئة عمى الفترة الممتدة مس بئف  (2

: منيج البحث
ثبست صحة الفرضئست السسبقة، تـ الإعتمسد عمى الممهج الكصفي رئمس   بغئة الإجسبة عمى إمكسلئة البحث كا 

 المظرم بإعتبسره ممسسبس لجمع الحقسرؽ كالتعرئؼ بمختمؼ المفسهئـ ذات الصمة بسلمكضكع، ئخص الجسمب
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بئممس تـ إتبسع الممهج التحمئمي ري الجسمب المئدامي كذلؾ مف خلبؿ إسقسط الجكامب المظرئة عمى البمؾ محؿ 
.  المتسرج المتكصؿ إلئهس الدراسة كتحمئمهس ثـ تفسئر

.  أمس بخصكص أدكات الدراسة رقد تمثمت ري مراجع بسلمغة العربئة تراكحت بئف الكتب، المجلبت،الممتقئست
 هذا إلى جسمب أدكات أخرل عمى غرار الملبحظة،المقسبلبت المخصئة ككذا إستمسرة المعمكمست كمس هك 

. مكضح ري الفصؿ الثسلث
: الدراسات السابقة

: مذكر بعضسن ممهس رئمس ئمي همسؾ مجمكعة مف الدراسست التي تمسكلت هذا المكضكع،
 أثر تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات عمى الأداء التجسرم "دراسة اسمت بهس البسحثة مئهكب سمسح بعمكاف

- 2-أطركحة دكتكراه،جسمعة اسمطئمة -"عف بعد حسلة ممسط البمؾ- كالمسلي لممصسرؼ الفرمسئة
،حئث تكصمت مف خلبؿ دراستهس إلى أف المصسرؼ تهدؼ مف خلبؿ إستخدامهس المستمر 2014سمة

لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات مف خلبؿ الممسط المصرري إلى تحقئؽ هدرئف أحدهمس ري المدل القصئر 
كالآخر ري المدل الطكئؿ،ربسلمسبة للؤكؿ هك تحسئف الأداء التجسرم مف خلبؿ تحسئف جكدة الخدمة 

 ربحئة المصرؼ لتخفئض تكسلئؼ الخدمة كتحقئؽ رضس العمئؿ،أمس هدرهس الثسمي رهك ئمعكس عؿ المصررئة ،
قكؽ الممكئة الذم ئعتبر الهدؼ الإستراتئجي لأم ممسط مصرري  .كمف ثـ عمى العسرد عمى حي

 ،أثر تقسمة المعمكمست ري "بعمكاف دراسة اـ بهس كؿ مف الدكتكر عبد الرزاؽ اسسـ كالدكتكر أحمد العمي
اسـ المصسرؼ كالتأمئف كمئة الإاتصسد كالتأمئف جسمعة " تطكئر مظـ عممئست المصسرؼ العسمة السكرئة

 دممؽ،حئث هدرت إلى معررة دكر تقسمة المعمكمست ري تطكئر العمؿ ري المصسرؼ الحككمئة ري سكرئة،
كاد تبئف مف المتسرج أف تقسمة المعمكمست ئؤدم دكرا مهمس ري زئسدة الأداء كتحسئمه ري الممسرسة العممئة،مف 

 .خلبؿ زئسدة مركمة العمؿ المصرري كتسرئعه كالتقمئؿ مف الأخطسء المرتكبة
  دراسة - أثر تكمكلكجئس المعمكمست عمى جكدة الخدمست المصررئة"دراسة اسـ بهس البسحث مرابط مراد بعمكاف

حئث تكصؿ ,2014/2015جسمعة بسكرة سمة,مذكرة مسستر-" حسلة بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة ككسلة مئمة
 مبكة عمى الإلكتركمي مكاعه خلبؿ مف ئعتمدالرئفئة   مصرؼ الفلبحة كالتممئةأف مف خلبؿ دراسته إلى

 ممهس التقمئدئة المصررئة بخدمسته العملبء تعرئؼ إلى إضسرة له، التسبعة الفركع كبكؿ الامترمت لمتعرئؼ بمفسه
 إلى إضسرة المصررئة، كالبطساة الآلئة رستارصاؿ خدمة عمى رقط تقتصر لتاز مس الأخئرة هذه كالإلكتركمئة،

 .إلخ..المئكست درتر طمب الحسسب، عمى الإطلبع خدمة :مثؿ الإلكتركمي مكاعه عمى الخدمست بعض تقدئـ
 .:صعوبات الدراسة

:    لقد كاجهتمس أثمسء البحث بعض الصعكبست معظمهس ري الجسمب التطبئقي مف أهمهس
. صعكبة الحصكؿ عمى المعمكمست الكسرئة لمعسلجة المكضكع- 
صعكبة التعسمؿ مع العملبء كخسصة أمهـ ذك مستكئست عممئة كررست عمرئة مختمفة مس أكجب عمئمس بذؿ - 

. سترجسع الإستمسرات المكزعةإجهد ككات إضسرئئف لإتمسـ جمع ك
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: ىيكل الدراسة
  لغرض الإحسطة بمكضكع الدراسة تـ تقسئـ المكضكع لجسمبئف أحدهمس مظرم ئممؿ رصمئف كالآخر تطبئقي 

. ممثؿ ري رصؿ كاحد
كالذم اسـ إلى ثلبث  حئث جسء الفصؿ الأكؿ بعمكاف الإطسر المظرم لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات،

أمس  كالمبحث الثسمي تمسكؿ الإتصسلات، حئث كسف المبحث الأكؿ تحت عمكاف تكمكلكجئس المعمكمست، مبسحث،
.  المبحث الثسلث رتمثؿ ري تكمكلكجئس الإتصسؿ الحدئثة

كاد اسـ    بئممس الفصؿ الثسمي،جسء تحت عمكاف تكمكلكجئس الخدمست المصررئة ري ظؿ التطكرات التكمكلكجئة،
كالمبحث الثسمي جكدة الخدمة  الآخر إلى ثلبثة مبسحث،حئث تمسكؿ المبحث الأكؿ الخدمة المصررئة، هك

. أمس المبحث الثسلث رئتعمؽ بتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ كجكدة الخدمست المصررئة المصررئة،
  كأخئران الفصؿ الثسلث رئأتي تحت عمكاف الدراسة المئدامئة رهك ئتمسكؿي دراسة حسلة ري بمؾ الفلبحة كالتممئة 

كتـ تقسئمه إلى مبحثئف ،المبحث الأكؿ ئخص تقدئـ بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة،أمس - ككسلة أدرار- الرئفئة 
. المبحث الأخئر ئتمثؿ ري تحمئؿ كتفسئر متسرج الدراسة المئدامئة لمبمؾ محؿ الدراسة

ككذا أهـ   كختممس هذه الدراسة بخستمة عسمة لخصت أهـ المتسرج المتكصؿ إلئهس ري جمئع جكامب البحث،
. التكصئست كالإاتراحست



 

 

 
 
 
 
 

 



 الفصل الأول                                        الإطار النظري لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 

 

6 

 : تمييد الفصل

 هك مس بئف كؿ القطئعة أحدثت التي كالإتصسؿ المعمكمست تكمكلكجئس تطكر كآخرهس  مهد العسلـ عدة تطكرات

 هي المكرد أصبحت كبسلتسلي هذه التكمكلكجئس عمى الطمب تزائد التطكرات  لهذه كمتئجة جدئد، كأصبح ادئـ

 المستكرئة كالإتصسؿ المعمكمست بتكمكلكجئس الإهتمسـ جعؿ ممس،بسلمكارد الكلبسئكئة بسلمقسرمة أهمئة الأكثر

 .المعمكمستئة هي الأسسسئة سمته لعصر كالتمئز القكة مقطة بإعتبسرهس مؤسسة لأم الممغؿ المسغؿ المركط
 التكمكلكجئس مف مفهكـ بدءان  المعمكمست تكمكلكجئس إلى الأكؿ المبحث ري متطرؽ سكؼ بسلمكضكع  كللئمسـ

 لتكمكلكجئس كخصصمسه الثسلث أمس المبحث الإتصسؿ مفهكـ الثسمي المبحث ري متمسكؿ ذلؾ بعد ،كالمعمكمست

 .الحدئثة الإتصسؿ كعئكب تكمكلكجئس زائسثـ ـ كخصسرصهس كسسرمهس الحدئثة الإتصسؿ
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 تكنولوجيا المعمومات : المبحث الأول
  تعدالمعمكمست القسعدة الأسسسئة لأم تطكرحضسرم ري أم مجتمع ربدكف المعمكمست لاتستطئع المجتمعست 
كالممظمست أف تتطكر أك تحسرظ عمى تطكرهس إذ تعتمد عممئة التطكر عمى حصر المعمكمست بسلمكؿ الذم 

 .ئسهؿ إستخدامهس كالإستفسدة ممهس
إلى العمؿ الفكرم  (الكراي) إف تكمكلكجئس المعمكمست جعمت معظـ الممظمست تتحكؿ مف العمؿ الركتئمي

رمف خلبؿ .الممظـ الذم ئعتمد لغة الأراسـ كالحقسرؽ كالأركسر مف أجؿ استثمسر كات كجهد العسممئف رئهس
الإستخداـ المتمسمي لأجهزة الحسسكب كالبرمجئست ككسسرؿ الإتصسؿ المتطكرة تقكـ الممظمست كبمكؿ 
  .مستمربإجراء مسح سرئع كركرم لممعمكمست المطمكبة بقصد إتخسذ القرارات اللبزمة ري الكات الممسسب

 مفاىيم أساسية حول تكنولوجيا المعمومات: المطمب الأول
لكي ئككف مفهكـ تكمكلكجئس المعمكمست كاضحسن كجمئسن مستعرض همس بعض المفسهئـ المرتبطة به كالتي ئمكف 

 .مف خلبلهس تحدئد مفهكـ دائؽ لتكمكلكجئس المعمكمست
 التكنولوجيا ماىية : 01الفرع   
 مفهكـ التكمكلكجئس/ أكلا:  

 هي كممة لئست عربئة كلكف لهس مرادؼ معرب، أاترحه مجمع المغة العربئة بدممؽ، كاعتمدته :التكمكلكجئس
ك هي كممة مسرعة لهس أكثر مف مصطمح رسلتكمكلكجئس . كلكف لئس كمهس الجسمعة العربئة كبعض الدكؿ العربئة

هي عمـ تطبئقي ئهتـ بدراسة الإضسرست كالتطكر ري العدئد مف المجسلات مثؿ الصمسعست ك الفمكف كالحرؼ 
 .ةككؿ مس ئتعمؽ بهس مف مكاد ككسسرؿ مستعمؿ

كئعمي حررة، أك مهسرة، Techno :  كممة ذات أصؿ ئكمسمي، تتككٌف مف مقطعئف، المقطع الأكٌؿ:التٌكمكلكجئس
كمف همس رإفٌ كممة تكمكلكجئس تعمي عمـ الأداء أك عمـ . رئعمي عمـ أك دراسة  Logy :مأك رف، أمس الثسف

 :مف العممسء تعرئفست أخرل عدئدة لكممة التكمكلكجئس، كسمعرض بعضس ممهسر  حئث أكرد الكثي،التٌطبئؽ
 لتحقئؽ أغراضو ذات ,عممئة مسممة تقكـ بتطبئؽ العمكـ كالمعسرؼ بمكؿ ممظٌـ ري مئسدئف عدٌة: التٌكمكلكجئس

كتعرٌؼ التكمكلكجئس بأمٌهس الإستخداـ الأمثؿ لممعررة العممئٌة، كتطبئقستهس، كتطكئعهس . ائمة عممئٌة لممجتمع
كالمفهكـ المٌسرع لمصطمح التٌكمكلكجئس هك استعمسؿ الكمبئكتر كالأجهزة الحدئثة، كهذه .لخدمة الإمسسف كررسهئٌته

المٌظرة محدكدة الرؤئة، رسلكمبئكتر متئجة مف متسرج التكمكلكجئس، بئممس التكمكلكجئس الٌتي ئقصدهس هذا المقرٌر هي 
، كحؿٌ الممكلبت، كهي أسمكب التفٌكئر الٌذم ئكصؿ الفرد إلى المتسرج المرجكٌة أم إمٌهس كسئمة رطرئقة لمتفٌكي

مٌهس طرئقة التفٌكئر ري استخداـ المعسرؼ، كالمعمكمست، كالمهسرات، بهدؼ الكصكؿ إلى متسرج  كلئست متئجة، كا 
 1.لإمبسع حسجة الإمسسف كزئسدة ادراته

                                                           

 الرابط  متسح عمى،موضوع متكامل حول تعريف التكنولوجيا وفوائدىا وأىم مجالات استخداماتيا مكاع مكهكبكف كالمخترعئف العرب،  1
  .2017/12:55-4-4أطمع عمئه ئكـ  .2017مسرس 31الجمعة،  www.mawhopon.netالإلكتركمي 

 

http://www.mawhopon.net/
http://www.mawhopon.net/
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 التطكر المختمفة، كمس أف السمع لإمتسج كعكامؿ الإمتسج المكارد بهس ئستخدـ التي الطرئقة تعمي: التكمكلكجئس

 كأثرهس التكمكلكجئس كسمت أهمئة همس كمف الإمتسج كعكامؿ استخداـ المكارد ري طرؽ استحداث التكمكلكجي هك

 1.كالإمتسج الممك عمى
 كالعقؿ الجسـ ري المهسرات الكسممة مجمكعة مف عمى تحتكم التي رهي التكمكلكجئس لمعمى أخرل رؤئة    كهمسؾ

دارئة إجراءات رمئة مف ذلؾ ئكاكب كمس  أجؿ تحقئؽ مف المتسحة العممئة المعررة تطبئؽ هي التعرئفست كأبسط كا 

 2.كحسجسته الإمسسف رغبست
 بأمهس الإجراءات كالأسسلئب الضركئة لأداء العمؿ كتكرئر ائمة البضسرع كالخدمست (Bounds)كلقد عررهس   

3 .المستخدمة لتحكئؿ المدخلبت إلى مخرجست
 

 مف الإاتصسدئة الكحدات لتمكف للئمتسج التكمكلكجئة الفمئة الأسسلئب ري تحسئمست مهسأ عمى تعرئفهس تـكمس     
 4.دالمكار اؿأب الإمتسج تكحدا زئسدة
 التكمكلكجئس إستخداـ مجسلات /مئساث. 
 ختراع القمـ كالكرؽ،إلى إلقد ادمت التكمكلكجئس خدمة كبئرة ري مجسؿ التعمئـ، بدءان ب :والتعمم التعميم مجال

كالآف أصبح الحسسكب مف أاكل الكسسرط المستخدمة ري مجسلات ,رمرحمة الطبسعة، كمرحمة التسجئؿ كالتصكم
التي كظفت  تعددت الطرؽ.ستخداـ مسمست العرض المختمفة كالفئدئك كغئرهس ري التعمئـإالتعمئـ،إضسرة إلى 

،حتى أصبح  ( Multimedia ) بهس تكمكلكجئس المعمكمست ري مجسؿ التعمئـ كالتعمـ رسستعممت الكسسرط المتعددة
بإمكسممس ممسهدة رئمـ كثسرقي عف كثئر مف الظكاهر الطبئعئة كسلزلازؿ كالرحلبت الفضسرئة، كممك المبستست 

البرامج المخبرئة التي تظهر محسكسة الكااع الذم تتـ به التفسعلبت المختمفة بئف  كالكسرمست الحئة،كاستخدمت
ظهسر رتقرئب البعئد، كتكبئر الصغي: عمى الذرات كالجزئرست،كعممت التكمكلكجئس بذلؾ ، كتصغئر الكبئر، كا 

أدؽ التفسصئؿ دكف خكؼ أك ضرر، ككذلؾ التعمـ عف بعد حئث ئمكف لمتعمـ ري بمد مس أف ئستمع كئمساش 
محسضران ري بمد آخر كأصبحت المبكة العمكبكتئة مصدران أسسسئسن مف مصسدر التعمئـ لاغمى عمه لمطسلب 

 . كالمعمـ كمصدران لممعمكمة لأم مخص آخر
 بعد مكسف ري هذا أأصبح ممكمسن ري هذه الأئسـ أف تمسهد أك تسمع مس ئحدث ري  :مجالات الإتصالات

الرسسرؿ البرئدئة أك المكسلمست الهستفئة، رهمسؾ البرئد الإلكتركمي  الإتصسؿ مقتصران عمى العسلـ،رمـ ئعد
كالدردمة الإلكتركمئة، كغئرهس مف الكسسرؿ ككذلؾ التراسؿ الفكرم لممعطئست أك التحدث مع الآخرئف عبر 
المقسءات المررئة كذلؾ بفضؿ تكمكلكجئس الإتصسؿ كمبكست الحسسكب حتى أصبح العسلـ أمبه بقرئة صغئرة 

                                                           
 3  ص ، الممس عئف مكتبة ،التاثير الاقتصادية الدولية والعلاقات التكنولوجيا ، متكلي ابكبكر -  1
 .14 ص2004، مؤسسست مبسب الجسمعة لمممر، التطورات التكنولوجية والإدارة الصناعيةجسسـ مجئد ، -  2
 كمئة الإدارة كالااتصسد اسـ إدارة الاعمسؿ جسمعة ممخص ،تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفيةتوظيف عمي كرئـ الخفسجي،-  3

 .47كربلبء،ص 
 كمئة مجمة ، تحسين جودة المعمومات وانعكاساتو عمى التنمية الاقتصاديةفي والاتصالات المعمومات تكنولوجيا ر دو،هئـاربا محمد ،عسصـ خمكد   -4

 .323،ص2013 الكمئة بمؤتمر الخسص العدد الجسمعة الااتصسدئة لمعمكـ بغداد
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كمف المستجدات إمكسمئة استخداـ مبكة الإمترمت لإجراء الإتصسلات الهستفئة بتكمفة امئمة مف خلبؿ مس ئسمى 
 . (VOIPالصكت عبر بركتكككؿ الإمترمت )
 ئقصد بسلتجسرة الإلكتركمئة القئسـ بعممئست العرض كالبئع كالمراء لمسمع : مجال التجارة الإلكترونية

بحئث تحقؽ المركست ركارد عدة .لكتركمي بئف الممتج كالمكرد كالمستهمؾإكالخدمست كالمعمكمست عبر مظسـ 
تسكئؽ أكثر رسعمئة،تقمئؿ عدد المكظفئف الذم لـ ئعد لهـ حسجة ري الإعمسؿ الإدارئة كالحسسبست، : ممهس 

 . ئممس كجدكأالأخرل كالزبسرف  التكاصؿ الفعسؿ مع المركست
 تستخدـ المؤسسست الحكاسئب كالمبكست الداخمئة كالخسرجئة ري تسئئر مؤكمهس الإدارئة : الإداري المجال

الذم  (المكتب بلب كرؽ  )ككذلؾ ري التراسؿ بئف رركع المؤسسة التي اد تككف متبسعدة كلـ ئعد مصطمح 
تمتج رئه المعمكمست كئتـ تبسدلهس إلكتركمئسن بعئد الممسؿ،كمس أصبحمس مسمع ري الكات الحسضر مصطمح 

لقد لجأت الدكؿ حدئثسن إلى مظسـ الإدارة الإلكتركمئة الذم .الحككمة الالكتركمئة ئتردد كثئران كسسرؿ الإعلبـ
ئعتمد عمى تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري إدارة ممسطستهس المختمفة، مف خلبؿ أمظمة المعمكمست 

المحكسبة سكاء ري المستكل الإعلبمي أك التفسعمي ري التكاصؿ مع الأرراد كبمكؿ ئضمف حمسئة المعمكمست 
مجسز الخدمست كالمراسلبت بئف الجهست الرسمئة مف جهة،كالمؤسسست كالمكاطمئف مف جهة إكأممهس ممس ئسهؿ 

  .أخرل،بمس ئكرر الكات كالجهد كالمسؿ
:  كلإستخداـ تكمكلكجئس المعمكمست ري العممئست الإدارئة لمدكلة عدة مستكئست   
 .مستكل إعلبمي ئتـ رئه ممر البئسمست كالمعطئست مثؿ القكامئف  -
 .ئقكـ المكاطف بإدخسؿ البئسمست اللبزمة حكؿ مكضكع معئف كسلإحصسءات: مستكل تفسعمي  -
 . معمكمست لإصدار مهسدة المئلبد كطمب تجدئد جكاز سفر: مستكل معسملبت  -
 لقد تـ تكظئؼ تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري مجسؿ الصحة كالتطبئب عف : والطب الصحة مجال

بعد، بهدؼ ررع المستكل الصحي لسكسف الممسطؽ المسرئة كالأرئسؼ، ممس ئقمؿ مف مفقست العلبج كالسفر، 
كئحقؽ راحة المرئض مف عمسء الكصكؿ لمراكز العلبج المجتمعة ري المدف الكبرل، ككذلؾ التبسدؿ المعرري 

المستمفئست البعئدة  بئف المراكز الطبئة الممتمرة ري العسلـ،عبر المؤتمرات العممئة كالطبئة المررئة كربط
تصسؿ تمكف الأطبسء مف تمخئص الأمراض مف خلبؿ تبسدؿ الصكر كالتقسرئر إبعضهس عف بعض بمبكة 

إضسرة لمس سبؽ تـ إممسء مس ئعرؼ بسلصئدلئة .كتقدئـ مممكرات طبئة ري الحسلات المرضئة المعقدة
الإلكتركمئة التي تهتـ بتقدئـ معمكمست محددة حكؿ الأدكئة كتسكئقهس عبر الإمترمت ، كمس ئتـ عبر البطساست 

 . الإلكتركمئة الخسصة تسجئؿ التسرئخ الطبي لممخص كأصبح الإمترمت مصدران أسسسئسن لممعمكمست الصحئة
 أسهمت التكمكلكجئس ري تقدئـ خدمة كبئرة ري ررع المستكل الثقسري لممعكب ، : والثقافة الإعلام مجال

رسلكرؽ ثـ الطبسعة كمتسجهس مف مطبكعست ككتب كصحؼ كمجلبت ك الكثسرقئست المصكرة حكؿ متى القضسئس 
كالممر مف خلبؿ الامترمت أسهمت جمئعسن ري إئصسؿ المعررة إلى اطسعست كاسعة،كمكمت كذلؾ الكثئرئف مف 

ئصسلهس ري كات .الممر بتكمفة مقبكلة كاد لعبت كسسرؿ الإعلبـ كمس زالت دكران أسسسئسن ري مقؿ المعمكمة كا 



 الفصل الأول                                        الإطار النظري لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 

 

10 

مررئة عبر البث التمفسزم – ارئب مف حدكثهس،سكاء كسمت مسمكعة عبر الإذاعة أك الهستؼ أك مسمكعة 
سمهت التكمكلكجئس ري سهكلة تكرئر المعمكمة أكاد .  مف خلبؿ الإمترمتةحدئثاؿكطرؽ التسجئؿ الأخرل ك

  .كمعسلجتهس كبثهس ري كات اصئر كترجمتهس لعدة لغست
 استخدـ الإمسسف التكمكلكجئس ري الحركب ركسمت الأسمحة المختمفة عسملبن أسسسئسن ري : العسكري المجال

ككسف دكر تكمكلكجئس المعمكمست مهمسن ري تكصئؿ الرسسرؿ كالمعمكمست بمكؿ . كسب الحركب ادئمسن كحدئثسن 
سرم بئف القئسدة كالمئداف ككذلؾ لأغراض التجسس كحدئثسن دخمت تكمكلكجئس المعمكمست المجسؿ العسكرم 

بمكؿ أكسع رهمسلؾ الصكارئخ المكجهة بسلحسسكب كأمظمة الإتصسؿ الحدئثة كغئرهس ممس أثر بمكؿ كبئر عمى 
  .أداء الجمكد ري المعركة

 لعسب الحسسكب التي ئعتمد بعضهس عمى الرسكمست الثلبثئة الأبعسد أهمسلؾ كثئر مف : الترفييي المجال
كالصكت، كمس تستخدـ تكمكلكجئس المعمكمست ري إمتسج المكسئقى كالأرلبـ كالتأثئرات الخسصة المصسحبة لهس 

 .متمسرهسإكتسجئمهس كعرضهس كمس تستخدـ الإمترمت لتكزئع الممتجست المتعددة الأكسسط ممس سسعد عمى 
 صمسعة تكمكلكجئس المعمكمست تمكؿ اطسعسن مهمس ري ااتصسد كثئر مف الدكؿ كاد : الصناعي المجال

استخدـ الحسسكب أئضس ري تصمئـ كرحص ممسذج الآلات المعقدة كسلسئسرات كالطسررات كمس مسع استخداـ 
كأصبح كثئر مف الأجهزة .الآلات المكجهة بسلحسسكب،كالإمسسف الآلي ري الصمسعست كخسصة الخطرة ممهس

ئستخدـ حكاسئب مصغرة لمراابة عممهس،رمثلبن أصبح ري السئسرة الحدئثة عدد مف الحكاسئب الصغئرة تتحكـ 
 1.ري عمؿ أجزارهس المختمفة

 هك مصطمح عسـ ئستخدـ لمدلالة عمى مجمكعة مف التطبئقست المبمئة عمى  :مجال تكنولوجيا المعمومات
كئمكف استخداـ هذا المكع مف التكمكلكجئس ري الاتصسؿ،كري استرجسع المعمكمست مف . مظسـ الحسسكب

الدردمة، كالمبكة العمكبكتئة،  البرئد الإلكتركمي كغرؼ: كمف الأمثمة عمى هذه الفرة . ممسطست رامئة أخرل
. كأجهزة الحسسكب الممزلئة، كأجهزة الحسسكب المحمكلة، كآلات التصكئر، كآلات المسح الرامئة

 كهذه . تتضمف هذه الفرة التكمكلكجئس التي تؤثر عمى الممسطست الممزلئة لمعسرلبت:التكنولوجيا المنزلية
تستخدـ دارمسن بمكؿ مبسمر مف ابؿ العسرلبت، بؿ ئمكف استخدامهس أئضس بطرئقة غئر مبسمرة  التكمكلجئس اد لا

ررف المسئكرككئؼ كالأطعمة المجمدة كالأطعمة المجففة : كمف الأمثمة عمى ذلؾ. بمكؿ ئؤثر عمى الحئسة العسرمئة
 2.بطرئقة التجمئد

 
 

                                                           
مسرس 31الجمعة،  www.mawhopon.net الرابط الإلكتركمي  متسح عمى،مرجع سبق ذكره مكاع مكهكبكف كالمخترعئف العرب، 1

  .2017/12:55-4-4أطمع عمئه ئكـ  .2017

مصسؼ عبسس، مقسؿ عف. س .جئه 2 / جسمعة القدس المفتكحة / ررئس اسـ المغة الامجمئزئة   ، حالتكنولوجيا في مجال التعمم المفتو دكركثي، كا 
 .رمسطئف

  

http://www.mawhopon.net/
http://www.mawhopon.net/
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 ركارد التكمكلكجئس/ ثسلثس. 
أكٌؿ رسردة تستحؽٌ الذكر هي مس أسهمت بهً الثكرة العممئٌة كالتكمكلكجئٌة ري مجسؿ مهكسرحة الأمراض،  -

كتطكئر المضسدٌات الحئكئة كهك مس ئيدعى بسلتكمكلكجئس الطبئٌة الحئكئٌة، كأئضسي مسسهمة الأجهزة الطبئٌة الحدئثة 
ري مجسلات تخطئط القمب كالتصكئر الإمعسعي ري تمخئص الأمراض، كالكصكؿ إلى متسرج ميذهمة ري هذا 

ضًؼ إلى ذلؾ إدخسؿ التكمكلكجئس ري إجراء العممئٌست الجراحئةٌ المعقٌدة كالدائقة كالجراحة بسلممظسر  المطسؽ،
الميستعصئٌة، كتسهئؿ العمؿ  كالقسطرة، ككذلؾ تكمكلكجئس صمسعة الدكاء ممس سسعدى كثئران ري مفسء الحسلات

 .عمى الطساـ البمرم مف أطبٌسء كممرضئف كصئسدلة
 كمس مذكير رسردة التكمكلكجئس ري التسهئؿ عمى المسس ري التمقٌؿ مف خلبؿ كسسرؿ المقؿ كالمكاصلبت -

 . كظهيكر القطسرات الكهربسرئة،كالطسررات، كأمظمة المقؿ البحرمٌ المتطكٌرة،الحدئثة
ٌـ البحث العمميٌ كالكصكؿ إلى المعمكمة بأاصر كات كأاؿٌ تكمفة لكأئضس تسسعد التكمكلكجئس عؿ -  تسهئؿ مهس

حئث تكرٌر مبكة الإمترمت عمى سبئؿ المثسؿ مصدران ميتسحسن لمجمئع مف أجؿ الحصكؿ عمى ،مف السسبؽ
 .المعمكمة التي ئرغبكمهس

ذلؾ الإزدئسد الرهئب ري طرؽ التكاصؿ الاجتمسعيٌ بئف المسس حئث أصبح التكاصؿ أكثر ل كأضؼ إؿ -
بحئث كرٌرت كسسرؿ ،أمظمة التكمكلكجئس العسلمئٌةالملبرمة سهكلة مف السسبؽ بسبب ظهكر التقمئست كالتطبئقست 

 .الاتٌصسلات الحدئثة مف أجهزة الهكاتؼ المتمقمة كتطبئقستهس حدكث هذا التكاصؿ بأسهؿ مس ئيمكف
التكمكلكجئس ري تقدئـ الخدمة الأممئٌة مف خلبؿ دخكؿ التكمكلكجئس الحدئثة ري أجهزة المرطة  كتسسهـ -

كالجئش كالأمف الداخمي التي تحفظ الأمف القكمي لمدكلة،كذلؾ مف خلبؿ ميراابة الأمخسص الممبكهئف كضبط 
 1.السراست كالقبض عمى مرتكبئهس، كبذلؾ تحفظ السمـ كالأمف الداخمي لمدكلة كالمجتمع

 ماىية المعمومات: 02الفرع  
 المعمكمست مفهكـ/ أكلا . 
 تعرؼ المعمكمست بأمهس البئسمست الممظمة كالمعركضة بمكؿ ئجعمهس ذات معمى لممخص الذم سئستممهس ،

 2.لا ئمكف تكاعه أك ئعرره  رسلمعمكمست تخبر المستخدـ ميء مس لا

  كالتي المكضكعست مف مكضكع أم تخص التي كالبئسمست الحقسرؽ مف مجمكعة أمهسعمى  رؼتع كمس 
 كبسلتسلي المسس عف أك الأمئسء عف أك الأمسكف عف تككف رقد الإمسسف، معررة زئسدة أك تممئة ممهس تككف

 كتسسب إكسسرؿ مف ذلؾ ئمسبه مس أك الإتصسؿ أك القراءة، أك البحث خلبؿ مف مكتسبة معررة هي رسلمعمكمست
 :الآتي إلى التكصؿ ئمكف السسبؽ التعرئؼ مف. اعمئه كالحصكؿ المعمكمست

 كالأراسـ كالعبسرات كالجمؿ الحركؼ عف عبسرة هي :رسلبئسمست ،كالمعمكمست البئسمست بئف مس ررؽ ئكجد -
 بعد إلا الحسلي مكمهس ري ممهس ئستفسد لا اد كالتي كاحد بمكضكع المرتبطة كغئر الممظمة غئر كالرمكز

                                                           
 .، مفس الصفحةمرجع سبق ذكره مكاع مكهكبكف كالمخترعئف العرب، 1
 .24، ص2002 دار العممئة الدكلئة كدار الثقسرة  لمممر كالتكزئع، ،عمم المعمومات عمسد عبد الكهسب الصبسغ،  2
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 البئسمست هذه رإف كمظمت كبكبت كصمفت ررزت مس إذا كالتي كالمرح التحمئؿ عممئست خلبؿ مف تطكئرهس
 معمكمست إلى تحكؿ
 ئحصؿ لمف المعررة مستكل مف تزئد بطرئقة البئسمست لمعسلجة متئجة عمئه محصؿ مس رهي المعمكمست أمس -

  .تالقرارا صمسعة ري كرسردة ائمة ذات كهي عمئهس
 .المعررئة كالحقسرؽ البئسمست مف متكسممة ككحدة خسصة معررة هي رسلمعمكمست كبسلتسلي -

 .كالبئسمست المعمكمست مف كؿ بئف الأسسسئة الفركؽ ئكضح التسلي كالجدكؿ            
 .الفروق الأساسية بين المعمومات والبيانات: (01)  رقم جدول                

      المعمكمست       البئسمست مجسؿ الفرؽ
 ممتظمة ري هئكؿ تمظئمي غئر ممتظمة ري هئكؿ تمظئمي الترتئب
 محددة القئمة بتحدئد عكامؿ المفقة كالتأثئر عمى ائمة المعمكمست غئر محددة القئمة القئمة

 الصعئدئف الرسمي كغئر الرسمي الصعئد غئر الرسمي الإستعمسؿ
 محددة المصدر  عدئدة المصدر المصدر

 عسلئة ممخفضة الداة
 مخرجست مدخلبت مكاعهس ري المظسـ

 صغئرة مسبئس بحجـ البئسمست كبئرة جدان  الحجـ
 الإسلامي، الإقتصاد في العلمي البحث في المعلىماث تكنىلىجيا محمذ،مستخلص حىل دور الطيب مالك عز الذيه :المصدر

  .308،ص2005/1428السىدان، جمهىريت - الإسلاميت درمان أم جامعت
 مست كخصسرصهسمكاع المعمكأ/ ثسمئس. 
 :اأبرزه كمف الإستخداـ مف الغرض حسب عدئدة أاسسـ إلى المعمكمست تمقسـ: الأنواع ( أ
 كحقسرؽ مفسهئـ عمى كالحصكؿ مقسؿ أك كتسب اراءة مثؿ  :الإممسرئة أك التطكئرئة المعمكمست 
 .مداركه كتكسئع للئمسسف كالثقسري العممي المستكل تحسئف ممهس الغرض جدئدة   
 عمؿ إكمسؿ ري الأخرل كالكثسرؽ كالمراجع المستخمصست استخداـ مثؿ  :الإمجسزئة المعمكمست 
 .إمجسزه مطمكب   
 التعمئمئة كالمكاد الدراسئة المفردات اراءة مثؿ  :التعمئمئة المعمكمست. 
 أف الممكف مف التي العلباست حكؿ كالفرضئست كالمظرئست الأركسر كهي  :الفكرئة المعمكمست 

 .الممكمة عمسصر بئف تكجد         
 جراءهس التجسرب تممؿ كهذه  :البحثئة المعمكمست  .الأبحسث كمتسرج كمتسرجهس كا 
  :أهمهس مف خصسرص عمى المعمكمست كتحتكم: خصائصال ( ب
 إمتسجئة خدمست ري ظهكرهس كهك مسدم ركرم طسبع ذات أمهس ري كتتمثؿ  :عسمة خصسرص 
 .المسدم الطسبع مف الاستفسدة خلبؿ مف استخدامي طسبع كذات،الالكتركمي أك الكراي الممر طرئؽ عف
 الإمسسمئة الملبحظة خلبؿ مف إلا معمكمست تكجد لا أمه أم  :الإمسسمئة صفة.  
 ربحسن  أكثر أصبحت أكثر ستخدممسهسأ كممس أم  :التكسع صفة. 



 الفصل الأول                                        الإطار النظري لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 

 

13 

 المركزئة طرئؽ عف رئهس التحكـ ئمكف المعمكمست مف المتزائدة رسلكمئست  :الضغط صفة 
 .مختمفة أكسسط ري مفئدة تككف حتى ضغطهس طرئؽ كعف كالتكسمؿ،

 الخسـ كالمكاد البمرئة كالقكل كسلمقكد أخرل مصسدر محؿ تحؿ أف ئمكف أمهس أم  :الاستبداؿ صفة.  

 المعمكمست أهمئة/ ثسلثس. 
 :ري ذلؾ ئظهر ان ككحئكم ان هسـ دكران  المعمكمست تمعب 
 .كالتكمكلكجئس العمكـ كتطكئر العممي البحث إثراء .1
 .الكطمي المستكل عمى المعمكمست استراتئجئست بمسء ري تسسهـ .2
 .كغئرهس كالثقسرئة كالإدارئة كالإجتمسعئة الإاتصسدئة التممئة مجسلات ري كبرل أهمئة لهس .3
 .الممكمة كحؿ الممسسب القرار تخسذإك صمع ري الأسسسي العمصر تعتبر .4
 كالمجتمع الصمسعي ابؿ مس المجتمع رفي الصمسعي، بعد مس المجتمع ري كبئر دكر لممعمكمست .5
 أمس البمرم، كالجهد كالحئكامست كالمسء الرئح مثؿ الطبئعئة كالطساة الأكلئة المكارد عمى الإعتمسد كسف مالزراع 

 .المككئة كالطساة كالفحـاز كالغء الكهربس مثؿ المتكلدة الطساة عمى الإعتمسد أصبح الصمسعي المجتمع ري
 المعررة مف الإستفسدة كعمى تكاجهمس، التي الممكلبت حؿ كعمى للآخرئف خبراتمس مقؿ ري لمعمكمستد اتسسع

 .المتسحة
 .كالتقسرئر كالإدخسؿ المعسلجة دكرة خلبؿ مف الممسسب التكائت ري كبئر دكر لهس  .6

 تحقئؽ إلى تؤدم أف ئمكف كالإجتمسعئة الإاتصسدئة التممئة لأغراض الممسسبة المعمكمست تكارر أف كمس
 :التسلئة المكسسب

 .المتسحة المعمكمست مف الإرسدة عمى المجتمع ادرات تممئة -
 .معمكمست مف متسح هك مس ضكء عمى كالتطكئر البحث ري المجتمع جهكد كتمسئؽ ترمئد -
 .الممكلبت لحؿ عرئضة معررئة اسعدة ضمسف -
 .كالخدمست الإمتسج ري الفمئة الأممطة كرعسلئة كفسءة بمستكل الإرتفسع -
 1.القطسعست جمئع ري السمئمة القرارات مقكمست ضمسف -

  

                                                           
 - الإسلبمئة درمسف أـ ، جسمعةالإسلامي الاقتصاد في العممي البحث في المعمومات تكنولوجيا مستخمص حول دور محمد، الطئب مسلؾ عزالدئف 1

 (.309)،(308-307)ص ص،2005/1428السكداف، جمهكرئة
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 نظام المعمومات:  المطمب الثاني 
 .مفهكـ، عمسصر كأهداؼ مظسـ المعمكمست، ثـ علباة تكمكلكجئس المعمكمست به   كئضـ هذا المطمب كؿ مف

 مفيوم نظام المعمومات : 01  الفرع 
ئمكف تعرئؼ مظسـ المعمكمست مف المسحئة التقمئة عمى أمه مجمكعة مف المككمست المتداخمة  : مظسـ المعمكمست

كالتي تعمؿ عمى جمع كمعسلجة كتخزئف كتكزئع المعمكمست المسسعدة ري دعـ عممئة اتخسذ القرارات، كدعـ 
كمسسعدة المدراء كالمكظفئف ري عممئست التمسئؽ كالتمظئـ كالتخطئط كرؤئة الممكلبت كعممئست تحمئؿ 

 1.المكاضع المعقدة كبمسء ممتجست جدئدة 
هك مجمكعة ممظمة مف الأرراد  كالمعدات كالبرامج كمبكست الإتصسلات كمكارد البئسمست  :مظسـ المعمكمست

 2. ةكالتي تقكـ بتجمئع كتمغئؿ كتكزئع المعمكمست لمسسمدة اتخسذ القرارات كالتعسكف كالراسبة داخؿ الممظـ
لتحكئؿ المدخلبت  (البمرئة كالآلئة)ئعرؼ بأمه إطسر ئتـ مف خلبله تمسئؽ المكارد: مظسـ المعمكمست

 .، لتحقئؽ أهداؼ الممركع (المعمكمست)، إلى مخرجست (البئسمست)
هك مجمكعة الإجراءات التي ئتـ مف خلبلهس تجمئع كمعسلجة كتخرئف كممر المعمكمست :مظسـ المعمكمست

 بغرض دعـ عممئة صمع القرار كتحقئؽ الراسبة ري الممظمة
هك مجمكعة مف الإجراءات أك المككمست التي تتفسعؿ مع بعضهس البعض لتحقئؽ غرض : مظسـ المعمكمست

  3.معئف 
 عناصر وأىداف  نظام المعمومات  : 02 الفرع 
 المعمكمست عمسصر مظسـ/ أكلا. 

 الأجهزة، مف كؿ الأجزاء  هذه كتتضمف بكظسرفه المظسـ ائسـ تضمف لممظسـ كالتي المسدئة الأجزاء ئقصد بهس  

 :الأجزاء هذه مف لكؿ مكجز مرح كالأتي. الأرراد إجراءات التمغئؿ، البئسمست، التخزئف،البرامج، اسعدة كسسرؿ
 الإلكتركمئة كالحسسبست الحسسبة الكستبة،الآلات الآلات التمئفكف ،الفسكس، مف كؿ تتضمف أف ئمكف :الأجهزة 

 الإتصسؿ أكالمخرجست، كسسرؿ المدخلبت أجهزة المركزئة، التمغئؿ كحدة لهس مثؿ كالمكممة المختمفة بأجزارهس

 .البئسمست إعداد ككسسرؿ

 كآلات المكتكبة كالمئكركرئمـ كالمستمدات الممفست مف أسسسسن  تتككف كهي : البئسمست كتخزئف حفظ كسسرؿ 

 .الئدكئة المظـ ري التصكئر

 كهمسؾ رقط الحسسبست الإلكتركمئة استخداـ عمى القسرـ المعمكمست لمظسـ المسدئة الأجزاء مف كهي: البرامج 

 الحسسب مف ئطمب مس كهك  "البرمسمج التطبئقي "ئسمى كالثسمي "المظسـ برمسمج "ئسمى البرامج الأكؿ مف مكعئف

 .ئفعمه إف

                                                           
 .22، ص2012عمسف، ,دار حسمد لمممركالتكزئع,01 ط,دارة  تكنولوجيا المعموماتخضر مصبسح الطئطي،إ 1
 .13، ص2003، الدار الجسمعئة الجدئدة ، مقدمة في نظم المعمومات الادارية  المفاىيم الاساسية والتطبيقاتجلبؿ ابراهئـ العبد 2
 10 ، دار الجسمعة الجدئدة لمممر كالتكزئع ، ص ، نظم  المعمومات الادراية محمد اسمسعئؿ  بلبؿ،  3
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 المختمفة كسسرؿ التخزئف عمى المخزمة الأسسسئة البئسمست عمى ئحتكم الذم الكعسء كهي : البئسمست اسعدة 

 الحسسب سئقكـ التي الأسسسئة المسدة الخسـ هي رسلبئسمست التمغئؿ بعممئة القئسـ ئمكف حتى تكررهس مف لابد كالتي

 .المعمكمست لمحصكؿ عمى حررئس عمئهس التطبئقي البرمسمج عممئست بتمفئذ

 عسدة لممظسـ لأمهس الإجراءات المسدئة مف جزء أمهس عمى إجراءات التمغئؿ إلى ئمظر : إجراءات التمغئؿ 

 ." التمغئؿ دلئؿ " عمئهس ئطمؽ كتئبست ري مطبكعة تككف
 مظسـ الذم ئجعؿ هك أمه حئث المعمكمست لمظسـ المسدئة الأجزاء  مف جزء أهـ كهك :البمرم العمصر أمس 

 1.التمغئؿ اسبؿ المعئف المعمكمست

 أهداؼ مظسـ المعمكمست/ ثسمئس. 

 : ئسعى مظسـ المعمكمست لدل المؤسسة إلى تحقئؽ عدة أهداؼ كهي   

  مف خلبؿ أداء المهسـ بأسرع صكرة كأاؿ تكمفة مثؿ تقمئؿ التكسلئؼ مف خلبؿ إستعمسؿ : تحقئؽ الكفسءة
 .أجهزة الحكاسئب ككذا ربط المؤسسة بمبكة إتصسلات تسمح إستقبسؿ الطمبست بصفة مبسمرة 

 لممؤسسة، كمف العكامؿ التي تسسعد عمى ةمف خلبؿ القدرة عمى تحقئؽ الأهداؼ المسطر: تحقئؽ الفعسلئة 
 .تحقئؽ الفعسلئة مجد القرارات الجئدة كالرمئدة 

 كخسصة رئمس ئخص الخدمست المقدمة لمعملبء، رتهدؼ مظـ المعمكمست الإدرائة إلى تقدئـ : تحسئف الأداء
 . خدمة ذات مستكل أرضؿ لعملبء المؤسسة كذلؾ بسستخداـ التكمكلكجئس الحدئثة

 تعمؿ المؤسسست ري بئرة سرئعة التغئئر الأمر الذم ئتطمب ممهس ضركرة : التعرؼ عمى الفرص كاستغلبلهس
التكئؼ مع هذه التغئرات كمسسعدة مسئرم المؤسسة ري إتخسذ القرارات التي تمكمهس مف استغلبؿ الفرص 

 .الجدئدة 
 مف خلبؿ استفسدة كؿ مف المؤسسة كالعملبء مف التكمكلكجئس كالمعمكمست ، رئمكف : ربط العملبء بسلمؤسسة

لممؤسسة جعؿ عملبرهس أكثر اربس كارتبسطس مف خلبؿ تحسئف مستكل الخدمست التي تقدمهس لهـ كمف ثـ كسب 
 . رضسهـ عف خدمستهس كبسلمكؿ الذم ئجعؿ مف الصعب عمى هؤلاء العملبء التحكؿ إلى المؤسسست الممسرسة

  كذلؾ مف خلبؿ الإعتمسد عمى العمؿ الجمسعي للؤرراد بطرئقة : التمسئؽ بئف مختمؼ كظسرؼ المؤسسة
 كهذا مس ئسمح بإمتقسؿ المعمكمست بئف مختمؼ المصسلح ري المؤسسة بغرض الإستفسدة ممهس ري تحقئؽ ممظمة

 2.الخطط الإستراتئجئة كالأهداؼ المحددة مف طرؼ الإدارة العمئس

 
 
 
 

                                                           
، ص 2003-2002، الدار الجسمعئة لمممر كالتكزئع، نظام المعمومات المحاسبية الإطار الفكري والنظم التطبيقية ، احمد  حسئف عمي حسف -  1
(23 -24.) 
 (.23- 22)، ص2011دار الخمدكمئة لمممر كالتكزئع، ,01 ،طنظم المعمومات التسويقيةخرم عبد المسصر، -  2
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 علاقة تكنولوجيا المعمومات بنظام المعمومات : 03الفرع 
تعد تكمكلكجئس المعمكمست بصفة عسمة كالحسسبست الآلئة بصفة خسصة مف أهـ الأدكات التي تستخدـ ري   

بمسء مظسـ المعمكمست،كتتضمف تكمكلكجئس المعمكمست المعدات كالأجهزة كالبرمجئست كاكاعد المعمكمست، 
رسلأكلى تخدـ الثسمئة ركممس كسمت تكمكلكجئس المعمكمست متطكرة كممس كسمت أمظمة المعمكمست أكثر رعسلئة ري 

 .أداء كظسرفهس كالمكؿ المكالي ئكضح هذه العلباة 
تكنولوجيا المعمومات ونظم المعمومات                         :  (01)الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،2002،رالجامعية، الأسكندرية ،مص ،الدار(مدخل لتحقيق الميزة  التنافسية)معالي فيمي حيدر،نظم المعمومات : المصدر
. 261ص

  ئلبحظ مف خلبؿ هذا المكؿ أف تكمكلكجئس المعمكمست المتمثمة أسسسسن ري المعدات كالبرامج كمبكست 
الإتصسؿ تستخدـ ري بمسء مظـ المعمكمست المختمفة كمف أهمهس عمى مستكل المؤسسة مجد مظسـ المعمكمست 
التسكئقئة، مظسـ الأجكر بسلإضسرة إلى أمظمة أخرل،إف التكمكلكجئس ري حد ذاتهس لا تعمي أم مي لممستخدـ 

ممس ئبرر ائمتهس عمدمس تككف مستخدمة بفعسلئة كتعد القرارات المتعمقة بسلتكمكلكجئس بسلغة التعقئد مظرا لتكمفتهس  كا 
البسهظة لأف الاستعمسؿ الجئد لهذه التكمكلكجئس ئؤدم لا محسله إلى تحسئف أداء المؤسسة كالمحسرظة عمى 

مكسمتهس ري السكؽ كمس تسسهـ تكمكلكجئس المعمكمست مف خلبؿ مظـ المعمكمست ري ممح المؤسسة القكة الكسرئة 
  1.لمكاجهة الممسرسة

 
 

                                                           
 .261،ص،2002،الدار الجسمعئة،الاسكمدرئة مصر،نظم المعمومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةمعسلي رهمي حئدر، 1

 المعدات كالاجهزة

   مبكست الربط 

 اكاعد البئسمست

 البرمجئست

 تكمكلكجئس المعمكمست
 مظسـ الأجكر

 مظسـ المخزكف

 مظسـ التسكئؽ 

 مظسـ خدمة العمئؿ 

مظـ 
مستمعمك  

 

  الأخرلالعمسصر     
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  تكنولوجيا  المعمومات وآثار إستخدامياأقسام: المطمب الثالث
  كئمدرج تحت هذا المطمب كؿ مف أاسسـ تكمكلكجئس المعمكمست بسلإضسرة إلى إمعكسسست إستخداـ هذه 

 .التكمكلكجئس بكؿ مس رئهس مف آثسر إجسبئة كسمبئة
 أقسام تكنولوجيا المعمومات: 01 الفرع
 :الآتئة الأاسسـ ري المعمكمست تكمكلكجئس تصمئؼ ئمكف

  أمكسلهس اختلبؼ عمى المعمكمست أكعئة إمتسج تقمئست. 
  أمكسلهس ري كاختزامهس المعمكمست تجهئز تقمئست. 
  البئسمست كتراسؿ الإتصسلات تقمئست. 
  حكاس الأسسس ري تدعـ التي المختبرات تقمئست كهي مفسهس، المعمكمست أك المعطئست إمتسج تقمئست 

 السسبقة الأاسسـ كؿ كالحئكئة كالكئمئسرئة كالفئزئسرئة كالجئكلكجئة الفمكئة الظكاهر ملبحظة عمى كادرته الإمسسف
 الرامئة، بسلتقمئست ئعرؼ مس كأ الالكتركمئة الحسسبستأهمهس  الأجهزة مف مجمكعة عمى عممهس أداء ري تعتمد
 المجسلات ري المعمكمست أكعئة إمتسج لأغراض تستخدـ رهي المعسصرة، المعمكمست تقمئست ري الأسسس كهي
 :      الآتئة
 .لمطبسعة المصكص إعداد -
 .الإلكتركمي الممر -
   CD – ROM.المكمزة  البصرئة كالإسطكامستالإسطكامست إمتسج -
 .كالإسترجسع كالإختزاف التجهئز أغراض -
 1.المدل بعئدة الإلكتركمئة الإتصسلات مقكمست دعـ -

 آثار إستخدام تكنولوجيا المعمومات: 02الفرع 
 الآثسر الإجسبئة/ أكلا. 
إلخ، لقد زادت مف ...الخدمست التي تقدمهس مبكة الإمترمت ري التعمئـ، الطب، التجسرة،الإتصسلات، -1

 .معكر الإمسسف بسلحرئة، كرمت عف كسهمه ائكد إئقسع الزمف

أمس ري مجسؿ البحث العممي، سسهمت الإمترمت ري تعزئز العمؿ الأكسدئمي الجسمعي كرتحت أرساسن  -2
 .جدئدة أمسـ البحث العممي ري مختمؼ مجسلاته

تقدـ تكمكلكجئس المعمكمست مكاردان غمئة،كتكرر المعمكمست ري مختمؼ مجسلات الحئسة كسلمهك،السفر  -3
كالسئسحة رضلبن عف ممتدئست الحكار كالمقسمست الإلكتركمئة التي تسسهـ ري تمجئع التفسعؿ كالتكاصؿ بئف 

 البمر

تسسعد الإمترمت الأمظمة كالحككمست كالتمظئمست التسبعة لهس، كمس تسسعد القكل المعسرضة ري  -4
 .التكاصؿ كتمظئـ مفسهس

                                                           
 .311،مرجع سبؽ ذكره، ص محمد الطئب مسلؾ عزالدئف 1
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كسف لثكرة المعمكمست أثر كبئر عمى الممسط التجسرم لمختمؼ المركست كالمؤسسست التجسرئة، رممت  -5
 .التجسرة الإلكتركمئة، ككررت إتسحة السمع كالخدمست لمجمهكر

تؤدم الصحسرة الإكتركمئة ري عصر المعمكمستئة دكران هسمسن ري ممر المعمكمست كالتمكئر كالتكاصؿ  -6
 .بئف المعكب

تسسهـ مبكة الإمترمت عمى التركئج كبئع مختمؼ أمكاع الكتب، كتسسعد ري الإطلبع عمى الأدبئست  -7
 .التي تحظرهس بعض الحككمست

 الآثسر السمبئة/ثسمئس. 
استمرار كجكد التفسكت الإجتمسعي كالمعرري بئف المسس سكاءن داخؿ الدكلة الكاحدة،أك بئف الدكؿ  -1

 .ككجكد ررست المهممئف الأمئئف مف عسلـ ثكرة المعمكمست

أدخمت تكمكلكجئس المعمكمست ري حئسة البمر مس ئسمى بسلكااع الإرتراضي، ئسمح لمممتفعئف  -2
 .كالمستثمرئف لهذه الثكرة أف ئتلبعبكا مع الحقسرؽ التسرئخئة

تأثئر مبكة الإمترمت عمى الأطفسؿ كممأتهـ،بؿ كعمى الكبسر أئضس، رسلجمكس لسسعست طكئمة أمسـ  -3
مبكة الإمترمت كالإمتقسؿ مف مكاع لآخر بعئدان عف العسلـ الكااعي الذم ئعئمكمه رئه، كالكـ الهسرؿ مف 

 .المعمكمست التي ئحصمكف عمئهس ئفرز ضغكطسن مفسئة كعصبئة عمئهـ

خرؽ حرمة الأمخسص كالتمظئمست،عف طرئؽ الدخكؿ ري ممفستهـ الخسصة بهـ كمعررة أدؽ التفسصئؿ  -4
 .عف حئستهـ الخسصة،هذه الإخترااست اد تطسؿ ري بعض الأحئسف حتى الرؤسسء كالمخصئست البسرزة

ئرل رئهس البعض أمهس تهدئدان للؤمف القكمي لمدكؿ كلممجتمعست، رضلب عف تدمئمهس مكع جدئد مف  -5
 .الحركب هي حركب المعمكمستئة،حئث ظهر مكع جدئد مف الجرارـ هي جرارـ المعمكمستئة

إف المكجست الكهركمغمسطئسئة التي تممرهس هذه التكمكلكجئس، لهس آثسر سمبئة عمى صحة الأرراد  -6
إلخ،لذا ئجب أف تلبزـ عممئة استخدامهس ...كمرض الأعصسب كالدئسؾ كالسرطسف المستج عف الهكاتؼ المقسلة

 .مع رترات رئسضئة كصحئة

 .مسألة حقكؽ المؤلؼ كالمسمر إذ تزداد عممئست المسخ كالتقمئد -7

سسعدت عمى إمتمسر الممسطست الهدامة كالسمبئة، مثؿ تجسرة المخدرات كتجسرة الجمس، كاستدراج  -8
 .إلخ...الأطفسؿ إلى عسلـ الجمس كالجرئمة

إف ثكرة المعمكمست ألحقت تدمئرا رسدحس بمكارد البئرة الطبئعئة لئس أامهس مستحدثه صمسعة الكمبئكترات  -9
 1.مف ممكثست كمس أمه عمى المقئض مف القكؿ بأف الإلكتركمئست سكؼ تقمؿ مف الكرؽ، رأف الطمب ئزداد

 
 

                                                           
-30)،ص ص2010 أكسدئمئة عرب برئطسمئس لمتعمئـ العسلي،ة،البشري الموارد أداء عمى تالمعموما تكنولوجي استخذام أثر،العتئبي الرحمفدعب عزئزة 1

31)،(32.) 
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 الإتصــالات: المبحث الثاني 
ممذ أف بدأ الإمسسف بعممئٌة الإتصسؿ مع الآخرئف،حسكؿ بقدر الإمكسف تكصئؿ مس ئفكر رئه أك ئمعر به   

تصسؿ اسـ بهس الإمسسف البداري مع إبطرئقة صحئحة كسمئمة ئفهمهس الآخركف، كمف المعركؼ أف أكؿ طرئقة 
الأخرئف عف طرئؽ الإمسرة، رحسكؿ استخداـ مس ئمكمه مف الإمسرات لمدلالة عمس ئفكر رئه، كلكف مع الكات 

ك الفكرة، ربدأ بسختراع كممست ممطكاة ذات دلالة عمى أأدرؾ الإمسسف أف هذه المغة لا تكفي لتكصئؿ المعمكمة 
ميء معئف، كبدأت هذه الكممست تتطكر كتتعدد حتى أصبحت لغة كسممة ئتحدث بهس المسس كئكصمكف مس 

اتراحست بكؿ سهكلة، كبتمقي الآخركف ذلؾ بكؿ سهكلة كاستئعسب كرهـ مس ئرئده المتحدث، إئرئدكف مف أركسر ك
لكف كمع ذلؾ لـ تكف عممئة الإتصسؿ هذه مجدئة إلٌا إذا كسف الأمخسص ارئبكف، رمسذا لك كسمكا بعئدكف كئؼ 
ستتـ عممئة الإتصسؿ، كمف همس بدأ الإمسسف ئفكر كئبتكر، كبدأ ئصعد سمـ الثكرة التكمكلكجئة لعسلـ الإتصسلات 

تصسلات ضخمة ككبئرة كممئزة ري كؿ أمحسء العسلـ، كأصبح العسلـ إسممسن تمك الآخر،حتى كصممس إلى ثكرة 
 .الكرة الأرضئةصى عبسرة عف ارئة صغئرة، ئمكمؾ الاتصسؿ كالتكاصؿ مع أمخسص ري أؽ

 مفيوم الإتصال :  المطمب الأول 
 : مف أجؿ الكصكؿ إلى معمى كاضح ك مفهكـ دائؽ للئتصسؿ سمقكـ بسرد بعض التعسرئؼ عف الإتصسؿ 

كتعمي الممسركة " Conmmic" ممتقة مف اللبتئمئة "Conmmication"  كممة إتصسؿ:تعريف الإتصال  -
"Shraning" تخسذ القرار، أم أف الاتصسؿ همس ئعمي الإمتراؾ ري  ري الرأم أك الحدئث أك الممكرة أكا 

 1.المعمكمست أك تبسدؿ المعمكمست كالممسعر كالإتجسهست 
 هي أحد العممئست الإجتمسعئة التي ظهرت ممذ كجكد الإمسسف، كالتي لا ئمكف للئمسسف العئش بدكمهس،  -

 2.صسؿ التي مف خلبلهس ئقكـ الإمسسف بسلتكاصؿ مع الآخرئف كممسركتهـ أركسره كممسعرهإكعممئة الا
 الكلبـ، طرئؽ عف ذلؾ كالمكااؼ كئتـ كالإتجسهست كالممسعر المعمكمست تبسدؿ ري الممسركة ئعمي كمس"  -

 3".محتمؿ كتأثئر معئف هدؼ إلى أجؿ الكصكؿ مف ) كمستقبؿ مرسؿ ( طررئف بئف ،إمسرات الكتسبة
إرسسؿ المعمكمست بأم مكؿ،صكت، بئسمست،مصكص ، صكر مف مكسف إلى أخر بإستخداـ   "كئعمي كذلؾ -

 .الرسسرؿ الإلكتركمئة أك الصكتئة 

ستلبـ البئسمست مف خلبؿ خطكط  - أمس إتصسلات البئسمست رهي مصطمح أكثر تخصصس كئصؼ عممئة مقؿ كا 
خراج متمكعة    ".الإتصسؿ التي ترتبط بئف حسسكب كاحد أك أكثر كمعدات إدخسؿ كا 

                                                           
 .7، مؤسسة المكر العسلمئة لممؤكف الجسمعئة ، ص الإتصالات الدولية ونظم المعموماتمحمد الصئرري، عبد الغسمي حسمد، -  1
-04-03، أطمع عمئه بتسرئخ 2015 ئكلئك 26، 5:49، العربيمكاع مكضكععمى  متسح، تعريف تكنولوجيا الاتصال خسلد محئسف ، مقسؿ ئممؿ - 2

 .23:18 عمى السسعة 2017
 .19، ص 2013، دار أسسمة لمممر كالتكزئع، الأردف، مبادئ الإتصال تئسئر ممسراة، - 3
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 عناصر وأىداف عممية الإتصال: المطمب الثاني

  بعد التعرؼ عمى المعمى الكسمؿ للئتصسؿ سمحسكؿ مف خلبؿ هذا المطمب عرض أهـ العمسصر المككمة 
 .لعممئة الإتصسؿ ثـ التطرؽ لمختمؼ الأهداؼ التي ترمي إلئهس هذه العممئة

  عناصر عممية الإتصال: 01  الفرع
تصسؿ مسجحة، لا بد مف تكرر العمسصر إتصسؿ لكي تككف كسممة كمتكسممة كتككف عممئة إري أم عممئة     

ؽ متحؽإلى   تسعىالمرسؿ، المستقبؿ أك المرسؿ إلئه، الكسئط المساؿ، كالرسسلة، كهذه العمسصر: الأسسسئة كهي
 : ، كئمكممس تعرئفهـ تعرئفسن بسئطسن كتكضئحئسن كسلتسلي التكسمؿ ري عممئة الإتصسؿجممة مف الأهداؼ كتحقئؽ 

 هك مقطة البدء ري عممئة الإتصسؿ كهك مصدر الرسسلة كميممرهس، كهك المخص الذم ئقكـ : الميرسؿ
  . بتكجئه الأمر أك عرض المعمكمست، كهك المخص الذم ئممؾ الفكرة التي ئيحبذ تكصئمهس للآخرئف

  ستقبسؿ المعمكمة أك الأمر مف الميرسؿ،كهك إكهك المخص الذم ئقكـ ب: الميستقبًؿ أك الميرسؿ إلئه
المستهدؼ مف عممئة الإتصسؿ برمتهس، كعمئه استقبسؿ الرسسلة كرهمهس كعدـ تجسهمهس، رقد تككف الرسسلة تحمؿ 

 .ك ممكمة اد تصئبه، لذلؾ عمى الميستقبؿ أف ئهتـ بسلرسسلة كرهـ مضمكمهس جئدان أأمران هسمسن لتحذئره مف كسرثة 
 كهي المضمكف الذم تحتكئه مف أركسر كآراء كمعمكمست أك أكامر، كالتي ئرئد الميرسؿ إئصسلهس :  الرسسلة

 1.لتحقؽ غسئة معئمة أك هدؼ معئف,لمميستقبؿ
 كتعرؼ بأمهس الأداة التي مف  خلبلهس أك بكاسطتهس ئتـ مقؿ الرسسلة مف المرسؿ إلى :  الكسئمة أك القمسة

المستقبؿ كتختمؼ الكسئمة بإختلبؼ مستكل الإتصسؿ، رفي الإتصسؿ الجمسهئرم تككف الصفئحة أك المجمة أك 
الإذاعة أك التمفزئكف، كري الإتصسؿ الجمسعي تككف المحسضرة أك الخطبة الجمعة، كري المؤتمرات ئككف 

ممس تككف طبئعئة (صمسعئة )المئكركركف أمس ري الإتصسؿ المبسمر رإف الكسئمة لا  تككف مئكسمئكئة  2.كا 

 
 
 
 
 

 الإتصال عممية أىداف: 02   الفرع 
دارة  الرسمئة الإدارة ري كئككف السمكؾ كالمكااؼ الفكر، عمى التأثئر إلى كئهدؼ ضركرة عف ئممأ الإتصسؿ     كا 
 :ئمي مس درجة التحدئد كمف أهداره عمى التربكئة كالإدارة الأعمسؿ 

                                                           
 عمى السسعة 2017-04-03، أطمع عمئه بتسرئخ 2015 ئكلئك 26، 5:49، العربيمكاع مكضكععمى   متسح،مرجع سبق ذكره ،خسلد محسئف1

23:18.  
 (.30-29) ص2011 دار الثقسرة لمممر، عمسف المدخل إلى وسائل الإعلام والإتصالعبد  الرزاؽ محمد الدلئمي،-  2
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 إلى التي تمقمهس المعمـ كالمفسهئـ المعمكمست ذلؾ مثسؿ آخر إلى طرؼ مف كالمعسمي المعمكمست مقؿ -1

 تلبمئذهس

 أك التسبعئف الررئس إلى مف متدرقة المعمكمست هذه كسمت سكاء العمؿ ئتطمبهس التي المعمكمست تبسدؿ -2

 عبر مبثكثة أك الإستمسرئة مف الجهست مقدمة أك المرؤكسئف بئف متبسدلة أك الررئس إلى التسبعئف مف مرركعة

 .كسلكتب كالدكرئست القراءات  مف مستمدة أك الإعلبـ كسسرؿ

 إحسطتهـ أك الذخئرة المعررئة زئسدة ك تراكمة الـ الخبرة عمى بمسءان  التكجئه ري لدكرهـ الممررئف ممسرسة -3

 الممرؼ ئقدمه مس المثسؿ سبئؿ عمى مف ذلؾ محددا عملب ئمسرسكف الذئف التسبعكف ئجعمهس التي العسمة بسلأمكر

 .بسلعمؿ ئتصؿ رئمس إرمسدات ك تكجئهست مف لممعمـ

تجسهستهـ الآخرئف مكااؼ تعدئؿ -4  كرحصهس المظر رئهس إعسدة عمى مسسعدتهـ خلبؿ مف كممسعرهـ كا 

 المفسي المرمد ئمسرسه الذم ذلؾ الدكر عمى مثسؿ بسلصد أك المد أك الإئجسد أك الإاتمسع أك بسلقدرة أك كتحمئمهس

 .التكمئؼ سكء ممكلبت مف الذئف ئعسمكف الطمبة مع المدرسة ري الإجتمسعي الأخصسري

 كالداة العمؿ كالسرعة عمى المثسبرة عكامؿ مف ئزئد ممس الحكارز طرئؽ عف العسممئف لدل الدكارع تقكئة -5

 1.إمجسزه ري
 :شبكات الإتصال : المطمب الثالث 

  تتككف مبكة الإتصسؿ مف مبكة عسمة تتمثؿ ري مبكة الإمترمت، كمبكة خسصة كتتمثؿ ري مبكة الأمترامت 
 .كالإكسترامت

 الشبكة العامة: 01 الفرع
 العسلمئة الإمترمت مبكة/ أكلا: 

 كهي الإمترمت، مبكست مع الكاسع التعسمؿ إلى الحئسة ري ستخدامستهإ كتعدد الحسسكب متمسرإ سسهـ   
 مجمكعة رهي .العسلـ ري المعمكمست مبكست كأكبر أهـ مف تعتبر كالتي المعمكمستئة المبكست مف مجمكعة
 كحتى الكبرل المؤسسست مبكست بئف حرئة بكؿ العسلـ ري المعمكمست كتبسدؿ بعضسن  بعضهس متصمة مبكست

 مختمفة الحكاسئب  مفهسرؿ عدد مف تتككف معمكمست مبكة أمهس أك.كالمخصئة الخسصة المبكست صغرأ
 الربط كئتـ العملباة، بسلحكاسئب متهسءان إك المخصئة الحكاسئب مف بدءان  العسلـ، ري كالممتمرة كالأحجسـ الأمكاع
 لخدمة ضخمة بئسمست اسعدة عمه ئمتج ممس الإمترمت كبركتكككؿ بسلإرسسؿ التحكـ بركتكككؿ خلبؿ مف بئمهس

 :الآتئة الخدمست الإمترمت لمبكة كتتبع،  المستخدـ
 آخر إلى حسسب مف الرسسرؿ كاستقبسؿ إرسسؿ عمى تمرؼ التي الخدمة كهي  :الإلكتركمي البرئد خدمة -

 مف تعد كمس الإمترمت، مبكة عمى تطكئرهس تـ التي الخدمست أكؿ مف الخدمة هذه كتعد الإمترمت، مبكة داخؿ
 .المخصي بسلإتصسؿ المرتبطة الخدمست أهـ

                                                           
 .280-279 ص ص 2007، دار حسمد لمممر كالتكزئع، الإدارة المدرسية في ضوء الفكر الإداري المعاصرعبد العزئز عط الله المعسئطة، ( 1
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 ري تككف بحئث آخر إلى حسسب مف الممفست بمقؿ تسمح الخدمة كهذه  :الممفست مقؿ بركتكككؿ خدمة -
 . لممستخدـ المخصي الحسسب إلى بعئد حسسكب

 مركر، ككممة حسسب خلبؿ مف بسلمبكة مكصكؿ حسسكب إلى بسلدخكؿ تسمح خدمة كهي :تممت خدمة -
 الخدمة هذه ممقدـ أبرز كمف ممهس، كالإستفسدة رئه المختزمة كالمعمكمست البئسمست مع التعسمؿ أجؿ مف ذلؾ
 .العممي البحث كمراكز كالمكتبست كالجسمعست التجسرئة الهئرست مف كؿ
 طمب لتمفئذ الخسدـ ببرامج بسلإتصسؿ العمئؿ برمسمج الخدمة هذه خلبؿ مف كئقكـ :كالخسدـ العمئؿ خدمة -

 1.معئف
 الشبكة الخاصة: 02الفرع
  مبكة داخمئة خسصة بسلمؤسسة، لكمهس تستخدـ " تعرؼ الأمترامت عمى أمهس : مبكة الأمترامت/ أكلان

أمهس مبكة محمئة تعتمد تقمئست الأمترامت كالمبكة " ، كمس تعرؼ كذلؾ "بركتكككلات الإمترمت ككؿ أدكاتهس
العمكبكتئة كالسطح البئري الذم تتمئز به الحكاسئب المئكركئة، كئهدؼ استخدامهس إلى تحسئف آلئست 

 ".الإستغلبؿ الممترؾ لممكارد كالمعمكمست، كالررع مف كفسءة العمؿ الذم ئمئز المؤسسة أك المركة المعمئة
    كبهذا ئمكف المظر إلى مبكة الأمترامت أمهس عبسرة عف مبكة محمئة تيستخدـ أكتيطبؽ عمئهس تكمكلكجئست                                     

 .كتطبئقست الإمترمت
 متسج تزاكج كؿ مف الأمترامت كالإمترمت، رهي مبكة أمترامت " كتعرؼ عمى أمهس : مبكة الإكسترامت/ ثسمئس

مفتكحة عمى المحئط الخسرجي بسلمسبة لممؤسسست المتعسكمة معهس كالتي لهس علباة بطبئعة ممسطهس بحئث 
تسمح لمركسء أعمسؿ المؤسسة بسلمركر عبر جدراف مسرئة التي تممع كلكج الدخلبء كالكصكؿ لبئسمست 

، كاد ئككف هؤلاء المركسء مكردئف،مكزعئف،مركسء، عملبء أك مراكز بحث (أك عمى الأاؿ جزء)المؤسسة 
 .تجمع بئمهس مراكة عمؿ ري ممركع كاحد

 ".هي الممسركة بئف الأمترامت الخسص بسلمركة كمركسرهس التجسرئئف : الإكسترامت" 
الإكسترامت تتمثؿ ري مبكة الأمترامت لمؤسسة أك مركة ئسمح بسستغلبلهس، بسلإضسرة إلى مضئفئهس، لمبعض " 

مف مركسرهس عمى غرار المزكدئف ، رهي إذف مبكة إمترامت متسحة لمجمكعة ممتقسة مف الأمخسص داخؿ 
كخسرج  المؤسسة أك المركة، كمف أهـ ركاردهس تعزئز سهكلة التعسمؿ كاسبمئة الإستعمسؿ مع المزكدئف كمركسء 

بقسء المزكدئف عمى عمـ دارـ بسلأحداث المتصمة بسلمؤسسة، كتقكئة العلباة مع  المؤسسة بصفة عسمة، كا 
دخسؿ السرعة ، كالمركمة ري تسكئؽ الإمتسج كالخدمست  ".المزكدئف كا 

   رسلإكسترامت إذف كجدت اصد الاستجسبة لمتعسمؿ مع المحئط الخسرجي، أم لتكرئر السهكلة كالسرعة ري 
التعسمؿ مع الأطراؼ الخسرجئة عف المؤسسة مف مكردئف، زبسرف ، كتمظئمست حئث تستخدـ كذلؾ تطبئقست 

 .مبكة الإمترمت ري مقؿ كتحكئؿ البئسمست كالمعمكمست
 :  كتمقسـ الإكسرامت مف كجهة مظر الأعمسؿ إلى ثلبثة أصمسؼ أسسسئة هي

                                                           
  (.312- 311)،ص ص مرجع سبق ذكره،محمد الطئب ؾؿمس عزالدئف 1
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تربط هذه المبكست مستكدعست البضسرع الررئسئة مع المستكدعست الفرعئة : مبكست الإكسترامت لمتزكئد .1
بغرض سئر العمؿ رئهس آلئسن، لممحسرظة عمى ائمة ثسبتة مف البضسرع ري المستكدعست الفرعئة استمسدان لقسعدة 

 .مقطة الطمب لمتحكـ ري المعركض، كبسلتسلي تقمئؿ إحتمسؿ ررض الطمبئست بسبب عجز ري المستكدع
تممح صلبحئست لممتعسممئف مستمدة إلى حجـ تعسملبتهـ، كتقدـ لهـ خدمست : مبكست الإكسترامت لمتكزئع .2

الطمب الإلكتركمي كتسكئة الحسسبست مع التزكئد الدارـ بقكارـ الممتجست الجدئدة كالمكاصفست التقمئة كمس إلى 
 .ذلؾ مف خدمست أخرل

تممح لممؤسسست الكبئرة كالصغئرة ررصسن متكسررة ري مجسؿ البئع كالمراء عف : مبكة الإكسترامت التمسرسئة .3
طرئؽ الربط رئمس بئمهس اصد تبسدؿ المعمكمست عف الأسعسر كالمكاصفست التقمئة الدائقة لمممتجست، ممس ئررع 

    1. مف مستكل الخدمة، كئعزز كجكد الممتجست
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تكنولوجيا الإتصال الحديثة : المبحث الثالث
 أضسرت التكمكلكجئس إلى حئستمس الكثئر مف الأمكر الرارعة، كأصبح مف السهكلة الإتصسؿ بسلأهؿ كالأصداسء  

ف كسمكا بعئدئف جدان،  أتسحت تكمكلكجئس التصسؿ التحكؿ مف الاتصسؿ عبر لغة الإمسرة عمد الإمسسف كحتى كا 
كتكصئؿ الممسعر كالأركسر بكؿ كضكح   كالتحدث معه بكيؿ راحةان البداري إلى إمكسمئة الإتصسؿ بمخص بعئد

                                                           
 (.37-36)، ص مرجع سبق ذكره،العتئبي الرحمفدعب  عزئزة. 1
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كسهكلة، مسهئؾ عف إمكسمئة رؤئته مع كجكد تكمكلكجئس محسدثست الفئدئك التي تجعؿ جمستؾ مع مف تقكـ 
 .هذا كأكثر صمعته تكمكلكجئس الإتصسؿ بسلإتصسؿ به ككأمه ئجمس إلى جسمبؾ كئحسدثؾ،كؿ

   الإتّصال الحديثة تكنولوجياتقنيات:   المطمب الأول
مف تقمئست الاتٌصسؿ الحدئثة مس هك سمكيٌ كممهس مس هك لاسمكيٌ،ككلبهمس ئيعدٌ طيرياسن لتمسايؿ البئسمست ري متٌى   

. (صكتئٌة،مررئٌة،كغئر ذلؾ)أمكاعهس 
 .اللاسمكيّة: 01الفرع
 الأسكاؽ العسلمئٌة كأصبحت ري امتمسر ميتزائد " Smartphon "اكتسحت الهكاتؼ الذكئة : الياتف الذكي -

ئكمسن بعد ئكـ، كذلؾ لمس تكرٌره مف خصسرص لـ تكف ميتكرٌرةن مف ابؿ ري أم جهسز محمكؿ؛ رقد كرَّرت 
الهكاتؼ الذكئٌة مئزات عدئدة مف ضممهس تصفُّح الإمترمت،كميزاممة البرئد الإلكتركميٌ الخسص بسلميستخدًـ، 

كتصفُّح جمئع ممفست الكثسرؽ، كمس ئحتكم عمى لكحة مفستئح كسممة لتيسسعد الميستخدًـ عمى الكتسبة، كئيثبَّت 
جمئع هذه المئزات لـ تكف ميتكاجدةن مف ابؿ إلا . عمئهس أحد أمظمة التمغئؿ الممهكرة؛ كسلأمدركئد،كغئرهس

 .ري الحكاسئب، سكاءن المكتبئٌة أك المحمكلة
  ـ،ئتـ رئهس التكاصؿ بئف جهسزئف إلكتركمئٌئف 1994كسئمة ظهرت ري أكاخر عسـ  Bluetooth :البمُوتُوث -
  دكف أئٌة أسلبؾ أك أجهزة مسدٌئة أك حسئٌة تربط  (هستؼ محمكؿ،جهسز حسسكب،أك حتى الطٌسبعست الحدئثة)

 24بئمهمس، كتقكـ ركرة عمؿ هذا المظسـ عمى إرسسؿ بئسمست كممفٌست بئف هذئف الجهسزئف بسيرعة تصؿ إلى 
 ادـ، كبذلؾ ئسهيؿ عمى الميستخدـ عمسء 200مئغسبئت ري الثسمئة الكاحدة، كبمسسرة بئف الجهسزئف تصؿ إلى 

 :التكصئؿ بسلأسلبؾ أك مزع مرئحة الذٌاكرة كتكصئمهس بسلحسسكب،كمف الفكارًد الأيخرل لهذه التقٌمئة مس ئأتي
 كصؿ الهستؼ الخمكم مع سمٌسعست الرأس . 
  ٌكصؿ الطٌسبعة مع الحسسب المخصي . 
  ٌكصؿ الهستؼ الخمكم مع الحسسب المخصي . 
  ٌكصؿ الفسرة كلكحة المفستئح مع الحسسب المخصي. 
 كصؿ الهستؼ الخمكم مع الأجهزة الصكتئٌة ري السئٌسرة . 
 تتئح هذه التقمئة تكصئؿ بقئٌة الأجهزة الممزلئٌة الكهربسرئٌة بجهسز الحسسكب أك جهسز الهستؼ الجكاؿ . 
ري مبكست الحسسب اللبسمكئة،بحئث أصبحت تيمكِّف   Wi-Fiامتمرت تقمئة الكام رسم: تقنية الواي فاي -

الميستخدًـ مف مقؿ البئسمست كلكف بمسسرة أكبر ممٌس تيتئحه تقمئة البمكتكث بكثئر،كمس تيتئح هذه التقٌمئة استقبسؿ 
أك الهستؼ المحمكؿ بأم مكع مف أمكاع كصلبت الإمترمت  الإمترمت دكف الحسجة لكصؿ الجهسز المكحي،

السمكئٌة،ممٌس ئعمي إتسحة ادرة كبئرة كمركمة كاسعة ري التحرُّؾ بسلحسسب المحمكؿ ري أم مكسف سكاء داخؿ 
الكام رسم . الممزؿ، أك داخؿ الجسمعة، أك مف أم مكسف ئتكاجد رئه بثٌ للئمترمت بكاسطة التقٌمئة اللبسمكئٌة

رسسله لاسمكئٌسن ري الهكاء، بعكس الإمترمت السمكيٌ الذم ئتطمٌب كجكد سمؾ  تقمئة متطكِّرة تيتئح ممر الإمترمت كا 
ئرتبط . الإمترمت مكصكلان بئف جهسز المكزِّع كالحسسكب،أك الجهسز الميستقبًؿ، ممٌس ئيعئؽ حرئٌة حركة الميستخدًـ
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كالذم  ري هذه التقمئة عمى حسب خدمة الإمترمت المكصكلة بمقطة كصكؿ لاسمكيٌ  عرض مطسؽ الإمترمت 
 .ئقكـ بدكره بتكزئع الإمترمت ري الهكاء عمى مكؿ مكجست تمتقطهس الأجهزة الميجسكرة

هي تقمئٌة تقكـ بتكزئع الإمترمت لاسمكئسن كلبئمئٌة التمغئمئٌة العسلمئٌة لمكلكج بسلمكجست الدائقة ا :الواي ماكس -
 كئمكمتر،بئممس لا تتعدٌل تقمئة الإمترمت 500عمى مدل ميعئَّف، حئث إمٌهس تيغطٌي مسسحةو مصؼ اطرهس 

 متران، كمس أمٌهس لا تحتسج لأف ئككف الميستخدًـ ري مفس ميستكل أبراج 30مسسرة  (الكام رسم)اللبسمكيٌ العسدم 
مظران لعدـ الحسجة لتمدئد ,البثٌ مف حئث الارتفسع، إضسرةن إلى أفَّ تكسلئفهس ستككف أاؿ بسلمٌسبة لمميستهمًؾ

مبكست الأسلبؾ إلى كؿ ممزؿ مف ممسزؿ المدئمة،ممٌس سئيقمِّؿ التكميفة المسدئٌة، كلكف ذلؾ لف ئككف عمى حسسب 
 مئغسبئت ري الثسمئة، 70جكدة الخدمة، بؿ العكس تمسمسن، رسيرعة هذه التقٌمئة اد تصؿ مقطة البث الكاحدة إلى 

 . مئغسبئت ري الثسٌمئة54كهي أضعسؼ ميضسعفة لسيرعة الكام رسم التي لا تتجسكز سرعته 
الاتٌصسلات اللبسمكئٌة ئيعدٌ مف التقٌمئست الحدئثة ري مجسؿ الإمترمت  ري 3G الجئؿ الثسٌلث: الجيل الثاّلث -

ٌـ الإتٌصسؿ بمبكة الإمترمت مف  ٌـ استخدامهس بمكؿ كبئر ري أجهزة الهكاتؼ المحمكلة، كذلؾ لئت اللبسمكيٌ، ئت
تيعدٌ هذه التقٌمئة بدئمة . أمٌ مكسف عبر أبراج ميتخصٌصة مكزٌعة عمى ممسطؽ ميعئٌمة مف اًبىؿ مركة الإتٌصسلات

تيعدٌ تقمئة الجئؿ الرٌابع . ، رخدمة الجئؿ الثسٌلًث أسرع كأكثر تغطئة2G :لكسسرًؿ الإتٌصسؿ الأادىـ، كسلجئؿ الثسٌمي
4G،  ـ، خمئفةن لتقمئة الجئؿ الثسٌلث2009التي ظىهرت عسـ. 

 .السمكية: 01الفرع 
هي هكاتًؼ تعتمد عمى الألئسؼ الضٌكرئٌة ري مقؿ  Landline phone : الهستًؼ الأرضي:الياتف الأرضي -

المكجست الصكتئٌة بئف الميتٌصمئف،كسمت هذه التقٌمئة هي الأكثر استخدامسن ري الممسزًؿ،إلٌا أمَّه مع ظهكر كتطكُّر 
الهكاتؼ المحمكلة كمركست الإتٌصسلات رقد اؿٌ استخداميهس، كلكمٌهس مس زالت تيستخدىـ ري الميؤسٌسست كالمكستب، 

. كلكف بعض المٌركست أصبحت تمجأ لطيريؽ ككسسرًؿ بدئمة
مف الكسسرًؿ السٌمكئٌة للبتٌصسؿ بسلإمترمت،  DSL : تيعدٌ تقمئة خطٌ الميمترؾ الرٌامي:خط المُشترك الرقمي -

ٌـ تكصئؿ الخدمست الرامئٌة رئهس عف طرئؽ خطٌ الهستًؼ،كتيعدٌ هذه سئٌرة مف سئٌرست هذه التقٌمئة،إذ لا ئيمكًف  كئت
تصؿ سيرعة تقمئٌة خط الميمترؾ الرٌامي ري الأحكاؿ . الإمتراؾ رئهس إلٌا عمد امتلبؾ جهسز هستًؼ أرضي

 1 .حدٌ أاصىؾ مئغسبئت ري الثسٌمئة 100إلى  (كحسلة امتراكست الممسزؿ)العسدئٌة 
 
 

 الحديثة الإتصال تكنولوجيا خصائص: المطمب الثاني
 :هي الحدئثة تكمكلكجئسالإتصسؿ بهس تتصؼ التي السمست   كأبرزهذه

                                                           
 .23:47عمى2017-04-03،أطمع عمئه ئكـ09:24عمى2017-02-04ري ،تقنيات الإتصال الحديثة مسئسة صلبح، مقسؿ عف ، 1
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 " Interactivity" أم أف المستعمؿ لهذه التكمكلكجئة ئمكف أف ئككف ميستقبؿ كميرسؿ ري مفس :الفسعمئة 
دكار كهك مس ئسمح بخمؽ مكع مف التفسعؿ بئف  الأتصسؿ ئستطئعكف تبسدؿ الإالكات رسلممسركئف ري عممئة

  1 .الأممطة
 "demassification" كهذا ئعمي إمكسمئة التحكـ رئهس حئث تصؿ مبسمرة مف الميمتج إلى : اللبجمسهرئة

سكاء مف مخص كاحد إلى مخص . تلاتصسلإمكاع الميختمفة ؿلأكمس أمهس تسمح بسلجمع بئف ا الميستهمؾ،
  .كاحد، أكمف جهة كاحدة إلى مجمكعست، أكمف مجمكعة إلى مجمكعة

 "Asynchroization"ستقبسلهس الرسسرؿ إرسسؿ إمكسمئة كتعمي: اللبتزاممئة  كلا الميستخدـ لمفرد ممسسب كات ري كا 

 . مفسه الكات ري المظسـ ئستخدمكا أف الميمسركئف كؿ مف تتطمب

 " Mobiliti"  ري ممهس الإستفسدة لمستخدمهس ئمكف كثئرة إتصسلئة كسسرؿ رهمسؾ: الحركئة أك التحرؾ  اسبمئة 

 المدمج التمئفكف الطسررة، أك السئسرة تئمفكف المقسؿ، التمئفزئكف مثؿ حركته أثمسء أخر إلى مكسف أم مف الإتصسؿ

 . بطسبعة مزكد مقسؿ آلي كحسسب السئسرة، ري ئكضع رسكسمئؿ جهسز أك الئد، سسعة ري

 " Comvrtibility"كسلتقمئست لآخر، كسئط مف المعمكمست مقؿ عمى كسسرؿ الإتصسؿ ادرة  كهي:التحكئؿ اسبمئة 

 . كالعكس مطبكعة رسسلة إلى المسمكعة الرسسلة تحكئؿ ئمكمهس التي

 "Connevtivity" تصسلئة المتمكعة الصمع، أم بغض الإجهزة لأكتعمي إمكسمئة الربط بئف ا: التكصئؿ اسبمئة
 2 .المظر عف المركة أك البمد الذم تـ رئه الصمع

 كهك اسبمئة هذه المبكة لمتكسع لتممؿ أكثر رأكثر مسسحست غئر محدكدة مف  :العسلمي الامتمسر أك المئكع
 .متمسر الممهجي لممطهس المرف  الإالعسلـ بحئث تكتسب اكتهس مف هذا

 " Globalization " كهك المحئط الذم تممط رئه هذه التكمكلكجئست، حئث تأخذ المعمكمست مسسرات : الككمئة
ميختمفة كميعقدة تمتمر عبر مختمؼ ممسطؽ العسلـ، كهي تسمح لرأس المسؿ بأف ئتدرؽ إلكتركمئسن خسصة بسلمظر 

إلى سهكلة المعسملبت ن التجسرئة التي ئحركهس رأس المسؿ المعمكمستي رئسمح لهس بتخطي عسرؽ المكسف 
 3.كالإمتقسؿ عبر الحدكد الدكلئة

 
 

 .  الحياةالإتصال عمى  آثار تكنولوجيا : المطمب الثالث

                                                           
 .322-320 ص 2009، الدار العربئة لمممر كالتكزئع ،تكنولوجيا المعمومات والإتصال، محمكد عمـ الدئف.حسف عمسد مكسكم، 1
الممتقى الوطني الثاني حول الحاسوب وتكنولوجيا المعمومات في التعميم العالي،عنوان المداخمة تكنولوجيا المعمومات ارمكش اسمسء، ك  اػمئفة مكرة 2

-687)،ص 2014/مسرس/6-5، 2جسمعة العربي بف مهئدم أـ البكااي جسمعة سطئؼ  ، والإتصال الحديثة بين المعطى الواقعي و المنتظر عمميا
688.) 

3
، رسسلة مسجستئر ري الإتصسؿ كالعلباست العسمة، جسمعة ممتكرم استخدام تكنولوجيا الحديثة في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية حرئة بكلعكئدات، - 

 .)88 - 87(، ص2007/2008اسمطئمة، 
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اتصسدئة كالعسكرئة لإاد أثرت تكمكلكجئس الإتصسؿ عمى جمئع ممسحي الحئسة الاجتمسعئة، الثقسرئة، العممئة، ا   
 تكمكلكجئس الإتصسؿ مس هي إلا ثكرة طسلت كسرة جكامب الحئسة التي معئمهس، ككسف لهس تأثئران  إف،هسكغئر أئضسن 

 تكمكلكجئس الإتصسؿ عمى المستكلؼ ،كبئران عمى تغئئر حئستمس للؤحسف، كجعؿ أميكرمس تسئر بمكؿ أسرع
المجتمع : الإجتمسعي أدت إلى خمؽ مكع جدئد مف الميجتمعست، ئيطمؽ عمئهس أسمسء عدئدة مختمفة، ممهس

الذكي، أك المجتمع الإرتراضي، ئحكـ التقسرب كالتفسعؿ ري هذا الميجتمع طرئقة التكاصؿ كالإتصسؿ السهؿ 
كطرئؽ ممر المعمكمست السرئع، كتفسعؿ الكسسرط الميتعددة، بئممس ادئمسن كسف ئحكـ التقسرب كالتفسعؿ الميجتمعي 

ممة مف  غرارئة كالعكامؿ الإاتصسدئة، كاد تمئزت الميجتمعست الإرتراضئة بجي العكامؿ السئسسئة كالعكامؿ الجي
التغئئرات عمى كسرة المستكئست الإجتمسعئة كالعلباست بئف أرراد المجتمع،كمس أثٌرت التكميكلكجئس عمى عدة 

: مستكئست ري حئستمس مف أهمٌهس
 أدت تقمئست الإتصسلات الحدئثة إلى ررص غئر مسبكاة لمتبسدؿ الثقسري بئف الأرراد : الميستكل الثقسري

كالميجتمعست ري أمسكف متفراة مف العسلـ، كأهـ هذه التقمئست تأثئران الإرسسؿ التمئفزئكمي الفضسري، ككسسرؿ 
البرئد الإلكتركمي، مبكست الإتصسؿ، اكاعد البئسمست الضخمة، كمبكست الهستؼ الخمكم، مس : أخرل، مثؿ

متئجة لثقسرة ،  لاستئعسب الأكضسع الجدئدة التي تدخؿ المجتمع،أصبح ئحتسج إلى ايديرات عقمئة خسصة
. كعسدات كتقسلئد ميختمفة ترد إلئه مف الخسرج

 أف الدكرة الزممئة لمتطكر التقمي، أصبحت اصئرة جدان،حتى إف كتسبسن ري التقدـ التقمي، : الميستكل العممي
الحدئثة،  ئصبح مضمكمه متأخران، ابؿ أف ئيمرع ري طبسعته، كئمطبؽ هذا عمى العدئد مف الميمتجست التقمئة

التي تتراجع مبئعستهس سرئعسن، لدل ظيهكر الأجئسؿ الأحٍدث ممهس، كسرئعسن مس ئمخفض سعرهس، كلا ئيمكف إهمسؿ 
 .القصئر كالطكئؿ: دكره ري الإاتصسد الكطمي كالدكلي، إذٍ أضفى أبعسدان جدئدة لمتخطئط كالتمفئذ، عمى المدئىئف

 مع ثكرة المعمكمست، كتكمكلكجئس الإتصسؿ، دخؿ العسلـ المتقدـ إلى مرحمة الإاتصسد : الميستكل الإاتصسدم
مجسز الأعمسؿ عبر  الرامي الذم ئعتمد عمى تدرؽ المعمكمست كالبئسمست، لمصمحة المعسملبت التجسرئة، كا 
مبكة الإمترمت، كأصبح تعبئر الحككمة الإلكتركمئة، تعبئران مسرعسن ري العدئد مف ديكؿ العسلـ، إذٍ إمه علبمة 

هد كالكات، كمؤمران إلى المهسرة ري العمؿ  . لمتئسئر ري الميعسملبت كالسرعة ري إمجسزهس، كاختصسر الجي
 تيمثؿ الإتصسلات العصب المحكرم للؤداء العسكرم الحدئث، رسلحرب أحد الأممطة : المُستوى العسكري

البمرئة، التي صسحبت تطكر الحضسرة الإمسسمئة عبر التسرئخ، كتفسعمت معهس تفسعلبن إئجسبئسن كجعمت مف 
ٍـ ئمعزؿ الأداء العسكرم عف ارتبسط الميجتمع البمرم بضركرة تكرئر كسسرؿ الإتصسؿ  الحسجة أـ الإختراع، كل

كالزمف  بئف الجمسعست الميختمفة، كخصكصسن أثمسء الحيركب أك الميهمست الكبئرة، متغمبسن عمى عكارؽ المسسرة
 1.كالمكاع، كتطٍكئعهس لمصمحة الأعمسؿ العسكرئة

 
 :الفصل خلاصة

                                                           
1

 ".موضوع العربً"متاح على نفس الموقع,مرجع سبق ذكره,خالد محٌسن 
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   بعدمس تطرامس إلئه ري الفصؿ الأكؿ تكصممس إلى أف تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ هي كسرة الأجهزة 
كالمعدات الرامئة التي تقكـ بمعسلجة كتخزئف كاسترجسع المعمكمة كالقئسـ بإرسسلهس عبر مبكست الإتصسؿ، لذا 
أدركت المؤسسست ضركرة إمتلبكهس لمس لهس مف أهمئة ري تكرئر كتقمئؿ التكسلئؼ كالجهد كالإستغلبؿ الأمثؿ 

 أف الإمسسف استطسع حئثي  لممكارد كالأهـ مف ذلؾ تكرئر الكات كالكصكؿ لأم مكسف ري العسلـ دكف أم عمسء ،

 .الصغئرة الإلكتركمئة مبئهسن بسلمسمة العسلـ مف كئجعؿ الزمف كئختصر المسسرست ئمغي
  كمس تكصممس إلى أف المؤسسست بميختمؼ أمكاعهس لتحسئف أدارهس تعتمد عمى استخداـ التطكرات التكمكلكجئة 
لممعمكمست كأمظمة المعمكمست كتطبئقستهس الميتعددة، رعمى سبئؿ المثسؿ ئسسعد استخداـ مبكست الإتصسلات 
كاكاعد البئسمست ري تسئئر كتسهئؿ تمفئذ عممئست الحسسكب المخصي كمف ثـ تخفئض زمف الأداء كالتكمفة 

 .كزئسدة الإمتسجئة كتحسئف جكدة الأداء
 ري الأخئر ئيمكف القكؿ أف تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات أصبحت مف أهـ مكارد المؤسسة، حئث تمعب 
دكران كبئران ري تحقئؽ التكسمؿ بئف المتغئرات ري البئرة الخسرجئة كبئف إحتئسجست المؤسسة كمف همس ظهرت 

 .ضركرة تبمي تكمكلكجئس المعمكمست
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 :تمييد
 عرؼ القطسع المصرري ري السمكات الأخئرة ك عمى المستكل العسلمي  تطكران كبئران مف حئث الخدمست 

المصررئة المقدمة، كالتي تختمؼ عف الخدمست التقمئدئة المعتسدة، حئث تسعى المصسرؼ دارمسن لتعظئـ ثركة 
بتكسر كتقدئـ خدمست جدئدة،محسكلتسن بذلؾ كسب رضس العملبء كالتعسطؼ لمئؿ ثقتهـ  مسلكئهس عف طرئؽ خمؽ كا 

ئيمكف القكؿ أف ايدرة المصسرؼ عمى تحقئؽ الرئسدة كالتمسريس ري البئرة المصررئة . كممه زئسدة ميعسملبتهس معهـ
تتكاؼ عمى مدل ايدرتهس تحقئؽ الجكدة ري الخدمة المصررئة ، لذا أصبحت المصسرؼ تركز بصفة أسسسئة 

 .عمى تحقئؽ جكدة خدمستهس، بسعتبسرهس السلبح التمسرسي الأكثر تحقئقسن لمتمئز كالرئسدة
  كلقد أدل تبمي تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري المصسرؼ ري ظيهكر تغئرات جكهرئة، حئث سسهمت 

ري التأثئر عمى الخدمست المصررئة المعركضة كمحسكلة إلحساهس بسلتطكرات السرئعة الحسصمة ري المجسؿ 
 . المصرري، كهذا بسلإعتمسد عمى كؿ مس تيمتجه التكمكلكجئس مف كسسرؿ حدئثة كمتطكرة

  إف كؿ هذا ئعد دارعسن اكئسن لتيسهـ رئه المصسرؼ تحقئؽ خدمة مصررئة ذاتٍ جكدة عسلئة كهذا بسلإعتمسد عمى 
مس ئيسمى بتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات، رمس المقصكد بسلجكدة، كالخدمة المصررئة؟ كمس هي أهـ 

 التكمكلكجئست المستخدمة ري عرض كتقدئـ هذه الخدمة؟
متمسكؿ :   بهدؼ الإجسبة عمى الأسرمة المطركحة،إرتأئمس تقسئـ هذا الفصؿ إلى ثلبثة مبسحث أسسسئة بحئث

ري المبحث الأكؿ الخدمة المصررئة، محسكلئف ري ذلؾ استعراض أهـ التعسرئؼ الخسصة بهذا المصطمح حتى 
ئتسمى لمس معررة المعمى الصحئح لهي، كمس سمتطرؽ إلى دكرة حئسة هذا الممسط ، كري آخرهذا المبحث متعرؼ 

 .عمى أهـ العكامؿ المؤثرة عمى هسته الخدمة
   أمس المبحث الثسمي خصصمسه لجكدة الخدمست المصررئة، بحئث أستعرضمس كؿ مف مسهئة الجكدة بصفة 

عسمة، كجكدة الخدمست المصررئة بصفة خسصة، ثـ ميستكئست كأبعسد هسته الخدمة، كري الأخئر ممسذج ائسس 
 .جكدة الخدمة المصررئة

  أمس رئمس ئخص المبحث الثسلث سمدرسي تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ، كجكدة الخدمة المصررئة، كسميبئف 
مف خلبله الخدمست المصررئة الإلكتركمئة الحدئثة كأهـ القمكات المستخدمة ري عرضهس، ثـ متطرؽ إلى 

تكمكلكجئس الخدمست المصررئة، كتقسمة المعمكمست ري المصسرؼ،أمس الجزء الأخئر مف هذا المبحث ارتأئمس أف 
 .ميخصصه إلى كااع تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري الجزارر كالتغئرات المستجدة
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الخدمة المصرفية  :المبحث الأول
  تسعى المصسرؼ بإعتبسرهس أحد المؤسسست التي تيقدـ مجمكعة مف الخدمست كالميمتجست غئر المممكسة إلى 
تعزئز ادرتهس عمى التمسرس كمحسكلتهس كسب رضس الزبسرف كهذا مف خلبؿ تقدئمهس لخدمة مصررئة ذات جكدة 

كمف أجؿ معررة كرهـ الخدمست المصررئة كميختمؼ الجكامب المرتبطة بهس،كجب تكضئح .كبكفسءة عسلئة
مسهئة الجكدة، كجكدة الخدمة المصررئة، ثـ مستكئست كأبعسد جكدة الخدمة : العمسصر التسلئة كالمتمثمة ري

 .المصررئة، كممسذج ائسس هذه الخدمة
 عُموميات حول الخدمات المصرفية :المطمب الأول  

الخسصة بسلخدمة المصررئة ثيـ الإمتقسؿ إلى أهـ  سميحسكؿ ري بدائة هذا المطمب عرض بعض التعرئفست    
 .خصسرصهس كأمكاعهس 

مفيوم وخصائص الخدمة المصرفية  :01الفرع     
 مفهكـ الخدمة المصررئة/ أكلا.  
 مصدران للئمبسع الذم ئسعى إلى تحقئقه العمئؿ،أمس مف ممظكر البمؾ المصررئة عمى أمهس الخدمة رؼتع   

 1.رإمهس تمثؿي مصدران لمربح
 هي الممسرع أكٍ الإمبسعست التي ئتكاع أفٍ ئحصؿ عمئهس العمئؿ مف كراء مراره لخدمست مصررئة ميعئمة ،  

ئمكف  كمس بعبسرة أخرل ئجب عمى إدارة التسكئؽ ري البمؾ أف تمظر إلى الخدمة المصررئة مف زاكئة العمئؿ
مبسعست مف ممسرع كا  كئقصد  أم أف البمؾ ئقكـ ري الكااع ببئع الممسرع كحمكؿ الممسكؿ لمعملبء،.أف تيقدـ له ي

 2.بسلممسكؿ همس حسجست لدل العملبء مطمكب إمبسعهس
الأممطة ،الممسرع كالرضس الميرتبطة جمئعهس ببئع الأمكاؿ كالتي تقدـ :عمى أمهس(Meidan)كمس عررهس   

 3.لممستخدمئف كالعملبء ائمة ميتعمقة بسلأمكاؿ
 خصسرص الخدمة المصررئة/ ثسمئس. 
 4ظهرت عدـ مممكسئة الخدمة كفرؽ ررئسي مكجكد بئف السمعة كالخدمة،: عدـ المممكسئة .1

كـ عمئهس لمميمترم، كذلؾ الممس ، التجربة  حئث أف الخدمست المصررئة كثقة المصرؼ لئس مف الميمكف الحي
 5.،ثيـ ميمسهدة سمستهس مف مكسف ،أك حممهس مف المصرؼ لتسكئقهس

 6.عيميكمس،مف الصعب الفصؿ بئف إمتسج الخدمة كتكصئمهس كبئف استهلبكهس أك استخدامهس :التلبزـ .2

                                                           
 .41،ص2010،بدكف ط،مؤسسة الثقسرة الجسمعئة،الاسكمدرئة،التسويق المصرفي وسموك المستيمكصفئح صسدؽ،كئقكر أحمد،-  1
 .165،ص2009،بدكف ط،دار الكتسب الحدئث،القسهرة،استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةالتسكئؽ الحداد عكاض،-  2
 عمسف ، دار التكاصؿ العربي لمطبسعة ك الممر ك التكزئع ، الكراؽ لمممر ك التكزئع ، بدكف ،عولمة جودة الخدمات المصرفيةرعد حسف الصرف،-  3

 .66،ص 2007طبعة ،
    .25،ص2009دار الحدئث لمطبسعة كالممر كالتكزئع،الجزارر، ، بدكف ط ،المنافسة في سوق الياتف النقالسمئـ سعداكم،.- 4 
. 32،ص2005دارالحسمد لمممر كالتكزئع، الاردف عمسف، ، ط الأكلى ،التسويق المصرفيتئسئرالعجسرمة،-  5 
 .264،ص2010المركة العربئة المتحدة لمتسكئؽ كالتكرئدات،القسهرة، ، بدكف ط ،تسويق الخدمات الماليةمحمدالطسري،.سمئمسف الجئكسي-  6 
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عسدة مس ئتـ اختئسر القمسة التكزئعئة الميمسسبة ري القطسع الخدمي كضمف  :التكئئؼ العسلي لمظسـ التسكئؽ .3
 .برمسمج تسكئقي كري ميستكئست ميختمفة مظران لطبئعة الخدمست كأهمئتهس

 لى حد مس تتمسبه كثئران ،لذا ئجب إخدمست الجمهكر : Lack of Special Identitميقص التمسثيؿ الخسص  .4
 .عمى المصسرؼ أف تجد طرئقسن لإئجسد التكاريؽ كتيرسخ ذلؾ ري ذاكرة الجمهكر

الميؤسسست المصررئة تعمؿ عمى تقدئـ مدل كاسع لمخدمست  :(المدل الكاسع )أك(التمسئز )التغسئر .5
كالميمتجست لملباسة الحسجست المصررئة الميتمكعة مف ابؿ زبسرف ميختمفئف ري ممسطؽ ميختمفة، حئث تقدـ مف 

 .جهة خدمة خسصة لزبكف صمسعي مثلبن كري الجهة الأخرل تيقدـ خدمة لزبكف رردم عسدم
متلبؾ مبكة ريركع ري أم مصرؼ ذم حجـ كمجسؿ كاسع كبمكؿ ميتتسبع لمتزكئد  إ:رياالتمتت الجيغر .6

عمئه ؼ بسلممسرع الميلبرمة كلملباست الحسجست المحمئة كالكطمئة كالعسلمئة، ف الخدمست كالتركئج ئجب أف إكبمسءا ن
 . تطبئؽ كاسعكئككمس ذ

عمدمس تككف الميمتجست المصررئة ذات ميخسطرة، لابد أف تككف هيمسؾ راسبة : الميكازمة مسبئف الممك كالميخسطرة .7
 .لإئجسد التكازف بئف التكسع ري البئع كالحذر مف ارتفسع المخسطرة

 اد ئحدث تقمب ري أصمسؼ معئمة مف الخدمة لأسبسب طسررة أك ظركؼ مكسمئة مثؿ :تقمبست الطمب .8
الطمب عمى القركض لمممسرئع السئسحئة المكسمئة أك بطساست الإرتمسف أك اركض الطمبة عمد كؿ رصؿ 

 .جسمعي أك مكاسـ زراعئة معئمة ممس ئكجد ضغطس كبئران عمى كظسرؼ التسكئؽ ري المصسرؼ
إف مف أهـ المسؤكلئست  لأم مصرؼ هي حمسئة كدارع كمكسسب زبسرمه ، كهذا مهـ : المسؤكلئة الارتمسمئة .9

 .لئس ري المصسرؼ رقط بؿ ري أغمب المؤسسست المسلئة الأخرل 
،  الإمتسجئبقى اطسع الخدمست المصررئة ذا كثسرة عمؿ عسلئة،الأمر الذم ئزئد مف كمفة: كثسرة العمؿ .10

 1.كئؤثر ري سعر الممتجست 
أنواع  الخدمة المصرفية :02الفرع  

 الخدمست المصررئة للؤرراد/أكلا. 
: إلى  تمقسـ الخدمست المصررئة التي تقدمهس البمكؾ التجسرئة لعملبرهس مف الأرراد  
 ،حسسبست الكدارع لأجؿ،كدارع بإخطسر حسسبست جسرئة،حسسبست الإدخسر .
 بطساست الصرؼ الالكتركمي :ATM Cards 

 هي بطساست إلكتركمئة تمكف صسحب الحسسب مف الحصكؿ عمى المقد مف أجهزة الصراؼ الآلي دكف 
 2.الحسجة إلى الدخكؿ إلى ررع البمؾ كأثمسء المئؿ كري العطلبت بحدكد اصكل

 
 

                                                           
(. 33-32)،صمرجع سبق ذكرهتئسئر العجسرمة،-  1
،مجمة الرئسض البنوك تمتزم بجودة الخدمة لجميع شرائح العملاء باختلاف تصنيفاتيم الداخميةمركز الرئسض لممعمكمست كالدراسست الاستمسرئة،-  2

. 2،ص17474العدد- ـ2016 أبرئؿ 27-هػ 1437 رجب20الااتصسدم،الاربعسء
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 بطساة الارتمسفCredit Card : 
 1مكاع الخدمست المصررئة المبتكرة ري المصسرؼ التجسرئة،أ تعتبر هذه الأداة مف 

رتمسف،  2كتستخدـ كأداة كرسء كا 
تممح لعملبء المصرؼ خسصة ذكم الملبءة المسلئة،أك العملبء الذئف ئضعكف مبسلغ تغطي الحدكد العمئس 

 3.لمبطساة
 4(.MasterCard، Visa Discover)أمكاع البطساست المعركرة هي  كأمهر
 اركض كالرهف العقسرم (القركض الاستهلبكئة)الحكالات المصررئة، كالقركض المخصئة  ،
 خدمة سداد الفكاتئر كالمدركعست الحككمئة،كالمئؾ المصرري،صمسدئؽ الأمسمست. 
: الخدمات المصرفية لمشركات والمؤسسات التجارية -1
 الجسرئة بسلعممة المحمئة،حسسبست جسرئة بسلعممة الأجمبئة،السحب عمى  الحسسبست كؿ مف تممؿ

. الضمسمست البمكئة المكمكؼ،الاعتمسد المستمدم،
 خدمست الخزئمة،الصفقست الفكرئة. 
: الخدمات المصرفية الخاصة -2

ئعرركف  صممت هذه الخدمة لتمبئة احتئسجست العملبء الذئف هـ بحسجة لإدارة ثركاتهـ المسلئة المخصئة أك مس
 5.بسلأثرئسء أك الذئف لدئهـ ملبءة مسلئة جئدة

المصرفية  دورة حياة الخدمة :المطمب الثاني
 .كأهـ المراحؿ التي تمر بهس،   كئممؿ مفهكـ لدكرة حئسة الخدمة المصررئة

 مفيوم دورة حياة الخدمة المصرفية :01الفرع  
   ئعبر مصطمح دكرة حئسة الممتج عف المراحؿ التي ئمر بهس الممتج ممذ تقدئمه لمسكؽ إلى حئف امتهسء دكرة 

لذلؾ ئمكف تعرئؼ دكرة حئسة الممتج عمى أمهس تمثؿ الإطسر الزممي الذم ئبئف رئه .حئسته كاختفسره عف السكؽ
دكرة حئسة الخدمة المصررئة كرؽ خمسة  كتمر.تجسه الطمب عمى الممتج ممذ تقدئمه لحئف لحظة استبعسده إ

 6:مراحؿ 
 
 
 

                                                           
. 47،ص2009دار صفسء لمممر كالتكزئع،عمسف، ط الأكلى، ،إدارة المصارف الواقع والتطبيقات العممية صسدؽ رامد الممرم،- 1

دار الكسسـ لمطبسعة كالممر، بئركت لبمسف  ط الأكلى، ،الحسابات والخدمات الصرفية الحديثة دراسات نظرية وتطبيقيةصلبح الدئف حسئف السئسي،-  2
. 137،ص1998

. 355،ص2000دار الممسهج لمممر كالتكزئع،عمسف الأردف، ط الثسمئة، ،العمميات المصرفية الخارجية خسلد كهئب الراكم،-  3
. 30،ص1995،ط الأكلى،المكتبة الأكسدئمئة،القسهرة،الرقابة عمى الجودةداؿ بستررئمد كآخركف،-  4
 .،مفس الصفحةمرجع سبق ذكرهمركز الرئسض لممعمكمست كالدراسست الاستمسرئة،-  5
 .181،ص2000دارالحسمد،عمسف، ط الأكلى، ،"كمي تحميمي"خل داستراتيجيات التسويق ممحمكد جسسـ محمد الصمئعدم،- 6
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    مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية :02الفرع  
الجدئدة،كبكجه  تتصؼ هذه المرحمة بسلممك الممخفض لممبئعست مف الخدمة المصررئة: مرحمة التقديم -1

كتممؿ التكسلئؼ ري هذه المرحمة مفقست تركئج الخدمة كالإعلبف .عسـ ئحقؽ البمؾ خسسرر ري هذه المرحمة
كتممؿ هذه المرحمة مف دكرة حئسة الخدمة تكمفة .عمهس بهدؼ تمجئع إابسؿ العملبء عمئهس عمى مطسؽ كاسع

كتككف .كتكسلئؼ إختبسر السكؽ بسلمسبة لمخدمة كغئرهس بحكث السكؽ، تكسلئؼ إممسء مظسـ تكزئع الخدمة،
الأكلكئة لدل إدارة البمؾ ري هذه المرحمة هي خمؽ الإدراؾ بكجكد الخدمة كالممسرع التي تقدمهس لمعملبء ري 

كهكذا ئتبئف أف الممسط الررئسي لمبمؾ ري مرحمة تقدئـ الخدمة لمسكؽ هك التأكئد عمى  .السكؽ المستهدؼ
. العمصر التركئجي

كأثمسء .أثمسء مرحمة الممك تتجه المبئعست كالأربسح إلى الإرتفسع مع ثبست حجـ التكسلئؼ :مرحمة النمو -2
 :هذه المرحمة ئمكف لمبمؾ تحسئف مستكل ابكؿ الخدمة ري السكؽ مف خلبؿ

. التطكئر كالتحسئف ري ملبمح كجكدة الخدمة- 
.  بئع الخدمة إلى اطسعست عرئضة ري السكؽ-
. التركئز مف خلبؿ الإعلبف لئس عمى خمؽ الإدراؾ بدرجة أكبر كلكف عمى خمؽ الإاتمسع بمراء الخدمة- 
  .تخفئض أسعسر الخدمة كممس أمكف لجذب أكبر عدد ممكف مف العملبء- 
تصؿ الخدمة إلى مرحمة المضج عمدمس تمجع الربحئة التي ئحققهس البمؾ أثمسء مرحمة : مرحمة النضج -3

. الممك بقئة الممسرسئف عمى الدخكؿ ري السكؽ كتقدئـ خدمة ممسثمة
مخفسض الأربسح كهمسؾ . كتتصؼ هذه المرحمة بإمخفسض حجـ المبئعست كزئسدة الإعلبف، كزئسدة التكسلئؼ كا 

العدئد مف الأسسلئب التي ئمكف بهس تقمئؿ معدؿ الإمخفسض ري المبئعست ك الإئرادات ري الأجؿ القصئر، 
كئمكف أف تعمؿ الإستراتئجست التسكئقئة .كلكف ري المهسئة سكؼ لا ئككف همسؾ مفر مف إحلبؿ هذه الخدمة

: التسلئة عمى إطسلة عمر السمعة خسصة ري مرحمة المضج
.  تعدئؿ ري الأسعسر لجذب اطسعست أخرل مف العملبء ري السكؽ-
. للئحتفسظ بسلعملبء عمى الأاؿ مع تحسئف حصة البمؾ ري السكؽ تخفئض الأسعسر- 
تغئئر الإستراتئجئة البئعئة مف خلبؿ بئع الخدمة المصررئة مع العدئد مف الخدمست الممسثمة لإعطسء - 

. العمئؿ مكعس مف الإغراء المتعدد أك الكاسع
  تتصؼ هذه المرحمة بثبست عمصر التكسلئؼ الثسبتة مع امخفسض العسرد خسصة مع:مرحمة الإنحدار -4

كعمد التفكئر ري هذه المرحمة ػػ كهي مرحمة حتمئة بطبئعة الحسؿ ػ رإف همسؾ طرئقتسف أمسـ .تخفئض الأسعسر
 :البمؾ

ئمكف لمبمؾ سحب الخدمة كمئةن مف السكؽ ري الحسؿ كبسلتسلي عدـ تحمؿ أم مكع مف : البدئؿ الأكؿ -
كئتئح هذا الأسمكب الفرصة أمسـ البمؾ لإستخداـ المكارد المترتبة عمى سحب هذه الخدمة مف السكؽ .الخسسرر

أمه ئجب مراعسة أمه ربمس ئترتب عمى سحب خدمة مسلئة متسحة لمعملبء  غئر.ري تقدئـ خدمست أخرل مربحة
. بعض الآثسر العكسئة
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 هك أمه مع إمخفسض حدة الممسرسة اد ئككف مف المرغكب رئه الإستمرار ري تقدئـ هذه :لبدئؿ الثسميا- 
القطسعست التي تحقؽ الربحئة رقط مع تركئج خدمة معدلة تحتكم رقط عمى أرضؿ  الخدمة ري السكؽ أك

كلا ئتسبب عمهـ ضئسع كات إدارة  الممسرع أك المزائس التي تجذب العملبء ممف هـ عمى صمة اكئة بسلبمؾ،
كالجدئر بسلذكر أف الممكلبت المتعمقة بسلتدرقست المقدئة .البمؾ رئمس ئتعمؽ بسلمبئعست أك المكاحي الإدارئة

ث تكضع ري مراحؿ مختمفة مف مالداخمة لمبمؾ ئمكف التغمب عمئهس بتمظئـ الخدمست المصررئة المختمفة بح
 1.دكرة حئسة الممتج
 المؤثرات العامة عمى سياسة تقديم الخدمات المصرفية: المطمب الثالث

  ئتضمف هذا المطمب كسرة العكامؿ المؤثرة عمى تصمئـ سئسسست الخدمست المصررئة التي ئطرحهس البمؾ ري 
 :السكؽ كئمكف تقسئمهس إلى مس ئمي

 المؤثرات الخارجية: 01  الفرع
 :كتممؿ الجكامب الررئسئة التسلئة  
 .اكة كأممطة الممسرسئف -
 .التمبؤات الإاتصسدئة كالظركؼ الإاتصسدئة المستقبمئة -
 . الممسخ العسـ التجسرم -
التمرئعست الحككمئة كالقئكد التي اد تحد مف ادرة إدارة البمؾ مف إتخسذ القرارات كتحد كذلؾ مف طبئعة  -

تجسه الأممطة التسكئقئة كبسلتسلي تؤثر بمكؿ غئر مبسمر عمى الخدمست المصررئة التي ئتـ تركئجهس لمسكؽ  .كا 
 المؤثرات الداخمية: 02  الفرع

 :   كتممؿ هذه المكعئة مف المؤثرات الأبعسد التسلئة 
 .ادرة البمؾ عمى تقدئـ خدمست مصررئة جدئدة أك تعدئؿ كتطكئر الحسلئة -
دارة البمؾ كالعسممئف لدئه ككذلؾ عممئست الفركع -  .مهسرات كخبرات كا 
الركح المعمكئة لمعسممئف ري البمكؾ كسئسسة الأجكر كمعدلات الدرع،كذلؾ ررص التدرئب كالتعمئـ، كرسعمئة  -

الإتصسلات كغئرهس مف العكامؿ السسردة ري البمؾ، كالتي ئمبغي أف تؤخذ ري الحسبسف عمد كضع سئسسة 
 2.الخدمست المصررئة

  

                                                           
1
(. 177-174)، ص مرجع سبق ذكره  الحداد عكاض، 

 (165-169)ص ،نفسومرجع  الحداد عكض،  2
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 يةجودة الخدمات المصرف: المبحث الثاني
  تعد الجكدة ري الخدمة المصررئة صفة أسسسئة بسلمسبة لممصسرؼ ربكاسطتهس تسعى المصسرؼ إلى كسب 
كتسسب مئزة التمسرس ري السكؽ المصررئة، إلا أف كؿ هذا لف ئتحقؽ إلا مف خلبؿ تطبئؽ  رضس عملبرهس كا 

 .معسئئر أك أبعسد، كممسذج تتبمسهس لتحقئؽ الجكدة كبمكغ أعمى مستكئست التمئز
  مف خلبؿ هذا المبحث سمستعرض مفسهئـ عف الجكدة ،كجكدة الخدمة المصررئة،مستكئست كأبعسدهس، ممسذج 

 .ائسسهس
   ماىية الجودة،وجودة الخدمات المصرفية :الأولالمطمب  

 .  ئممؿ هذا المطمب مفسهئـ عف الجكدة بصفة عسمة ، كجكدة الخدمست المصررئة بصفة خسصة
 دةماىية الجو: 01الفرع  
 مفهكـ الجكدة/ أكلا : 

 :أػػ مفهكـ الجكدة مف ممظكر إسلبمي
تقسمه ري كؿ مؤكف الحئسة أسسسس مف أسسسئست دئممس الحمئؼ إذ كرد الأمر بذلؾ ري كتسب   تعد جكدة العمؿ كا 

كئمكف تمخئص تعرؼ الجكدة ري كممة كاحدة كهي  الله تعسلى كسمة مبئه سئدمس محمد صمى الله عمئه كسمـ،
: الإحسسف كمف هذه الكممة الآئست القرآمئة

 "لقولو تعالى            " 195البقرة 

"وقولو أيضا               " 9 الرحمن 

ذا ذبحتـ رأحسمكاٍ ):وقولو صمى الله عميو وسمم إف الله كتب الإحسسف عمى كؿ مئ رإذا اتمتـ رأحسمكاٍ القتؿ كا 
. (الذبحة كلئحد أحدكـ مفرته كلئيرح ذبئحته

. (إف الله ئحب إذا عمؿ أحدكـ عملبن رمئتقمه ) :وقولو أيضا
 :ب ػػ مفهكـ الجكدة مف كجهة مظر العممسء

: صسغ عممسء العصر كالممتغمكف بعمـ الجكدة تعرئفستهـ ري صئغ كثئرة مف أهمهس   
أم كممس كسمت الخدمة أك السمعة المصمعة ملبرمة  (الملبرمة للؤستخداـ)بأمهس :الجكدة (جكراف)ئعرؼ  * 

. لأستخداـ المستفئد كممس كسمت جئدة
: بتعرئؼ ئمترط رئه ثلبثة مركط لتحقئؽ الجكدة (كركسبي) كئعررهس * 
 .الكرسء بسلمتطمبست  .1
 . امعداـ العئكب  .2
.  تمفئذ العمؿ بصكرة صحئحة مف أكؿ مرة ككؿ مرة .3
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كلكمه ئكسد ئجمع التعرئفئف إذ ئقكؿ أف الجكدة هي تحقئؽ إحتئسجست  بتعرئؼ مختصر : (دئممج  )كئعررهس* 
 1كتكاعست المستفئد حسضران كمستقبلبن،

      2.كبجكدة أعمى اعتمسدا عمى المفسضمة بئف السعر كالجكدة

 أهداؼ الجكدة/ثسمئس    :
 ممتجست خسلئة مف الأخطسء كالعئكب كالمكارب كبأاؿ تكمفة. 
 تراى لمستكل تكاعست كرغبست الجمهكر . 
  تحقؽ رضسهـ التسـ حسضران كمستقبلبن . 
  تعتمد عمى التحسئف كالتطكئر المستمر. 
 تمتزـ بمتطمبست كمعسئئر الأداء. 
 3.مقكـ بأداء العمؿ الصحئح بمكؿ صحئح 

 ةتعريف جودة الخدمة المصرفي: 02الفرع 
       4.تعرؼ بأمهس درجة الإجسدة الهسدرة لإمبسع احتئسجست العمئؿ   

أمهس الفرؽ  كمس تعرؼ بأمهس معئسر لدرجة تطسبؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكاعست العملبء لهذه الخدمة، أك
دراكستهـ للؤداء الفعمي لهس، كذلؾ عمى المحك الذم ئعرضه المكؿ   ( 02)بئف تكاعست العملبء لمخدمة كا 

كئعمي هذا المكؿ أمه إذا تكارقت إدراكست العملبء لممستج مع تكاعستهـ له رإمهـ سكؼ ئككمكف راضئف عف      
أمس إذا رسؽ المستج التكاعست أك تجسكزهس رإف الخدمة تعتبر متمئزة، كأخئرا إذا تحقؽ العكس كهك أف .الخدمة

مستج الخدمة رإمهس تصبح  المستج لـ ئرؽ إلى مستكل التكاعست أك تجسكزت التكاعست الإدراكست الفعمئة  أك
.  ردئرة، كمف ثـ رإف العمئؿ سكؼ ئككف غئر راض عمهس

 كالخلبصة أف جكدة الخدمة مفهكـ ئعكس تقئئـ العمئؿ لدرجة الإمتئسز أك التفكؽ الكمي ري أداء الخدمة،   
كزملبره  taylor  &cronin    الكتسب الممئزئف ري مجسؿ الجكدة مثؿكهك المفهكـ الذم تبمسه العدئد مف

 5.كآخركف parassuramanك
: كئقكـ مظسـ الجكدة ري الخدمست المصررئة عمى عسممئف أسسسئئف همس    
  :المكارد البمرئة العسممة ري المصسرؼ.أ

بسعتبسر أف الزبسرف ئيقئمكف الخدمة المصررئة مف خلبؿ جكدة الإتصسلات البمرئة كاد أدرؾ البسحثكف أمه    
أمس عمدمس ئككف ممخفضسن ئككف رضس الزبكف .ئككف رضس الزبكف عسلئسن  عمدمس ئككف رضس عمسؿ الخدمة عسلئسن،

                                                           
 (.16...12)،ص2012المجمكعة العربئة لمتدرئب كالممر، القسهرة،, ط الأكلى، إدارة الجودة الشاممةأحمد محمكد عبد الفتسح رضكاف، - 1
. 22ص  ،مرجع سبق ذكره أحمد محمكد عبد الفتسح رضكاف، - 2
ممخص جودة الخدمات المصرفية في البنوك السودانية بالتطبيق عمى بنك فيصل  محمد مكر الطسهر أحمد عبد القسدر، رحمه الحسج محمد الحسج،- 3

. 4ص ،الإسلامي السوداني فرع الجامعة الإسلامية أبو سعد
 .336ص  ،مرجع سبق ذكره ،الحداد عكض- 4
. 205ص ،2008الأردف،-لمممر كالتكزئع،عمسف دار الئسزكزم العممئة بدكف ط، ، استراتيجيات التسويقثسمر ئسسر البكرم،- 5
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 بعمسلمس رسئهتمكف اهتمممسإذا :" لذلؾ ئجب عمى المصسرؼ أف تعمؿ كرؽ المقكلة التسلئة .ممخفضسن أئضس
كبمس أف أغمب الخدمست المصررئة تتطمب التفسعؿ المبسمر مع الزبسرف، رإف اضسئس المكارد البمرئة ". بزبسرممس

كتقدـ المكارد البمرئة المصررئة . العسممة ري المصسرؼ  تتطمب الإستقطسب كالتدرئب كالتأهئؿ المستمر
كهذا مس ئترؾ آثسران .الممتزمة بقكاعد عممهس مركمة كسرئة عمد كضع جداكؿ أعمسلهس كعمدمس ئدربكف عمى تمفئذهس

. ائمة عمى أداء الخدمة المصررئة
 :ب ػ إستعمسلات تقسمة المعمكمست

كتممؿ الحسسب كالإتصسلات كتمغئؿ البئسمست كالكسسرؿ الأخرل المتمكعة لتحكئؿ البئسمست إلى معمكمست   
ممس أئضس إلى الممفعة .مفئدة ف الإستعمسؿ  الذكي لهذه التقسمة لا ئقكد رقط لتحسئف الجكدة كالإمتسجئة ، كا  كا 

كهذا ئعد كااعئسن عمدمس تستعمؿ هذه التقسمة لإرسدة الزبسرف بمكؿ أرضؿ،كاد تجعؿ الزبسرف ئتعسكمكف . التمسرسئة
كتستعمؿ الصمسعست الخدمئة تقسمة المعمكمست لتحسئف خدمست . لتحقئؽ التمفئذ الأرضؿ للؤعمسؿ ري الممظمة

 1.الزبكف
 مستويات وأبعاد جودة الخدمات المصرفية :المطمب الثاني

 :  مف خلبؿ هذا المطمب سمحسكؿ إستعراض مستكئست جكدة الخدمة المصررئة كأبعسدهس عمى المحك التسلي
مستويات جودة الخدمة المصرفية : 01الفرع  
       :أدت هذه البحكث إلى تحدئد خمسة مستكئست لجكدة الخدمة المصررئة، كهي  
 2.الإمتسجئة الجكدة المحددة بمكاصفست ترل الإدارة بأمهس الممسسبة كي تقمؿ التكسلئؼ كتزئد .1
 .الجكدة المتكاعة مف ابؿ العملبء كتتمثؿ ري الجكدة التي ئرل العملبء كجكب كجكدهس .2
 3.الجكدة القئسسئة المحددة بسلمكاصفست المكعئة لمخدمة .3
 4.الجكدة الفعمئة التي تؤدل بهس الخدمة .4
الجكدة المركجة لمزبسرف كهي مدل الرضس كالقبكؿ الذم ئمكف أف ئحصؿ عمئه المصرؼ مف زبسرمه عمد  .5

 5.تمقئهـ لمخدمست المقدمة لهـ
  Service Quality Dimensionsجودة الخدمة المصرفية (أبعاد)معايير: 02الفرع  

: ئمكف عرض أبعسد أك مؤمرات الجكدة كمس ئمي   
مجسز أك أداء الخدمة المصررئة المقدمة كبمكؿ إكتعمي ادرة المصرؼ عمى :  Reliabilityالإعتمسدئة (1

 .أرضؿ كبأاؿ الأخطسء الممكمة
                                                           

(. 68)،(67-66)ص،ص  ،مرجع سبق ذكره رعد حسف الصرف،- 1
. 94،ص2010دار الصفسء لمممر كالتكزئع،عمسف، ط الأكلى، ،إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفيةمحمكد حسئف الكادم كآخركف،- 2
جامعة , مسار العوم الإقتصادٌة,مذكرة تدخل ضمن نٌل شهادة الماستر, أثر تكنولوجيا المعمومات  عمى جودة الخدمات المصرفية, مرابط مراد -3

 .34ص,2014/2015,محمد خٌضر بسكرة
. 44،ص 2010دار أسسمة لمممر كالتكزئع،عمسف الاردف، ط الاكلى، ،الادارة المالية والمصرفيةدمحمد عبد الخسلؽ، - 4
-دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف دىوك- تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبائن خئرم عمي أكسك،- 5

 .19،ص89/30،مجمة تممئة الراردئف،



 انفصم انثاَي                                  جىدة انخذياث انًصزفيت في ظم  انتطىر انتكُىنىجي 
 

 

39 

مدل استجسبة العسممئف عمى تقدئـ الخدمة بسلمكؿ الذم ئحقؽ رغبست :  Responsivenessالإستجسبة (2
 .الزبسرف كالتفسعؿ بسرعة مع الممسكؿ المتكاعة كحمهس بصكرة جئدة

ئقصد بهس إمكسمئة الحصكؿ عمى الخدمة مف  : Accessibility سهكلة الكصكؿ كالحصكؿ عمى الخدمة (3
 .ابؿ الزبكف كبسهكلة كئيسر ري الزمسف كالمكسف الممسسبئف

تعمي مدل امتلبؾ العسممئف ري المصسرؼ لممهسرات كالمعسرؼ اللبزمة  :Competenceالجدارة الأهمئة  (4
. لأداء كتقكئـ الخدمست المصررئة

المفسرئة لدل العسممئف ري التعسمؿ مع الزبسرف كاحترامهـ  تعمي مدل تكرر :Sourlesyالكئسسة كالمجسممة  (5
 .كتقدئرهـ كادرة مقدـ الخدمة عمى استمهسـ ثقة الزبسرف بسلخدمست المصررئة

ئقصد بهس إمكسمئة الحصكؿ عمى الخدمة كالذم ئتطمب  :Understanding Customerمعررة كرهـ الزبكف   (6
بذؿ المزئد مف الجهد لفهـ حسجست كرغبست الزبسرف كذلؾ مف خلبؿ الإتصسؿ المبسمر معهـ كالتعرؼ عمى 

 .الخدمة المطمكبة
تعمي مدل تكرر أجهزة السلبمة الأمسف كالإجراءات المرتبطة بهس حفسظس عمى ممتمكست  :Security الأمسف (7

 .الزبسرف
كتممؿ التسهئلبت المسدئة ذات العلباة المبسمرة ري تقدئـ الخدمة المصررئة كسرة : Tangiblesالمممكسست  (8
  1.(كسسرؿ الاتصسلات المعدات،الأمخسص،)

. معايير جودة الخدمة المصرفية: (02) شكل                               
 
 
  
 
 
 
 
 

                   
 
 

عمي كريم الخفاجي،ممخص توظيف تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية،كمية الإدارة : المصدر
. 56قسم الأعمال،ص والإقتصاد،

                                                           
دراسة تطبيقية مقارنة بين المصارف الحكومية -ممخص توظيف تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفيةعمي كرئـ الخفسجي،-  1

 (.55)،ص - كمئة الإدارة كالااتصسد اسـ إدارة الاعمسؿ-جسمعة كربلبء،  -والأىمية

 سهكلة الكصكؿ

 

 الإعتمسدئة
 الإستجسبة  

تالمممكسس الإتصالاث  
 جكدة معسئئر

رهـ كمعررة الزبكف  الخدمة
    

 الجدارة كالأهمئة

 المصداائة الأمسف     
المجسممة 
 كالكئسسة



 انفصم انثاَي                                  جىدة انخذياث انًصزفيت في ظم  انتطىر انتكُىنىجي 
 

 

40 

: كهي  ،(03)ـ دمج هذه الأبعسد العمرة ري خمسة أبعسد كرؽ المكؿ تك  
كبأداء  أم ثقة ئعتمد عمئهس ، )عتمسدئة كداة كثبست إالقدرة عمى إمجسز الخدمة المطمكبة ب :الإعتمسدئة .1

 (صحئح 
 .الطمب ستمرار عمدإادرة الإدارة عمى تقدئـ الخدمة بسرعة، كمسسعدة الزبسرف ب :الإستجسبئة .2
 .معررة العسممئف، كالكئسسة،كالقدرةعمى كسب الثقة، كالثقة بسلمفس :(التككئد )الثقة  .3
 .الإتصسلات الجدئدة،كتفهـ الزبسرف كالعمسئة بهـ سهكلة الإتصسؿ، :التعسطؼ .4
أم ظهكر العمسصر )التسهئلبت المسدئة،المعدات،ظهكر الأمخسص ري الكحدة الكاحدة  :المممكسئة .5

 1.(المسدئة
أبعاد جودة الخدمة : (03)شكل         

 
الإعتمسدئة                                                                                        
  الإستجسبئة                                             
  الثقة كالتككئد                                             
  التعسطؼ كالإعتمسؽ                                             
  المممكسئة                                             

                            
. 333،ص2005التسويق المصرفي،ط الأولى،دار الحامد لمنشر والتوزيع،الأردن، تيسير العجارمة، :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

                                                           
 (332-333)،ص مرجع سبق ذكرهتئسئر العجسرمة،-  1

 جكدة الخدمة
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نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية  :المطمب الثالث
تسعى جمئع المصسرؼ إلى تحقئؽ التمئز كالرئسدة مف خلبؿ تقدئـ خدمست كفؤة ذات مستكل راؽو كجكدة   

عسلئة،إلا أف الإرتقسء بجكدة الخدمست المصررئة ئتطمب كجكد ممسذج أك مداخؿ تعتمدهس المصسرؼ لقئسس 
 .مستكل الجكدة 

المدخل الإتجاىي  :01الفرع  
ئركز هذا المدخؿ عمى أسسس أف جكدة الخدمة المصررئة تمثؿ مفهكمس اتجسهئس ئتصؿ بسلرضس كلئس مرادرسن    

له ،كمس أمه ئرتبط بإدراؾ الزبكف للؤداء الفعمي لمخدمة المصررئة المقدمة،كعمى الرغـ مف أف البسحثئف 
ئعترركف بأهمئة إدراؾ الزبكف لجكدة الخدمة المصررئة،إلا أمهـ ئركف إف كؿ مف جكدة الخدمة المصررئة 

كرضس الزبكف ئختمؼ عف الآخر،كئعكد السبب ري ذلؾ إلى أف جكدة الخدمة المصررئة كمس ئقئمهس الزبسرف هي 
مكؿ مف أمكسؿ الإتجسه الذم ئعتمد عمى عممئة تقئئـ تراكمئة بعئدة المدل،أمس الرضس رئمثؿ حسلة مفسئة عسبرة 
كسرئعة الزكاؿ، رضلب عف ذلؾ رإف الزبسرف ئمكمكف إتجسهستهـ إزاء الخدمة المقدمة لهـ عمى أسسس الخبرات 

ئتكئؼ طبقسن لمستكل الرضس الذم حققه مف خلبؿ تعسممه مع الممظمة  كعمئه رإف هذا الإتجسه السسبقة،
الخدمئة، كاد أكدت الدراسست كفسءة استخداـ الأداء الفعمي لمخدمة المصررئة المدركة مف ابؿ الزبسرف كمقئسس 

. لجكدة الخدمة المصررئة
     مدخل نظرية الفجوة :02الفرع 

دراكستهـ الفعمئة إ  ئقكـ هذا المدخؿ عمى أسسس أف الفرؽ بئف تكاعست الزبسرف بمأف الخدمة المصررئة كبئف 
لهس ئحدد مستكل جكدة الخدمة المصررئة،كعمئه رإف مستكل جكدة الخدمة المصررئة ئتحدد بئف الخدمة 

المتكاعة كالخدمة المدركة،بمعمى أف جكدة الخدمة المصررئة تعمي مسسئرة تكاعست الزبسرف بمكؿ مستمر، 
: الخدمة المصررئة تقسس عمى المحك الآتي كبمسء عمى ذلؾ رإف جكدة

 .إذا كسمت الجكدة المتكاعة أكبر مف الجكدة المدركة رإف جكدة الخدمة المصررئة تككف أاؿ مف مرضئة - أ
إذا كسمت الجكدة المتكاعة أاؿ مف الجكدة المدركة رإف جكدة الخدمة المصررئة تككف أكثر مف مرضئة  - ب

 .كتتجه محك الجكدة المثسلئة عمى المدل المحدد
 1.إذا كسمت الجكدة المتكاعة مسسكئة لمجكدة المدركة رإف جكدة الخدمة المصررئة تككف مرضئة - ت
 
 
 
 
 

 
                                                           

دراسة إستطلاعية لآراء عينة من زبائن -تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبائنخئرم عمي أكسك،لؤم لطئؼ بطرس،-  1
 (.17-16)،ص2008، (30)89مجمة تممئة الراردئف - مصارف مدينة دىوك
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. والخدمة المصرفية تكنولوجيا المعمومات والإتصال، :المبحث الثالث
   أدت التطكرات التكمكلكجئة إلى التأثئر عمى جمئع القطسعست ،خسصة القطسع المصرري، رقد كسف لهس تأثئر 

 .إئجسبئسن الأمر الذم جعؿ عممئة تقدئـ الخدمة المصررئة أكثر سهكلة كسرعة كداة كبجكدة عسلئة
 كري هذا الصدد سمتمسكؿ أهـ الخدمست المصررئة الإلكتركمئة المزاممة لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات،      

كأهـ القمكات الممتهجة لعممئة التكزئع، لئتـ بعدهس عرض تكمكلكجئس الخدمست المصررئة كتقسمة المعمكمست ري 
المصسرؼ كأثر استخدامهس،كري الأخئر محسكؿ عرض كااع عف تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ ري البمكؾ 

 .الجزاررئة أهـ التغئرات المستجدة
الخدمة المصرفية الإلكترونية ومنافذ التوزيع  :الأول المطمب 

 دعت التطكرات الإاتصسدئة العسلمئة ري المصسرؼ إلى خمؽ بئرة مصررئة جدئدة كغئر تقمئدئة مف أجؿ 
تقدئـ خدمست مصررئة ري المستكل المطمكب، رقد تـ الإعتمسد عمى مختمؼ التكمكلكجئست المتطكرة بهدؼ 

 .ررع مستكل الخدمة المصررئة كتـ الإعتمسد عمى ممسرذ حدئثة لتكزئع هذه الخدمست
 الخدمة المصرفية الإلكترونية :01الفرع  
  تعرئؼ الخدمست المصررئة الإكتركمئة: أكلان.  
ستراتئجئست جدئدة كتطكئر إالتفكئر ري كضع  دعت التطكرات الإاتصسدئة العسلمئة البمكؾ عمى إعسدة    

حئث تكاجه جمئع البمكؾ .تطكران كبئران  ممسذج أعمسؿ تسمح لهـ بسلممسرسة كالإستمرار ضمف عسلـ تقمي ئتطكر
تجعؿ الأمظمة الآلئة ري البمكؾ .الإستعسمة بحمكؿ مصررئة ذكئة  ممس أدل إلى. ري العسلـ مفس التحدئست

. تتطكر لتتكئؼ مع معطئست الثكرة التكمكلكجئة
كلقد اسمت العدئد مف البمكؾ بجهكد كبئرة ري مجسؿ تطكئر بمئتهس التقمئة كتحدئث أمظمتهس الإلكتركمئة    
لذا رإف الخدمست .حتئسجست عملبرهس الحسلئة كالمتكاعةإالمزئد مف الخدمست المكعئة التي تفي ب بتكسرإك

المصررئة الإلكتركمئة هي تقدئـ الخدمست المصررئة مبسمرة لمعملبء مف خلبؿ التفسعؿ الآلي مع القمكات 
. الإلكتركمئة المختمفة التي ئكررهس البمؾ لجمئع المستخدمئف عمى مدار السسعة

 أهمئة الخدمست المصررئة الإلكتركمئة: ثسمئس. 
كالعمكاف الررئس لمتعسملبت . أصبحت الخدمست المصررئة تمثؿ الركئزة الأسسسئة لمصمسعة المصررئة   

ف الحسجة لزئسرة ررع كالمصررئة المستقبمئة كالتي ستمكف العملبء مف إتمسـ غسلبئة عممئستهـ كاحتئسجستهـ د
كاد أسهمت الخدمست الإلكتركمئة ري الإرتقسء بمعسئئر كجكدة الخدمست لمعملبء كأتسحت ادران أكسع مف  .البمؾ

تسسع مظمة الخدمست التي بست مف الممكف إالفسعمئة ري تمفئذ العممئست بمكؿ ركرم كمبسمر،رضلبن عف 
إلى جسمب مس أسهمت به تمؾ القمكات مف ررع معدلات .تمفئذهس بكاسطة القمكات المصررئة الإلكتركمئة المختمفة

إذ أف كسرة الخدمست .حتمسلات الأخطسء التمغئمئة التي اد تحدث مف العمصر البمرم إالحمسئة كتقمئص 
. الإلكتركمئة تخضع لسمسمة دائقة مف الإجراءات كمراحؿ التدائؽ لمتأكئد عمى سلبمة العممئست
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 إجسبئست تطبئؽ الخدمست المصررئة الإلكتركمئة/ ثسلثس. 
 .كتكسئع الأممطة داخؿ كخسرج الحدكد المحمئة لمبمؾ حتئسجست العملبء،إتقدئـ خدمست  مسلئة جدئدة تلبرـ  -
 .تحسئف المركز التمسرسي لمبمؾ،كتعزئز حصته التمسرسئة ري السكؽ المصرري -
 .زئسدة درجة رضس العملبء كدعمهـ،ككذلؾ تطكئر ثقتهـ ري التعسمؿ المصرري -
 .تحسئف التدرؽ المقدم كمكثكائة تمؾ التدرقست ككذلؾ سرعة تداكؿ المقد -
 .تحقئؽ عمصر السرعة ري إمجسز الإعمسؿ المصررئة -
 .إعسدة همدسة المظـ المصررئة بمس ئكرر لهس الداة كتخفئض التكمفة،ككذلؾ تقمئؿ الأعمسؿ الكرائة -
 1.مككمستاؿتطكئر أسسلئب الراسبة عمى العمؿ المصرري كمراجعة عممئست معسلجة البئسمست لكسرة  -
  قنوات عرض الخدمات المصرفية :02الفرع 
 ممطة التي تجعؿ الخدمست متسحة لطسلبئهس ري المكسف كالزمسف الممسسبالأئعرؼ التكزئع بأمه كسرة  :عمالتكز .

كهك ئعد الممسط التسكئقي الررئسي الذم ئزكد مظسـ التسكئؽ المصرري بسلفسعمئة المطمكبة حئث أف القدرة 
مكسمئته عمى تكصئؿ خدمسته إلى عملبره بسلمكؿ الممسسب  .التسكئقئة لممصرؼ تكمف ري ادرته كا 

كئتـ تكزئع الخدمست المصررئة عبر ممسرذ التكزئع التي ئمكف تعرئفهس عمى أمهس مجمكعة الكسسرؿ كالأممطة   
كتؤدم هذه .المراء التي تعمؿ عمى جعؿ الخدمست  متسحة لمزبسرف ري المكسف كالزمسف الذم ئرغبكف رئه

 :القمكات عدد مف الكظسرؼ الررئسئة ممهس
  علبـ الزبسرف عف الخدمةإبئع كعرض الخدمست مثؿ. 
  التكاصؿ مع الزبسرف مف خلبؿ الإعلبف كمكستب العلباست العسمة لتسسعد ري تصمئـ حملبت تركئجئة

 2.أكثر رعسلئة
 3.جمع المعمكمست عف الزبسرف الحسلئئف كالمحتممئف،كالممسرسئف،كالقكل العسممة ري البئرة التسكئقئة 
 أك رركع المصرؼ امكات التكزئع التقمئدئة/ أكلا: 
كتممؿ مبسمي المصرؼ كرركعهس كمكستبهس،التي عف طرئقهس ئتـ إئصسؿ الخدمست المصررئة مف المصرؼ   

 :كهمسؾ ثلبثة أمكاع ررئسئة لفركع المصرؼ إلى الزبسرف بكفسءة تسمة،
الخدمست عمى مطسؽ مسمؿ  كهي رركع تمسرس الأممطة المصررئة،كتقكـ بتقدئـ مختمؼ: رركع الدرجة الأكلى -

.   الررئسئة سكاء أكسمت تجسرئة أـ صمسعئةالااتصسدئة،كتكجد هذه الفركع ري مراكز الممسطست 
كهي رركع ئقؿ حجمهس عف رركع الدرجة الأكلى،تقكـ بتقدئـ خدمست مصررئة أسسسئة : رركع الدرجة الثسمئة -

مثؿ خدمست الإئداع كخدمست الارتمسف، كتكجد هذه الفركع ري الأاسلئـ كمراكز المحسرظست كالممسطؽ الررئسئة 
. المسرئة

                                                           
  .12العدد - ،السمسمة الخسمسة-2013ئكلئك– ،الككئت  (نشرة توعوية)، مجمة إضاءات معهد الدراسست المصررئة- 1
ط الأكلى ،دار الصفسء لمممر كالتكزئع،الأردف  ،المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة لمزبائنعلبء ررحسف طسلب،كآخركف،- 2

 (. 94 -93)،ص ص2010عمسف،
 .294ص ،2010دار صفسء لمممر كالتكزئع،الأردف عمسف، ط الأكلى، ،الأصول العممية لمتسويق الحديثأئسد عبد الفتسح المسكر،- 3



 انفصم انثاَي                                  جىدة انخذياث انًصزفيت في ظم  انتطىر انتكُىنىجي 
 

 

44 

كهي رركع ئقتصر عممهس عمى تقدئـ بعض الخدمست المصررئة دكف غئرهس،مثؿ  :رركع الدرجة الثسلثة -
كتقدئـ  دخسر،إحسسبست تكرئر أك  خدمست ابكؿ الكدارع سكاء أكسمت عمى مكؿ إئداعست جسرئة عسدئة أك

محدكدة  كرؽ مسب تحدد لهس كتكجد هذه الفركع ري الممسطؽ الرئفئة،  السمؼ كالقركض بمبسلغ صغئرة أك
 .حئث ئقؿ عدد السكسف كالأممطة الااتصسدئة

 امكات التكزئع الحدئثة/ثسمئس : 
: ظهرت ري السمكات الأخئرة تطكرات ري امكات تكزئع الخدمة المصررئة كمف هذه القمكات التكزئعئة  
عبسرة عف جهسز ئكجد ري الأغمب بسلكاجهست الأمسمئة لمبمى المصرؼ أك ري  :(ATM’ S)الصراف الآلي  - أ

الأمسكف المحتمؿ أف ئقصدهس الزبكف كسلمراكز التجسرئة كتستخدـ لمتعسمؿ ري الممسطؽ التي ئصعب ارتتسح 
رركع رئهس أك لاستخدامهس ري الأكاست التي ئغمؽ رئهس المصرؼ أبكابه أك لتخفئؼ الأعبسء عف الفركع ري 

.  سسعة بسلئكـ24الأعمسؿ المصررئة العسدئة كعممئست السحب كالإئداع كالصراؼ الآلي ئعمؿ لمدة 
حئث أصبح تكزئع الخدمست المصررئة  (EFTS)أك مس ئطمؽ عمئه  :لكترونياإنظام تحويل الأموال  - ب

ئمكؿ جزء  ((ATMف الصراؼ الآلي إلكتركمئس كإالأمكاؿ إمتقسؿ أكثر رسعمئة بتطكئر هذا المظسـ،بحئث ئمكف 
. كئستخدـ لتزكئد الزبكف بسلخدمة بأاصى سرعة ممكمة،كتكرئر الراحة كالقرب له (EFTS)مف 
لقد ازداد مستخدمي هذا الأسمكب بمكؿ كبئر ري الآكمة الأخئرة كلاسئمس ري  :التسويق عن بعد - ت

الكلائست المتحدة،كلقد لكحظ ممك كاضح ري كؿ مف القركض كالكدارع بكاسطة التسكئؽ عف بعد كمس هي 
الحسؿ ري التسكئؽ المبسمر،الذم ئككف أكثر رخصسن مف رركع العممئست الكسممة كهك مفئد بمكؿ خسص لتمؾ 

 1.المصسرؼ التي تمتمؾ رركع كاسعة كممسرذ تكزئع
التكنولوجيا وتقانة المعمومات عمى الخدمات المصرفية  أثر :المطمب الثاني

  كئممؿ هذا المطمب كؿ مف تكمكلكجئس الخدمست المصررئة كآثسرهس بسلإضسرة إلى دكر تقسمة المعمكمست ري 
 .تحسئف الخدمة المصررئة

 تكنولوجيا الخدمات المصرفية: 01الفرع 
  ئمثؿ التقدـ التكمكلكجي الركئزة الأسسسئة ري تحدئد كصئسغة ممط عمؿ الممظمست ،كتعد المصسرؼ أحد 

بتكسرات إبسلإمجسزات العممئة لمس تمطكم عمئه هذه الإمجسزات مف  القطسعست الررئسئة التي تأثرت بمكؿ كبئر
بتكسر خدمست مصررئة جدئدة لتحقئؽ مستكل أعمى مف إمبسع إتؤثر ري تحسئف كتطكئر العمؿ المصرري ك

حسجست العملبء كرغبستهـ،لذلؾ أدركت المصسرؼ المعسصرة الترابط الكثئؽ بئف مجسح المصسرؼ كبئف تكظئؼ 
ستثمسرهس ري تطكئر ادرات كمهسرات العسممئف كخدمة العملبء مف خلبؿ التعرؼ عمى رغبستهـ االتكمكلكجئس ك

رإف تطكر أممطة  رضلبن عف كؿ ذلؾ،.كحسجستهـ بمس ئحقؽ لممصرؼ مئزة تمسرسئة كالمحسرظة عمئهس
مظمست ـالأمر الذم مجع اؿ.المصسرؼ كسف بفضؿ التقدـ العممي كالتكمكلكجي السرئع الذم مهده العسلـ

المصررئة عمى الأخذ بمبدأ تعدد الخدمست التي تقدمهس لمزبسرف بعد أف كسمت الخدمست التي تقدمهس لمزبسرف 

                                                           
1

 (.95)،(94-93)ص ص ،مرجع سبق ذكره  علبء ررحسف طسلب كآخركف،- 
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لذا ظهرت خدمست مصررئة حدئثة كمتطكرة ترتب عمئهس تطكر هسرؿ ري مظـ كأسسلئب العمؿ لتكاجه  تقمئدئة،
كمتئجة لذلؾ تكسعت المصسرؼ ري الإعتمسد عمى الأجهزة . التمكع الكبئر ري الخدمست المقدمة لمعملبء

 1.كالحكاسئب الإلكتركمئة كمبكة الإتصسلات العسلمئة
إف مف أهـ مظسهر التقدـ ري تقدئـ الخدمست المصررئة هي التكسع الكبئر ري استخداـ الكمبئكتر،حئث     

أدل إلى السرعة ري تقدئـ الخدمست، كتقمئؿ الأعبسء البئركاراطئة كتكرئر الكات لكؿ مف العملبء كالعسممئف ري 
مكسمئة حصكؿ العمئؿ  البمكؾ،كاد أدل هذا أئضس إلى مكاكبة التزائد الكبئر ري حجـ المعسملبت المسلئة، كا 

ع البمؾ المعئف ري أم ممطقة مف الممسطؽ داخؿ الدكلة المعمئة كعمى الخدمست المطمكبة ري أم ررع مف رر
. دكف الحسجة إلى الإتصسؿ بسلفرع الذم اسـ العمئؿ بفتح حسسب رئه

 كمس أف العمئؿ ئستطئع معررة رصئده كمجمكع تفسصئؿ مسحكبسته كتكارئخهس كالحصكؿ عمى المقدئة ري   
ظرؼ دائقة كاحدة، كذلؾ مف مظسهر التقدـ ري تكمكلكجئس الخدمست المصررئة هي ظهكر البمكؾ 

دخسؿ خدمست الكمبئكتر عمى المبسبئؾ بطرئقة   Automated Bankالآلئة كمس هك الحسؿ   On Line Systemكا 
 2.ري بمكؾ أمرئكس كأكركبس كالبمكؾ ري الأردف أئضس

 تقانة المعمومات في المصارف :02الفرع  
أدل تقدـ التكمكلكجئس كأدكات جمع المعمكمست كالأمظمة إلى ثكرة ري مجسؿ إدارة الخدمست    

المصررئة،رسلتكمكلكجئس لا تقكـ رقط بتحسئف الخدمست المصررئة الحسلئة ،كلكمهس أئضس مصدر لكثئر مف 
الخدمست المصررئة الجدئدة، كاد رتحت أمظمة المعمكمست كأمظمة اكاعد البئسمست المجسؿ لقطسع كسمؿ كجدئد 
مف الخدمست ممهس الخدمست المصررئة كالتكمكلكجئس الجدئدة المتطكرة،كخصكصس ري مجسؿ المعمكمست التي 
بدكرهس أضسرت الجدئد بمفسهئـ تسكئؽ الخدمة الجدئدة، الأمر الذم ئحتسح إلى إئصسؿ تمؾ المفسهئـ الجدئدة 

إلى العملبء كتدرئبهـ كتعمئمهـ عمى كئفئة استخداـ تمؾ الخدمست، كخدمة الصراؼ الآلي كالبمؾ المسطؽ 
. كغئره مف الخدمست

 همسؾ ررؽ كاسع بئف تمفئذ مختمؼ العممئست بسستخداـ الكرؽ إذا مس اكرف بسستخداـ الكسسرؿ الإلكتركمئة مف  
ككذلؾ كجكد ررؽ كبئر ري التكسلئؼ رعمى سبئؿ المثسؿ مجد أف استخداـ الكسسرؿ الإلكتركمئة ري  جهة أخرل،

ئخفض التكسلئؼ الخسصة بهذه العممئة إلى أدمى حد ممكف،مقسرمة  تمفئذ مختمؼ مراحؿ صرؼ المئكست
بسستخداـ الطرارؽ التقمئدئة التي تعتمد عمى استخداـ الكرؽ،رضلبن عف ذلؾ رإف التكمكلكجئس تعمؿ عمى تطكئر 

الخدمست المصررئة كررع كفسءتهس متئجة استخداـ أمظمة الحسسكب المتطكرة التي ئمكف مف خلبلهس إئجسد 
تصسلات متطكرة بئف المصسرؼ إخدمة أك مجمكعة مف الخدمست المصررئة ،رضلبن عف أف استخداـ أمظمة 

بمختمؼ رركعهس مف جهة، كمقسط تكزئع تمؾ الخدمست مف مأمه أف ئعمؿ عمى تخفئض تكسلئؼ هذه الخدمست 
. المصررئة المتطكرة

                                                           
 ،مجمة جسمعة -دراسة ميدانية عمى فروع المصرف التجاري السوري باللاذقية-أثر تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمة المصرفيةسسمر اسسـ،- 1

  .116،ص2015( 2)العدد (37)ػ سمسمة العمكـ الااتصسدئة كالقسمكمة المجمد تمرئف لمبحكث كالدراسست العممئة
 .152-151،الأردف،ص 2009دار أسسمة لمممر كالتكزئع،  ، الطبعة الأكلى،البنوك التجارية والتسويق المصرفيسسمر جمدة،-.2



 انفصم انثاَي                                  جىدة انخذياث انًصزفيت في ظم  انتطىر انتكُىنىجي 
 

 

46 

: إف استخداـ التكمكلكجئس الحدئثة ئكرر لمبمكؾ الفرص لتحقئؽ المئزات الآتئة: كئمكف القكؿ  
 تستطئع البمكؾ مف خلبؿ استخداـ التكمكلكجئس تطكئر خدمست مصررئة جدئدة لأسكااهس الحسلئة كالمستقبمئة. 
 تستطئع البمكؾ أف تقكـ تطكئر تطبئقست جدئدة لمخدمست المصررئة الحسلئة التي تقدمهس لعملبرهس. 
 سسعد التكمكلكجئس الحدئثة عمى تحسئف مكعئة الخدمست المصررئةت. 
 تسسعد التكمكلكجئس الحدئثة عمى تخفئض تكمفة الخدمست المصررئة المكجكدة. 
 تعمؿ التكمكلكجئس الحدئثة عمى تذلئؿ الصعكبست المرتبطة بعممئة تقدئـ خدمست مصررئة إضسرئة. 
 عمؿ التكمكلكجئس عمى تحسئف علباست العمئؿ مع البمؾت. 
الكسب :كتهدؼ المصسرؼ مف كراء استخداـ تكمكلكجئس المعمكمست إلى تحقئؽ غسئتئف متمساضتئف كهمس  

رسلمصسرؼ لا .المستمر لأعداد جدئدة مف الزبسرف،كالتخفئض المستمر ري تكسلئؼ الخدمة المصررئة المقدمة
كاد حمت ... كهذا التكسع لا ئحصؿ عسدة إلا بإمفسؽ تكسلئؼ إضسرئة تكبر إلا بإضسرة زبسرف كمتعسممئف جدد،

كاد دلت الدراسست الممجزة ري ...تقمئست المحسسبة الإلكتركمئة المستخدمة كالمطكرة دارمس هذه الممكمة
اد أدت إلى جذب متكاصؿ  المصسرؼ المستخدمة لهس السمكات الاخئرة أف تكمكلكجئس المصسرؼ المطبقة لدل

لزبسرف جدد،كخفض ري تكسلئؼ الخدمة المصررئة إلى حد بعئد،حتى أصبح الإمفسؽ المتكاصؿ عمى 
 1.التكمكلكجئس لدل المصسرؼ الكبئرة ئؤدم إلى جمي متزائد مف الأربسح

واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصال في العمل المصرفي الجزائري والتغيرات المستجدة  :المطمب الثالث
  إرتػأئمس ري هذا المطمب أف  مستعرض كااع الجزارر ري تبمئهس لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات مف أجؿ 
دعـ العمؿ ري المصسرؼ، مع ذكر أهـ التغئرات المستجدة اللبزـ تغئرهس تمسمئس مع التطكرات التكمكلكجئة 

 .الحسصمة كتقدئـ أحسف الخدمست
تصال في النظام المصرفي الجزائري لإواقع استخدام تكنولوجيا المعمومات وا :01الفرع  
 مبكة الإتصسلات الإلكتركمئة/ أكلا. 
بسدرت بعض المؤسسست المصررئة كالمسلئة بتطكئر مبكست إلكتركمئة لمدرع كالتسدئد كهي ممتمرة ري مقسط    

محدكدة مف التراب الكطمي،لكف عدـ القدرة عمى التحكـ رئهس كتسئئرهس جعؿ بعضهس ئتكاؼ عف أداء خدمسته 
ة كغئر متكارقة كخصسرص السكؽ الجزاررئة  داعتمسد هذه المؤسسست عمى حمكؿ كأمظمة مستكر ببكذلؾ بس

لؾ عدـ تزائد الطمب عمى هذه الخدمست،هذا العسمؿ الذم كسف مف الممكف أف ئمجع هذه المؤسسست عمى ذكؾ
بطساة ):مكاصمة العمؿ بهذه الكسسرؿ كرغـ ذلؾ رقد بسدرت بعض المؤسسست بإصدار بطساست السحب مثؿ 

: ة لمسحب كالدرع لممصسرؼ التسلئةمكالبطساة المصرؼ  لمؤسسة البرئد،DABالسحب مف الصرارست الآلئة 
القرض المعبي الجزاررم، بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة ،بمؾ الجزارر الخسرجي ،الصمدكؽ الكطمي لمتكرئر 

. (كالاحتئسط ،بمؾ البركة الجزاررم

                                                           
، مجمة جسمعة دممؽ لمعمكـ الااتصسدئة أثر تقانة المعمومات في تطوير نظم عمميات المصارف العامة في سوريةأحمد العمي ، عبد الزراؽ اسسـ،- 1

 (.309- 308)،ص 2012- العددالأكؿ- 28المجمد- كالقسمكمئة



 انفصم انثاَي                                  جىدة انخذياث انًصزفيت في ظم  انتطىر انتكُىنىجي 
 

 

47 

عمى   كئعد بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة مف ركاد المؤسسست المصررئة ري الجزارر رقد اطع مكطسن كبئران   
مستكل مظسـ الإتصسلات، رهك ئمتمؾ مبكة إتصسلات تعـ جؿ ممسطؽ الكطف، كهي مخصصة لمتحكئؿ المسلي 

دعـ لمممسط المصرري لممؤسسة كزئسدة  BADRبمؾالمبسمر مف ككسلاتهس كتعتبر بطساة السحب كالدرع لؿ
. لمكاردهس ككسئمة لتحسئف خدمستهس المصررئة 

 الأمترمت/ثسمئس. 
رتبطة الأممطة التي ئقكـ بهس الإمسسف بتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات، إري السمئف الأخئرة المسضئة    

مف أجؿ مكاكبة عصر التكمكلكجئس الحدئثة،الذم ئتسـ بسلسرعة ككررة المعمكمست، كمف بئف مس أررزه هذا 
التطكر التكمكلكجي، ظهكر مكع جدئد مف المعسملبت ئتـ عف طرئؽ الإمترمت، كهك مظسـ الدرع الإلكتركمي، 
حئث بست ئتداكؿ مف طرؼ العدئد مف الأرراد، كالجزارر كاحدة مف الدكؿ التي تعرؼ تطكران متمئزان ري هذا 
المجسؿ ،بستجسههس محك بمسء مجتمع المعمكمست، مف خلبؿ تطكئرهس لآلئست الدرع الإلكتركمي المختمفة عبر 
الإمترمت كهك مس رتح المجسؿ لمعدئد مف المكااع الإلكتركمئة التي تكرر لممستهمكئف امكات درع مرئحة ،آممة 

. كسهمة كعمى مدار السسعة
كبسلتسلي ملبحظ أف الجزارر اد بذلت كلا زالت تبذؿ جهكدا لتطكئر كتعمئـ ركرة الإمترمت لدل الأرراد   

ف لكؿ أكرغـ ذلؾ إلا أف استعمسؿ الإمترمت ري البمكؾ الجزاررئة بقي محدكدان، رمجد . كالمؤسسست كالهئرست
الهئكؿ التمظئمي ،الإتصسؿ، بعض المعمكمست : به كلكف معمكمسته تدكر عمكمسن حكؿ بمؾ مكاعسنخسصسن 

 .كالإحصسءات المحدكدة كالقدئمة أئضسن 
 إستخداـ الهستؼ ري الخدمة المصررئة/ ثسلثس. 
لتسهئؿ إدارة " الهستؼ المصرري"مع تطكر الخدمست المصررئة عمى مستكل العسلـ أممأت المصسرؼ خدمة   

 24العملبء لعممئستهـ البمكئة كتفسدم البمكؾ طكابئر العملبء للئستفسسر عف حسسبستهـ كتستمر هذه الخدمة 
سسعة ئكمئس ،تقدـ هذه الخدمة بسلإعتمسد عمى مبكة الإمترمت المرتبطة بفركع البمؾ أئف تمكف العمئؿ مف 
الحصكؿ عمى خدمست محددة، رقط بإدخسؿ الراـ السرم الخسص به، كمف الخدمست التي ئقدمهس الهستؼ 

: المصرري عمى مستكل العسلـ
 ئتـ تطبئؽ هذا المظسـ ري مئلبمد بمؾ بسسـFirst Direct Account  عف طرئؽ الإتصسلات الهستفئة بإدخسؿ

الراـ السرم الخسص بسلعمئؿ لئحكؿ مف حسسبه بسلمصرؼ لسداد بعض التزامسته مثؿ رستكرة 
 .التمئفكف،الغسز،الكهربسء

 كتعمؿ بكاسطة مسمة لدل العمئؿ ري 1985ري المممكة المتحدة الأمرئكئة أدخمت هذه الخدمة ممذ عسـ 
 تـ إدخسؿ خدمست جدئدة لمهستؼ المصرري تتمثؿ ري 1986تصسؿ مبسمر بسلمصرؼ،كري عسـإممزله لهس 

 .خدمة التحكئلبت المسلئة مف حسسب العمئؿ المدركعة لسداد الكمبئسلات كالفكاتئر عمئه
 أستحدث بسركمئز بمؾ خدمة تحكئؿ الأمكاؿ،كدرع الإلتزامست كأتسحت خدمة الهستؼ 1994كري مكرمبر 

 .المصرري لمعمئؿ ررصة التقسعد لمحصكؿ عمى ارض أك رتح إعتمسدات مستمدئة كغئرهس
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تستعمؿ المصسرؼ الجزاررئة الهستؼ ري تقدئـ خدمستهس سكاء الهستؼ الثسبت أك المحمكؿ رغـ مس   عمكمس لا
مهده هذا الأخئر مف تطكر كبئر بعد رتح السكؽ الجزاررئة ري السمكات القمئمة المسضئة كلذلؾ عمى 
 1.المصسرؼ الإستفسدة مف عدد ممتركي خدمة الهستؼ ري تقدئـ خدمستهس لجمب أكبر عدد مف الزبسرف

 المصارف الجزائرية والتغييرات المستجدة :02لفرعا 
لقد كسف تطكئر البمكؾ الجزاررئة ضركرة حتمئة لمتمسمي مع التطكرات الهسرمة التي تعررهس البمكؾ العسلمئة    

: كلذا كلتحقئؽ أهداؼ هذا الممركع التجدئدم ئجب تكرر ثلبث أسسسئست.ري ظؿ التطكرات اللبحقة
 تحدئد الهدؼ بكضكح كداة، مع تحدئد آجسؿ مضبكطة. 
 تخصئص المكارد المسلئة كالبمرئة الازمة. 
 ،ملبرمة كمحفزة...تكرئر بئرة اسمكمئة، صمسعئة،سئسسئة. 
كلهذا تكجهت الجزارر محك الدخكؿ ري الااتصسد الدكلي، كالفرض عمى المصسرؼ الجزاررئة مكاجهة هذه   

التغئرات المستجدة، كمس ئمئز العمؿ المصرري ري عصر العكلمة المسلئة هك تفساـ دكر التكمكلكجئس المصرري، 
رسمتقسؿ المصسرؼ الجزاررئة إلى عصر المعمكمستئة أكجب عمئهس ضركرة التكئؼ مع تغئرات كتطكرات المحئط 

: تخسذ عدة إجراءات أهمهسإالجدئد، هذا التكئئؼ ئقتضي 
 رتقسء بسلأداء المصرري عمى اعتبسر للئئعد العمصر البمرم مف الركسرز الأسسسئة  :الإرتقسء بسلعمصر البمرم

أف الكفسءة ري الأداء هي الفسصؿ مس بئف المصسرؼ، رمهمس تمكعت مصسدر الكفسءة ئظؿ العسمؿ البمرم 
كراءهس، كمف أجؿ مسسئرة أحدث مس كصؿ إلئه العمـ ري مجسؿ التكمكلكجئس المصررئة ئمبغي تطكئر إمكسمئست 

العسممئف كادراتهـ لإستئعسب التطكرات ري مجسؿ الخدمست المصررئة بمس ئحقؽ تحسئف مستكل تقدمهس كتحقئؽ 
أرضؿ استخداـ لممكارد البمرئة ري المصسرؼ الجزاررئة، كئتطمب الإرتقسء بسلعمصر البمرم تبمي العدئد مف 

 :الإستراتئجئست مذكر ممهس
  الإستعسمة ببئكت الخبرة كمكستب الإستمسرة الدكلئة ري تدرئب الإطسرات المصررئة عمى استخداـ أحدث

 .المظـ المصررئة
  كضع ممكذج لتقئئـ أداء العمصر البمرم، مف خلبؿ عدة معسئئر تأخذ ري اعتبسرهس أداء الكحدة كدكره ري

 .تحقئؽ هذه المتسرج
 إممسء المعسهد المتخصصة كتطكئر البحث العممي ري مئداف الخدمة المصررئة. 
 لعؿ مس ئمئز العمؿ المصرري ري عصر العكلمة : مكاكبة أحدث التطكرات التكمكلكجئة ري العمؿ المصرري

هك تفساـ دكر التكمكلكجئس المصررئة كالسعي الحثئث كراء تحقئؽ الإستفسدة القصكل مف ركارد تكمكلكجئس 
الإعلبـ كالإتصسؿ مف أجؿ ترائة كتطكئر كسسرؿ تقدئـ الخدمة المصررئة بمس ئتكارؽ كالإئقسع المتسسرع 

لمصمسعة المصررئة ري القرف الكاحد كالعمرئف، كسعئسن ممهس لمكاكبة التطكرات عممت المصسرؼ الجزاررئة 

                                                           
دارئة،العدد السسدس عمر دئسمبر مشروع الصيرفة الالكترونية في الجزائر بمعسئش مئسدة كبف اسمسعئف حئسة،- 1  ،جسمعة 2014،أبحسث ااتصسدئة كا 

 (.80- 78)محمد خئضر بسكرة ،ص
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 حئث مرعت ري إدخسؿ 1997عمى مقؿ العدئد مف التقمئست المصررئة إلى السكؽ الكطمئة، لا سئمس ممذ سمة 
 1. جهسز300 حكالي 2006آلات السحب الآلي،إذ بمغ عددهس سمة 

 ري ضكء التحدئست الجدئدة التي أصبحت تكاجه البمكؾ الجزاررئة،لئس رقط مف : تمكئع الخدمست المصررئة
كالمؤسسست التجسرئة الأخرل، إزاء هذه  البمكؾ الأجمبئة بؿ كحتى المؤسسست المسلئة غئر المصررئة،

التطكرات ئمبغي عمى البمكؾ الجزاررئة تدعئـ ادراتهس التمسرسئة مف خلبؿ تقدئـ حزمة متمكعة كمتكسممة مف 
الخدمست المصررئة تجمع رئهس مسبئف التقمئدم كالحدئث تكرئسسن لمفهكـ البمكؾ المسممة كمف أهـ هذه الخدمست 

 :كر عمى سبئؿ المثسؿ لا عمى الحصرذف
 الإهتمسـ بسلقركض الإستهلبكئة المكجهة لتمكئؿ الإحتئسجست المخصئة كالعسرمئة. 
 الإهتمسـ بتمكئؿ الممركعست الصغئرة كالمتكسطة كالمتمسهئة الصغر. 
 إستخداـ أسمكب الارتمسف الائجسرم. 
 القركض الممتركة. 
 2.ستمسرة كخدمست الحئطة مف مخسطر تقمب أسعسر الفسردة كأسعسر الصرؼلإتقدئـ خدمست ا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  .77، صمرجع سبق ذكره .بمعسئش مئسدة، بف سمسعئف حئسة- 1
 ، ممتقى الممظكمة المصررئة كالتحكلات -حتمية تطوير الخدمة المصرفية- المعموماتية والجياز البنكي معطى الله خئر الدئف ، بكامقكـ محمد،- 2

 .202،جسمعة اسلمة،ص - كااع كتحدئست- الإاتصسدئة
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 خلاصة الفصل
  تـ التكصؿ مف خلبؿ هذا الفصؿ إلى أف همسؾ تطكر كبئر ري تقمئست تقدئـ الخدمست المصررئة حئث 

تسعى المصسرؼ البمكغ بمستكل خدمستهس المصررئة لمستكل الجكدة لتحقئؽ مئزة تمسرسئة تككف هذه الأخئرة 
مبمئة عمى أسسس الإستجسبة لإحتئسجست كتكاعست العملبء مف جهة كمدل تطسبؽ معسئئر الأداء مف جهة 

أخرل كلقد أصبح لزامسن عمى المصسرؼ الإرتقسء مف العمؿ التقمئدم إلى العمؿ المصرري الإلكتركمي ،حئث 
تبئف مف خلبؿ هذا الفصؿ حقئقة تبمي المصسرؼ لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات كالإستغلبؿ الأمثؿ لأهـ 

 .التكمكلكجئست القسرمة عمئهس مف كسسرؿ كأمظمة حدئثة بهدؼ جذب عملبء جدد
  كمس تـ التكصؿ إلى أمه بفضؿ تمكع تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات إستطسعت المصسرؼ أف تمكع ري 
تقدئـ الخدمست المصررئة كممسرذ تكزئعهس كسلصئررة عبر الصراؼ الآلي كالصئررة عبر الأمترمت كالصئررة 

 .إلخ مف أمكاع الصئررة الإلكتركمئة...عبر الهستؼ المقسؿ 
  كري آخر هذا الفصؿ لكحظ أف الجزارر رغـ الجهكد المبذكلة للئرتقسء بسلمصسرؼ الجزاررئة رئمس ئخص 

تقدئـ الخدمست المصررئة إلا أمه لازاؿ همسؾ رجكة كبئرة بئف مسهك مخطط كمس هك محدد كمس هك مكجكد عمى 
أرض الكااع،لذا كجب عمئهس العمؿ جسهدة ككضع إجراءات جدئدة لمكاجهة التغئرات المستجدة تمسمئس مع 

 .التطكرات التكمكلكجئة الحسصمة
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 :تمييد الفصل
ئسعى بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة إلى تحسئف خدمسته المصررئة كالإرتقسء بعمصر الجكدة ري الخدمست 

كلتحقئؽ ذلؾ رقد أمتهجت ,المقدمة كذلؾ تمسمئس كتأاممسن مع التطكرات التكمكلكجئة الحسصمة ري البئرة المصررئة
عدة كسسرؿ كطرؽ مف أجؿ تحقئؽ الرئسدة كالتمئز ري السكؽ المصررئة بؿ أكثر مف ذلؾ حفسظهس أك إكتسسبهس 

كعمئه سمتمسكؿ مف خلبؿ هذا الفصؿ . لعملبء جدد كؿ هذا عف طرئؽ تبمئهس لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ
الدراسة المئدامئة لهذا المكضكع كالمتمثمة ري دكر أك مسسهمة تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري تحسئف 

كمف أجؿ ذلؾ أرتأئمس تقسئـ , جكدة الخدمست المصررئة المقدمة مف ابؿ بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة بأدرار
بئممس , الدراسة كالخدمست البمكئة  التعرئؼ بسلبمؾ محؿ الفصؿ إلى مبحثئف بحئث المبحث الأكؿ ئتمسكؿ

المبحث الثسمي رقد جسء تحت إسـ الإطسر الممهجي لمدراسة كذلؾ بسلتطرؽ إلى تصمئـ الدراسة المئدامئة 
 التحمئؿ أدكات ك البئسمست جمع أدكات, مجتمع كعئمة الدراسة,بسلإعتمسد عمى أدكات الدراسة المئدامئة

 . كمس اممس بتحمئؿ متسرج الدراسة ثـ عرضهس كممسامتهسالمستخدمة، الإحصسري
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  التعريف بالبنك محل الدراسة والخدمات البنكية:المبحث الأول
، -ككسلة أدرار-  سمحسكؿ ري هذا المبحث التعرئؼ بمئداف الدراسة لأخذ ركرة بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة

 .كعف أهـ الخدمست التي ئقدمهس
 .الجزائري وىيكمو التنظيمي  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةلمحة عن: المطمب الأول 

 كئممؿ هذا المطمب مبذة عف تسرئخ ممأة كؿ مف بمؾ بدر الجزاررم كالككسلة محؿ الدراسة، إضسرة إلى 
 .الهئكؿ التمظئمي لكؿ ممهمس

: الجزائري  نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية :01 فرع  ال
ئعد بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة كسئمة مف كسسرؿ سئسسة الحككمة التي ترمي إلى الممسركة ري تممئة  

القطسع الفلبحي  رقد أممىء ري بدائة ممسطه لممسسهمة ري المهكض بسلقطسع الفلبحي كترائة الممسطست 
 جمسدم 17 المؤرخ ري 82/106الفلبحئة كالصمسعة كممسطست الصمسعست التقمئدئة بمكجب مرسكـ راـ 

ركسمت . ـ، حئث جسء بعد إعسدة هئكمة البمؾ الكطمي الجزاررم1982 مسرس 13 المكارؽ لػ 1402الأكؿ 
 ممئسر دئمسر جزاررم 33الذم تطكر حسلئسن لئصؿ إلى . خرجته الأكلى برأسمسؿ ئقدر بكاحد ممئسر دئمسر جزاررم
 كعمئه 13/05/1988 الصسدرة بتسرئخ 80/101كهك مؤسسة مسلئة ذات صبغة تجسرئة بمكجب المرسكـ 

 .تحكؿ البمؾ إلى مؤسسة ذات أسهـ
كحسلئسن ئمؽ طرئقه ري سكؽ تتمئز بسلممسرسة القكئة كهذا مس ئتبئف لمس مف خلبؿ التطكر الذم مهده البمؾ 

لئصبح حسلئسن ئحتكم . (BNA) ككسلة متمسزؿ عمئهس مف طرؼ البمؾ الكطمي 140حئث كسف ئحتكم عمى 
 7000حكالي  (BADR) ككسلة مكزعة عبر التراب الكطمي، كئمغؿ بمؾ 300 ككسلة جهكئة تضـ 31عمى 

عسمؿ مس بئف إطسر كمكظفئف كمظران لكثسرة مبكته كأهمئة تمكئمته البمرئة، صمؼ بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة 
(BADR)  كمس . ، ري المركز الأكؿ لمترتئب البمكؾ الجزاررئة(ـ2001طبعة )مف طرؼ مجمة اسمكس البمؾ

 1. بمؾ مصمؼ4100 لترتئب البمكؾ العسلمئة مف بئف 668أحتؿ المركز 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
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الييكل التنظيمي العام لمبنك  :02 الفرع  
             :بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة الهئكؿ التسلي ئأخذ   

(. BADR)الييكل التنظيمي العام لبنك : (04) رقملشكلا                       
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 .
 
 
 
 
 
 
 
 
 

. وثائق خاصة بالمديرية العامة لممستخدمين ببنك الفلاحة والتنمية الريفية : المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 

 العام المدٌر الرئٌس

 المدٌرٌة أمانة

 المتابعة لجنة إدارة مجلس 

  

 العامة المفتشٌة

 الحسابات مراقبة مدٌرٌة 

 والتسوٌق الاتصال مدٌرٌة 

 

 الخارجً القسم

 

 التقنٌات مدٌرٌة

 الخارج مع

 العلاقات مدٌرٌة 

 الخارجٌة

 الرقابة مدٌرٌة 

 الإحصائٌة

 

 مكلف مساعد عام مدٌر

 والوسائل بالإدارة

 المستخدمٌن مدٌرٌة 

 

 تقوٌم مدٌرٌة

 البشرٌة الموارد

 الوسائل مدٌرٌة 

 العامة

 الشؤون مدٌرٌة 

 والمنازعات القانونٌة

 التقدٌر مدٌرٌة 

 المٌزانٌة ومراقبة

 

 بالإعلام مكلف عام مدٌر

 المالٌة والمحاسبة الآلً

 
 المركزٌة المدٌرٌة

 للإعلام

 الآلً الإعلام مدٌرٌة 

 الأشغال لشبكة

 الاتصال مدٌرٌة 

 المعلوماتٌة والصٌانة

 
 المحاسبة مدٌرٌة

 العامة

 الخزٌنة مدٌرٌة 

 

 مكلف مساعد عام مدٌر

 والقروض بالموارد

 
 تموٌل مدٌرٌة

 الكبرى المؤسسات

 تموٌل مدٌرٌة 

 الصغٌرة المؤسسات

 

 

 تموٌل مدٌرٌة

 الفلاحً النشاط

 دراسة مدٌرٌة 

 المنتوج سوق

 المتابعة مدٌرٌة 

 والتحصٌن

 

 الجهوٌة المدٌرٌة

 

 الوكالات
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 -أدرار وكالة – بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المطمب الثاني
    بأدرار والتنمية الريفية بنك الفلاحة نشأة مؤسسة تاريخ :01رع ف ال

 (المجمع الجيوي للاستغلال)                       
 تـ إممسء هذا المجمع مكازاةن مع إممسء بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة كبمفس التسرئخ، بعدمس كسف عبسرة عف   

مصمحة تمرؼ عمى تحكئؿ ممسط القطسع الفلبحي كذلؾ البمؾ الكطمي الجزاررم كئقتضي المرسكـ الكزارم 
 عمسؿ بمس رئهـ 05ـ رصؿ هذه المصمحة كبمفس المكظفئف الذئف كسف عددهـ آمذاؾ لا ئتجسكز ت 82/106

المدئر لئتـ إممسء كرتح أبكاب الككسلة، ككسف مقرهس الإجتمسعي مسكمسن لأحد الخكاص مؤخران بمسرع العربي بف 
 .المهئدم بأدرار

ـ ارتقت هذه الككسلة إلى مصسؼ المدئرئست الجهكئة التسبعة لمبمؾ، حئث أمطكل تحت 1988  ري سمة 
إمرارهس ككسلات كؿ مف أدرار، تئمئمكف، راسف، أكلؼ، ككسف عدد عمسلهس آمذاؾ ري هذا التسرئخ لا ئتجسكز 

 تـ إلغسء المدئرئة الجهكئة بكلائة 1992كري تسرئخ   عسملبن ئتكزعكف بئف ككسلات أدرار كالمدئرئة الجهكئة60
، أئف أصبحت ككسلة محمئة رقط كتـ 1998أدرار كاستبدالهس بككسلة مركزئة كبقئت عمى هذا الكضع إلى غسئة 

.  عسمؿ حئث كجه البعض ممهـ إلى ككسلات كمدئرئست أخرل50أثر ذلؾ تقمئص إلى 
 تـ استرجسع المدئرئة الجهكئة كأطمؽ عمئهس اسـ المجمع الجهكم للئستغلبؿ،كتعمؿ الآف 2001كري مطمع

، تـ 2004-07-04كري تسرئخ  عسملب ئتكزعكف بئف الككسلة كالمدئرئة،78بطساة بمرئة بمغت ري ئكممس هذا
تحكئؿ ممسط الككسلة الجهكئة كالككسلة المحمئة للئستغلبؿ بكلائة أدرار مف المبمى القدئـ إلى المبمى الجدئد 
كالذم تـ تدمئمه مف طرؼ المدئر العسـ لبمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة السئد رركؽ بكئعقكب، كئعتبر هذا 
المبمى مستكري لكؿ المركط الملبرمة لمتعسمؿ مع الزبسرف العسدئف كالإدارئئف كاسـ خسص برجسؿ الأعمسؿ 

كالمقسكلئف كالتجسر كهك مس ئطمؽ عمئه اسـ البمؾ الجسلس كاسـ خسص بسلزبسرف الأجراء كئسمى بسلبمؾ الكااؼ 
 1.أم الخدمة السرئعة

وىيكميا التنظيمي  (252)تقديم وكالة أدرار :02 فرع ال
تعتبر ككسلة أدرار الخمئة الأسسسئة لممجمع الجهكم، كتتمثؿ كظئفتهس ري أمهس مؤسسة إئداع تأخذ الكدارع   

مف الأمخسص كتعمؿ عمى استثمسرهس، إلى جسمب أمهس تمسرس عدة ممسطست مصررئة ممهس الارتمسف بكسرة 
. أمكاعه

ري مفس العسـ الذم تأسس رئهس بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة بسلجزارر مهر  (252)  تأسست ككسلة أدرار 
رهي تقع ري كسط مدئمة أدرار بسسحة المهداء، حئث ئمهد هذا المكاع حركة كبئرة  , ـ1982مسرس سمة 

لامتمسله عمى مختمؼ المراكز الحئكئة كالمجمعست التجسرئة كالإدارات إلى كجكد هذه الككسلة تجسكرهس ككسلات 
، كلئس بسلبعئد ئكجد بمؾ BNA، البمؾ الكطمي الجزارر CPAلبمكؾ أخرل كهي القرض المعبي الجزاررم 

 .BDLالتممئة المحمئة 

                                                           
1
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 دكارر كهي راسف، تئمئمكف، أدرار كأكلؼ،كهي مقبمة عمى رتح أك 04عمى  (252)  تمتمؿ ككسلة أدرار 
كممذ ممأتهس عممت عمى   دكارر،06إضسرة ككسلتئف جدئدتئف كاحدة بزاكئة كمتة كأخرل بأكاركت لتصبح 

تمكئؿ القطسعست المخصصة، بسلأخص اطسع الفلبحة كالصمسعة التقمئدئة بسلممطقة ككف هذه الأخئر ذات 
 08:00 سسعست ري الئكـ مف 08طسبع رلبحي كسئسحي، إف ككسلة أدرار تعمؿ بتكائت مستمر عمى مدل 

 مسسءان كهي مؤسسة خدمستئة ااتصسدئة، تعمؿ عمى جمع الأمكاؿ مف المكدعئف كتقرضهس إلى 16:30إلى 
المستثمرئف الفلبحئف، كبذلؾ تككف اد سسهمت ممذ ممأتهس إسهسمسن كارر ري تممئة الفلبحة ري الممسطؽ 

الصحراكئة، كمهضت بسلقطسعست التي تمكلهس ري ظؿ التطكرات الحسلئة، كتهئكؿ مصسلحهس كرؽ المكؿ 
: التسلي

. 252الييكل التنظيمي لوكالة أدرار : (05) رقم الشكل                     
 
 
 
 .
 
 
 
 

مستخرج من وثائق المدير : المصدر
 .ك بدر وكالة أدارعرض الخدمات البنكية لبن: المطمب الثالث 
رئمس سبؽ تمئزت سئسسة الخدمة البمكئة ري مختمؼ البمكؾ التجسرئة الجزاررئة بأف تصمئمهس كسف بعئدان عف   

كؿ دراسة أك مقسربة تسكئقئة مظران لككمهس أداة تستعممهس السمطست العمكمئة ري تحقئؽ بعض الأهداؼ 
الااتصسدئة كالاجتمسعئة كغئرهس كلكف ري الآكمة الأخئرة تمهد تحكلا معتبران لمكثئر مف البمكؾ التجسرئة ري 

إصلبحست المظسـ )عرض ممتجست مختمفة كمتمكعة كالذم تفسره بسلتحكلات التي طرأت عمى القطسع البمكي 
. (البمكي

طلبؽ  (BADR)كككف بمؾ   أحد هذه البمكؾ التجسرئة كسعئسن ممه لمقئسـ بسلمهسـ المكمؼ بهس، ئحسكؿ خمؽ كا 
: خدمست أك ممتجست كثئرة كمتمكعة، محسكؿ استعراضهس ري الآتي

 منتجات المدنين: 01الفرع   
هي حسسبست مفتكحة للؤمخسص الطبئعئئف أك المعمكئئف الذئف لا ئمسرسكف أم ممسط : حسسبست الصككؾ .1

 . تجسرم، هذا الحسسب لا ئتمج رسردة كئمكف لصسحبه سحب أم مبمغ ري أم كات كبدكف إمعسر مسبؽ
ئفتح هذا الحسسب للؤمخسص الطبئعئئف أك المعمكئئف كهي حسسبست مرتبطة : الحسسب الجسرم البمكي .2

 .بسلأممطة التجسرئة

 التعاملات مصلحة الاستغلال مصلحة الصندوق مصلحة
 الخارجٌة

 الإدارة خلٌة

 البنك مصلحة

 الحافظة مصلحة

 القروض مصلحة

 الشؤون مصلحة

 والمنازعات القانونٌة

 الصرف مصلحة

 التجارٌة مصلحة
 الخارجٌة

 العامة الأمانة

 المحاسبة مصلحة
 والمراقبة

 الوكالة مدٌر
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هذه الحسسبست مفتكحة لصسلح الأمخسص الراغبئف ري الحصكؿ عمى الفكارد مقسبؿ : كدارع لأجؿ ثسبتة .3
تجمئد مبمغ معئف كلا ئمكف لصسحب الحسسب السحب ابؿ مهسئة المدة المحدكدة كئمقسـ هذا الحسسب إلى 

 :اسمئف
 .هي ثلبثة أمكاع، كدارع اسمئة لمحسمؿ كمجهكلة: كدارع تحت الطمب -
هي سمدات اسمئة ئقدمهس البمؾ لمكتب السمد لمدة لا تقؿ عف ثلبثة أمهر كلا تزئد عف : سمد الصمدكؽ -

 .أربع سمكات كبمعدؿ تمسسبي مع مدة الإئداع
دخسر الأمبسؿ إمذكر درتر  (BADR)مف بئف أهـ درستر الإدخسر التي ئتمئز بهس بمؾ : درستر الادخسر .4
(L.E.J)  سمة عف طرئؽ ممثمئهـ المرعئئف، كهك ممتج 19كهك درتر ئمكف رتحه بصفة خسصة لممبسب دكف 

 دج لازمة كعمد بمكغ صسحب الدرتر الأهمئة 500 كئككف أكؿ مبمغ لفتحه %7.5لفكارد محددة حسلئسن بػ 
 .  دج2000.000القسمكمئة ئمكف له الاستفسدة مف ارض بمكي اد ئصؿ إلى 

: كهمسؾ مكعسف مف درستر الادخسر
ئفتح لفسردة الأمخسص الطبئعئئف مف أجؿ ادخسر أمكالهـ ، ئعطي  : درتر حسسب التكرئر بدكف ك بفسردة * 

هذا الحسسب لصسحبه الحؽ ري السحب ري أم كات ك ري أم مكسف ك كذلؾ الأمر بسلمسبة لعممئة الإئداع 
إلا أف همسؾ بعض الاستثمسء ري حسلة مس إذا كسف السحب مثلبن خسرج الككسلة رفي هذه الحسلة ئسمح له بسحب 

بطساة ” دج ري الأسبكع ، ك تجدر الإمسرة أمه هذا الحسسب مخصص له بطساة بمكئة تسمى 50 00000،
 . “تكرئر
 أمهر، تتـ عممئة 6ئفتح لفسردة الأمخسص الطبئعئئف تطبؽ عمئه رسردة كؿ  : درتر حسسب التكرئر بفسردة* 

الإئداع ري هذا الحسسب سكاء كسف بفسردة الأمخسص أك بدكف تطبئؽ رسردة عف طرئؽ مؿء كثئقة الجزري 
 (المكدع  )المقدم ري هذه الكثئقة تستعمؿ ري جمئع الحسسبست دكف تحدئد سقؼ للئئداع حئث ئتقدـ العمئؿ 

  .إلى الصمدكؽ مف أجؿ درع المبمغ مع ضركرة تقدئـ درتر التكرئر
  . سمة بدكف كلي الأمر 19ئفتح للؤطفسؿ الأاؿ مف : درتر حسسب التكرئر للؤمبسؿ * 

 :  تتـ عممئة الإئداع ري هذا الحسسب بطرئقتئف همس
 .إئداع مقدم -
  ك همس ئتـ ااتطسع تمقسري مف راتب الكلي مهرئس بمسءا عمى طمبه :إئداع آلي مقدم  -

 سمة ، ئتقدـ صسحب الحسسب بطمب غمؽ الحسسب ك ذلؾ بأخذ 19عمد تجسكز المخص سف :"  ملبحظة
  "المبسلغ المكدعة رئه أك تحكئمهس لحسسب آخر ري حسلة رتح الحسسب

 .تفتح لصسلح الأمخسص الذئف ئقكمكف بعممئست بمكئة سرئعة: حسسبست مؤاتة .5
هي حسسبست مفتكحة للؤمخسص الحسممئف لمجمسئة الأجمبئة كتمج : حسسبست أجمبئة بسلدئمسر اسبمة للبستبداؿ .6

 .هذه الحسسبست ركارد
مفتكحة لكؿ الأمخسص سكاءي المقئمئف داخؿ البلبد أك خسرجهس كهذا الحسسب : حسسبست بسلعممة الصعبة .7

 .تمتج عمه ركارد
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حئث أصدر بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة هذه البطساة ري  (BADR)البطساة البمكئة : الممتجست المقدئة .8
إطسر تطكئر خدمسته كذلؾ مف اجؿ تحقئؽ رضس عملبره حئث تسمح هذه البطساة لمستعممهس لقئسـ بعممئست 

السحب الئكمئة مف أم ككسلة لبمؾ البدر كمس تسمح بدرع الممترئست لدل التجسر، كئتـ ذلؾ عف طرئؽ 
المكزعست الآلئة كعمئه رئهس بطساة صسلحة لمسحب كالدرع للؤمكاؿ ري مفس الكات عكس البطساست البمكئة 

 :، مذكر ممهس عمى سبئؿ المثسؿالأخرل الصسلحة لمسحب رقط
 تسمى ئستخدـ بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة بسلإضسرة إلى بطساة السحب بطساة درع كذلؾ: CIBبطاقة الدفع 

CIB،كهي خسصة بجمئع البمكؾ،تأخذ مفس  هي عبسرة عف بطساة بمكئة تستخدـ ري عممئست التبسدؿ، ك
 مف تسرئخ إممسرهس حئث ئمكف ان  مدة صلبحئة هذه البطساة عسمئف ابتداءأف  إلا،CBRI مكاصفست بطساة

استخدامهس مس بئف المصسرؼ رهي بطساة مكاصمة بمبكة المقد مس بئف المصسرؼ كجهسز الدرع الالكتركمي 
(TPE)، همس هذه البطساة كممئز مكعئف مف:   

 .خسصة بسلأجراء: البطساة الكلبسئكئة -
. خسصة بسلتجسر: البطساة الذهبئة -

  :تحقؽ هذه البطساة المزائس التسلئة :CIBمزايا بطاقة 
سهمة الاستعمسؿ  -
  .مربحة لمكات -
  .تممح ررصة الدرع المستحقست كالاحتئسجست الخسصة -
  .سحب الأمكاؿ عمى مدل الأسبكع كري كؿ السسعة  -
  .تكرر حمسئة جئدة لككمهس بطساة رامئة -
  خاصة لحاممي دفاتر التوفير  TAWFIR:طاقة السحبب
رسلبمؾ ئممح بطساة بمكئة  هي بطساة بلبستكئة تستخدـ لسحب المقكد،كهي تمثؿ خدمة مقدمة لزبسرف البمؾ،  

 .ري حركة دارمة كمستمرةدرتر كئككف هذا اؿ  خسص به ري البمؾ ،درتر ادخسرلمزبكف الذم له 
الكحئد    كهك البمؾ  2012 كاد تـ إممسرهس كبطساة سحب خسصة ببمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة ري سمة   

 .TAWFIRكأطمؽ عمئهس اسـ بطساة  ،الذم ئممؾ هسته البطساة
كهي خدمة متمثمة ري إممسء مركز خسص بسستقبسؿ اممغسلات الزبسرف كاستفسسراتهـ : خدمة بدر اتصسؿ .9

كئفئة رتح حسسب بمكي ككئفئة الحصكؿ عمى ارض كالاستفسسر عف جمئع الخدمست التي ئقدمهس : مثؿ
 . الخ، هذا المركز ئعمؿ مف الأحد إلى الخمئس مف السسعة الثسممة صبسحسن إلى الرابعة كالمصؼ مسسءان ..البمؾ

  .021428428: راـ الهستؼ
إمضسء عقد بئف  كهك جهسز ئتحصؿ عمئه التسجر مف البمؾ عف طرئؽ: خدمة مقطة الدرع الالكتركمي .10

 CIB.الطررئف كذلؾ مف أجؿ تسكئة عممئة البئع الالكتركمئة كذلؾ بسستعمسؿ بطساة الكلبسئكئة 
 كهك عقد بئف الزبكف كالبمؾ مف أجؿ كمؼ حسسب عف طرئؽ :BADR NET  خدمة بدر مت .11

. الامترمت، كبسلمسبة لمتجسر تمكمهـ هذه الخدمة مف درع أجكر مستخدمئهـ
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 كمس  خدمست بدر مست، هك صسحب الحسسب الذم له الحؽ ري إبراـ العقد مع البمؾ للبستفسدة مف: الزبــون
  . هذه الخدمةبكاسطةلقئسـ ببعض العممئست لهذا الحسسب ؿئمكمه تعئئف متصرؼ 

 ئعئف مف طرؼ صسحب الحسسب لمقئسـ  ببعض العممئست عف طرئؽ بدرمست: المتصرف. 
 : شروط الإستفادة

  عدة حسسبست جسرئة لدل البمؾ  حسسب أكلمزبكفأف ئككف. 
 بدكف رصئد ئككف الحسسب  لاأف. 
 مع البمؾمسزعست مصررئة الزبكف ـ لدل ئككف لاأف .  
 أف ئتقدـ بطمب رسمي للبمتراؾ.  
 مع البمؾقأف ئمتزـ بسلعقد الذم ئبرـ . 
كهك عقد بئف طررئف المؤمف كالمؤمف له، ئقكـ بمكجبه المؤمف بسلتعكئض ري حسلة : التأمئف المصرري .12

 . الضرر مقسبؿ درع مبمغ مسلي مف طرؼ المؤمف له
ئعتبر التأمئف كضمسف لمقرض كتقكـ المركة بسلتعكئض بدلان عمه ري حسلة الضرر، :  بسلمسبة لمبمؾتهأهمي

ئسسهـ ري زئسدة مسبة الآمسف كاستمرارئة ممسط المقترض كئحسرظ أئضسن عمى جمئع ممتمكست الزبكف مف 
                                                                                                                                                                        .الضئسع كري حسلة المكت أك الإعساة الكمئة رإف المركة تقكـ محؿ الزبكف عف الكرثة

 .منتجات الدائيين: 02الفرع 
هي القركض المكجهة لتمكئف ممركع استثمسرم أك تكسئع ممركع اسرـ رعلبن كهي : اركض الاستثمسر .1

 : كتتمثؿ ري%6.5 سمكات بمعدؿ ئبمغ حسلئسن 7 إلى 5متكسطة أك طكئمة المدل مف 
 إف ارض التحدم هك ارض استثمسرم مدعـ ئممح لإممسء المستثمرات الفلبحئة الجدئدة : ارض التحدم

. كتربئة المكامي كاستصلبح المكجكدة، سكاء المممككة لمخكاص أك تمؾ التسبعة للآملبؾ الخسصة لمدكلة
ئكجه هذا القرض إلى جمئع الممسرئع الاستثمسرئة المكارؽ عمئهس ري إطسر برمسمج الاستصلبح مف طرؼ 

الهئرست المختصة لكزارة الفلبحة لاسئمس الدئكاف الكطمي للؤراضي الفلبحئة كئمكف الإمسرة إلى أهـ الممسطست 
: الممدرجة ري هذا السئسؽ كالتي ئتـ تمكئمهس بكاسطة ارض التحدم

 .أمغسؿ، تحضئر تهئرة كحمسئة الأراضي -
 .تطكئر السقي الفلبحي -
 .إممسء، تجهئز كعصرمة المستثمرات الفلبحئة -
 .تدعئـ ادرات الإمتسج -
 .تثمئف الممتكجست الفلبحئة، كتربئة المكامي -
 .حمسئة كتطكئر الثكرة الحئكامئة كالمبستئة -
 .ااتمسء عكامؿ ككسسرؿ الإمتسج -
 .إمجسز المممآت الخسصة بتخزئف، تحكئؿ كتعمئب الممتكجست الفلبحئة -
 .الامتسج الحرري -
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 :تتمثؿ رئمس ئمي: اركض الاستغلبؿ .2
:  القرض الررئؽ*
ئعد القرض الررئؽ مف أرضؿ السبؿ التي مف خلبلهس جسدت السمطست العمكمئة دعمهس لمقطسع الفلبحي،   

 كذلؾ بعد إبراـ اتفسائة بئف كزارة 2008 أكت 02كاد جسءت تطبئقسن لقسمكف التكجئه الفلبحي الصسدر بتسرئخ 
. 2008 أكت 05الفلبحة مف جهة كبمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة مف جهة أخرل بتسرئخ 

. كئعتبر القرض الررئؽ ارض مكسمي ئقدمه البمؾ لمفلبح لتمكئؿ ممسطه الفلبحي المكسمي خلبؿ السمة
: أمس أهـ الممسطست التي ئمتممهس القرض الررئؽ

 ..الممسط الفلبحي بمتى أمكسله ، حبكب، خضر ك ركاكه، الزراعة الصمسعئة -
 .الخ... الدكاجف، الأبقسر ،المكامي"تربئة الحئكامست بكؿ أمكاعهس  - 
 .تمكئؿ العمؼ بسلمسبة لمربي المكامي -
 .ممسطست التعسكمئست الفلبحئة، التجمعست، الجمعئست، رئدرالئست أك كحدات مصسلح رلبحئة -

الكات كتتحمؿ الخزئمة العمكمئة أعبسء ركارد هذا القرض كسممة ري حسلة مس إذا إلتزـ المستفئد ممه بتسدئده ري 
 .الممسسب
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 .الإطار المنيجي لمدراسة: المبحث الثاني
  سئتـ ري هذا المبحث إجراء دراسة مئدامئة لمتعرؼ  تكمكلكجئس المعمكمست كالاتصسؿ المستخدمة ري البمكؾ 

ختئسر بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة بأدرار كممكذج لمقئسـ بهذه الدراسة،حئث سمقكـ بجمع إالجزاررئة كاد تـ 
كتحصئؿ المعمكمست الضركرئة التي تمكممس مف معررة كااع جكدة الخدمست المصررئة لمبمؾ محؿ الدراسة، 

ستعراض أدكات الدراسة المعتمد اكعمئه سئتضمف هذا الجزء مختمؼ مراحؿ امجسز دراستمس المئدامئة بدءا ب
. عمئهس كصكلا إلى متسرجهس

تصميم الدراسة الميدانية  :المطمب الأول 
جراءات تحضئر الإستمسرة ضؼ إلى ذلؾ   كئممؿ هذا المطمب عرض مفصؿ لأدكات الدراسة المئدامئة كا 

 ررد  مف مختمؼ الفرست، 20الأدكات الإحصسرئة المعتمد عمئهس، كاد تـ إختئسر عئمة لمدراسة متككمة مف 
 -. ككسلة أدرار–كتخص بسلأسسس الزبسرف المتعسممئف مع بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة 

  أدوات الدراسة الميدانية:01 الفرع
 اعتمدمس ري دراستمس عمى مجمكعة مف الأدكات ممهس :
مف أجؿ الحصكؿ عمى معمكمست دائقة كذات مصداائة اممس بمقسبمة بعض  :المقسبلبت المخصئة .1

هس ري مختمؼ اؿ استعـهس ثـالمكظفئف مف خلبؿ طرح بعض الأسرمة المفكئة المتعمقة بمكضكع الدراسة كتدكئف
 .أجزاء الدراسة المئدامئة

 :خلبؿ رترة التربص سجممس عدة ملبحظست عف ممسط البمؾ محؿ الدراسة مثؿ :الملبحظة .2
. إلخ...علباست المكظفئف مع بعضهـ،كثسرة الممسط ،كئفئة معسممة المكظفئف لممستفئدئف كدرجة تعسطؼ معهـ

 .بمؾحئث اممس بسستخداـ مختمؼ الكثسرؽ الداخمئة المعمكؿ بهس مف طرؼ اؿ :الكثسرؽ الداخمئة.3
 .كهي مف أكثر الأدكات استخدامس مف طرؼ البسحثئف لجمع البئسمست بمكؿ عممي :الاستبسمة.4
 تـ تحدئدهس عمى المحك التسلي: إجراءات تحضئر كامجسز الاستمسرة :
الجمس، العمر، المستكل،المؤهؿ )ئتعمؽ بسلخصسرص الدئمكغرارئة لعئمة زبسرف الككسلة مثؿ: الجزء الأكؿ -

. (العممي،سمكات التعسمؿ مع المصرؼ،القمسة الالكتركمئة المتعسمؿ بهس
 ئعكس آراء عئمة الزبسرف حكؿ جكدة الخدمست المصررئة المقدمة مف طرؼ المصمحة،: الجزء الثسمي -

الاعتمسدئة - الجكامب المسدئة المممكسة: عبسرة تعكس المؤمرات الخمسة الأسسسئة كالمتمثمة ري27كئتضمف 
 . التعسطؼ– الأمسف – الاستجسبة –
رئعكس مدل تأثئر أبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالاتصسؿ عمى جكدة الخدمة المصررئة : أمس الجزء الثسلث -

 عبسرات، كالإجسبة عف العبسرات الخسصة بسلجزرئف الثسمي كالثسلث للبستمسرة تككف كرقس لمقئسس 09كئضـ 
 ككمه المقئسس الممسسب لقئسس الاتجسهست كالآراء كمظرا لاستخدامه ري الدراسست ك ثلبث أبعسدذ" لئكسرت"

                                                              .ؿالسسبقة ري هذا المجس
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: يوضح مقياس ليكارت ذو ثلاث أبعاد (:02)جدول رقم               
 1                2.5                         3.5 5 

 درجة                                         
المكارقة        

       عسلئة                  متكسطة                        ممخفضة   

مستكل 
التقئئـ 

       ائجسبي                 متكسطة                       سمبي 

 .من إعداد الطالبتين
:  حئث ئتـ حصر مجسؿ المتكسط الحسسبي مف خلبؿ درجة المكارقة كمستكل التقئئـ كرؽ السمـ التسلي

 . درجة المكارقة عسلئة كالتأثئر ائجسبي2.5 إلى1مف  -
 . درجة المكارقة متكسطة كالتأثئر متكسط3.5 إلى 2.6مف  -
 .       درجة المكارقة ممخفضة كالتأثئر سمبي5 إلى3.6مف  -
 الأدوات الإحصائية المستعممة :

دخسلهس لمحسسكب كتمت الاستعسمة ببعض الأدكات الإحصسرئة ممهس اممس بترمئز : بئسمست الاستمسرة كا 
                                                                                        استخداـ التكرارات كالمسب المركئة كالمتكسطست الحسسبئة كالامحرارست المعئسرئة كذلؾ لتقدئـ 

.      كصؼ مسمؿ لبئسمست العئمة مف حئث خصسرص درجة المكارقة
 الارتبسط لإثبست كجكد علباة ارتبسط بئف جكدة الخدمست المقدمة كتكمكلكجئس  استخداـ أسسلئب تحمئؿ

 .المعمكمست كالاتصسؿ المستخدمة
: مجتمع وعينة الدراسة: 02 الفرع

 . ئتككف مجتمع الدراسة مف جمئع الزبسرف الذئف ئتعسممكف مع الككسلة البمكئة محؿ الدراسة:مجتمع الدراسة .1
مظرا لككف   -أدرار- تتككف عئمة الدراسة مف زبسرف ككسلة بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة  :حجـ العئمة .2

 رردا 20هذه العئمة بصفة عمكارئة كمممت الزبكف هك أسسس كجكد البمؾ كجكهركؿ كظسرفه،حئث تـ اختئسر
اد ئككف عدد الأرراد المككف لعئمة الزبسرف صغئرا مكعس إلا أمه مبرر بسلصعكبست الكثئرة . مف مختمؼ الفرست

التي كاجهتمس أثمسء تكزئع اكارـ الاستبئسف،حئث كسف همسؾ اعتراضست حكؿ الإجسبة أمس بسبب ضئؽ الكات أك 
 .خرل كعدـ اكتراثهـ بمثؿ هذه الدراسة أاممغسلهـ بأمكر 
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-. وكالة أدرار- بدرالتحميل الكمي لنتائج الاستبيان الموجو لزبائن بنك  :المطمب الثاني
كئتعمؽ بإعطسء كصؼ لمزبسرف عئمة الدراسة بسلإضسرة إلى تحمئؿ البئسمست المتعمقة بتقئئـ الزبسرف لكؿ مف   

 .مؤمر جكدة الخدمة المصررئة كتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات
   .وصف عينة الزبائن: 01الفرع

 .توزيع أفراد عينة الدراسة يوضح : (03 )الجدول رقم             
    المسبة     التكرار   الخئسرات     المتغئرات 

 
    %70       14   ذكر 
        %30  6   أمثى 

 %100    20   المجمكع 

 

 %10     2 30    أاؿ مف 
 %50     10 39 إلى 30مف     
    %40  8 49 إلى 40مف     
 0       0 رأكثر 50      

 %100     20    المجمكع 

 

 %40      8ثسمكم  /  متكسط
 %40      8    جسمعي 

   %20      4    دراسست عمئس 
 %100     20    المجمكع 

 
 0        0    أاؿ مف سمة 

 %20      4 سمكات 3 إلى1مف 
 %15     3 سمكات 6إلى 4  مف 

 %65     13 سمكات 6  أكثر مف 
 %100    20      المجمكع 

 
 
 

 %45     9    الصراؼ الآلي 
 %20     4  المكااع الإلكتركمئة 

 %35     7       كلبهمس  
 %100     20      المجمكع 

 .SPSS مخرجاتمن إعداد الطالبتين بناء عمى :المصدر
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 .بلمجنس المستجو (:06)الشكل رقم          

                  
 EXELمن إعداد الطالبتين بالإعتماداعمى برنامج : المصدر

 30ك  مف جمس ذككر بسلمسرة70إمسث كهك مس ئكارؽ 06ذكر ك14ان بعد جمع الإجسبست جسء هئكؿ البمئة مككف
 . ذككر كهك مس ئعمي أف أغمب المستبئمئف  عمى التكالي إمسثبسلمسرة

 .          نعمر المستجوبي:(07 )الشكل رقم      
 

                     
   

 EXEL.من إعداد الطالبتين إعتمادا عمى نتائج برنامج : المصدر

 مف  تكزئع أرراد عئمة الدراسة حسب العمر هك المسبة العسلئة لمفرة العمرئةمف خلبؿمس ئمكف ملبحظته  -
سئسسست ري البمؾ لدعـ   كهك مسئكضح بكجكد بسلمسرة مف عئمة الدراسة،50حئث تمثؿ مسبة (39- 30)

 سمة 49  إلى40كمس سجمت الفرة التي تقع أعمسرهـ مس بئف  المبسب كتمكئؿ الممسرئع الصغئرة كالمتكسطة،
    .ممس ئعمي أمهـ لهـ إابسلا عمى خدمست الككسلةبسلمسرة   40مسبة 
 .المستوى التعميمي لممستجوبين: (08)الشكل رقم      

             
 

 .EXELمن إعداد الطالبتين إعتماداً عمى برنامج :      المصدر

0
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ذكر    أنثى   
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مف % 40ف خلبؿ الجدكؿ ئتضح أف همسؾ ثلبث مستكئست تعمئمئة تمثؿ عئمة الدراسة كئلبحظ أف مسبة  ـ-
ثسمكم لئأتي بعد ذلؾ مستكل مهسدات عمئس / بمستكل تعمئمي جسمعي أكمستكل متكسطأرراد عئمة الدراسة 

 .%20 بمسبة
                             .                 سنوات تعامل المستجوبين مع البنك  (:09)الشكل رقم       

 
 .EXELمن إعداد الطالبتين إعتماداً عمى برنامج :  المصدر

                                                                                                                                                                                                                                                                     65بمسبة  سمكات 6ت أكثر مف  البمؾ كسف معزبسرفاؿمف الجدكؿ ئتضح أف معظـ سمكات تعسمؿ 
 .صسدمتالقطسع الاؽ كهك مس ئدؿ عمى كثسرة ممسط البمؾ أهمئته  ،بسلمسرة

 .  القناة المتعامل بيا من طرف المستجوبين: (10)الشكل رقم    

 
                                  

 .EXELإعداد الطالبتين إعتماداً عمى برنامج :  المصدر
 %45مف خلبؿ متسرج الجدكؿ لكحظ أف القمسة الالكتركمئة المتعسمؿ بهس بكثرة هي الصراؼ الالكتركمي بمسبة

بمسبة  كحدهس ،لئأتي بعدهس المكااع الالكتركمئة% 35بمسبة (المكاع الالكتركمئة+الصراؼ الآلي )ثـ تمئهس
20%. 
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تحميل البيانات المتعمقة بتقييم الزبائن لجودة الخدمة المصرفية وتكنولوجيا المعمومات والاتصال : 02الفرع 
 .المستخدمة لتقديميا

  المصررئةتحمئؿ البئسمست المتعمقة بتقئئـ الزبسرف لجكدة الخدمة/ أكلان . 
 .يوضح تقييم عينة الزبائن لمؤشر الجوانب المادية الممموسة (:04)الجدول رقم     

المتكسط  راـ العبسرة
 الحسسبي

الإمحراؼ 
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.489 1.65 06
 عسلئة إئجسبي 0.587 1.85 07
 عسلئة إئجسبي 0.688 2.50 08
 متكسطة متكسط 0.795 3.00 09
 متكسطة متكسط 0.910 2.75 10
 متكسطة متكسط 1.050 3.45 11
 متكسطة متكسط 0.967 2.75 12

الجكامب المسدئة 
 المممكسة

 متكسطة متكسط 0.69 2.56

. SPSSمخرجات برنامج من إعداد الطالبتين بناءً عمى  :المصدر  
 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرمحراؼ كالإف الحسسبي الكسط أعلبه الجدكؿ ئكضح   

 :ارات حئث بمغت المتكسطست عمى التكاليالعب
"1.65"،"1.85"،"2.50"،"3.00"،"2.75"،"3.45"،"2.75" ، 

، كهي "0.967"،"1.050"،"0.910"،"0.795"،"0.688"،"0.587"،"0.489:"كالإمحرارست عمى التكالي
رارست كالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ كجسء، مقسئئس تعكس مؤمر الجكامب المسدئة المممكسة

 ئعكس ممس (2.56) ب رقدرت زبسرف لجكدة الخدمست المصررئةاؿ تقئئـ تحدد التيك تالعبسر لهذه االمعئسرئة
رب اد الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر متكسط ةالمكارؽ مف متكسطة درجة

حسدئة اؿ العبسرة أف ملبحظ  كمس.الكسطئة الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.69)
 مقئسس لئكسرت ذك ثلبث مف ثسمئةاؿ الفرة ري ئقع الذم (3.45)حسسبي متكسط أكبر عمى تحصمت عمر

 أف الزبسرف ل ممس ئدؿ عؿ[1.050]بدرجة مكارقة متكسطة كبتمتت ادره [3.5- 2.6]أبعسد ري حدكد المجسؿ 
. ان لابأس بهالجسمب المسدم المممكس تقئئـ ئقئمكف
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 .يبين تقييم عينة الزبائن لمؤشرالاعتمادية (:05)الجدول رقم          
الإمحراؼ  المتكسط الحسسبي راـ العبسرة

 المعئسرم
 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.686 2.45 13
 عسلئة إئجسبي 0.827 2.50 14
 عسلئة إئجسبي 0.745 2.35 15
 عسلئة إئجسبي 0.858 2.00 16
 عسلئة إئجسبي 0.459 2.00 17
 متكسطة متكسط 0.968 3.10 18

 عسلئة إئجسبي 0.6975 2.4 الإعتمسدئة
. SPSS مخرجات من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى :المصدر    
 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرمحراؼ كالإف الحسسبي كسطمتاؿ أعلبه الجدكؿ ئكضح  

 المعئسرئة رارستكالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ كجسء ارات الستة التي تعكس مؤمر الإعتمسدئة العب
 ممس (2.4) ب رقدرت زبسرف لجكدة الخدمست المصررئة مف مسحئة الإعتمسدئةاؿ تقئئـ تحدد التيك تالعبسرلهذه ا
 الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر إئجسبي ةالمكارؽ مف عسلئة درجة ئعكس

 .عسلئةاؿ الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.69)رب اد
 متكسط  عمىالتكالي عمى تحصمت {17-16- 15- 14- 13}رات العبس أف ملبحظ    كزئسدة عمى ذلؾ

 مقئسس ررست مف كلىالأ الفرة ري ئقع الذم {2.00- 2.00- 2.35- 2.50- 2.45}:ب ادر حسسبي
- 0.68}:بدرجة مكارقة عسلئة بتأثئر إجسبي،كبتمتت ادره [2.5- 1] ؿالمجس حدكد ري لئكسرت ذك ثلبث أبعسد

0.82 -0.74 -0.85 -0.45} . 
 . تقئئمسن جئدان الإعتمسدئة  مؤمرحسبة المصرري الخدمست جكدة الزبسرف المستبئمئف ئقئمكف أف ئبئف كهذا

 .يبين تقييم عينة الزبائن لمؤشر الأستجابة (:06)الجدول رقم                
المتكسط  راـ العبسرة

 الحسسبي
الإمحراؼ 
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 متكسطة متكسط 0.875 2.65 19
 متكسطة متكسط 1.050 2.55 20
 عسلئة إئجسبي 0،470 2.30 21
 عسلئة إئجسبي 0.598 2.40 22

 عسلئة إئجسبي 0.69 2.475 الإستجسبة
 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر   
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 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرمراؼ كالإمح الحسسبي كسطمتاؿ أعلبه الجدكؿ ئكضح   
- 2.65 }:، حئث بمغت المتكسطست الحسسبئة عمى التكاليالإستجسبةمؤمر  تعكس التي الأربعةارات العب

 المعدؿ كجسء،  {0.598-0.470-1.050- 0.87}:، كالإمحرارست عمى التكالي{2.40- 2.30- 2.55
 المصررئة الخدمة جكدة تقئئـ تحدد التي الأربعة راتلمعبس المعئسرئةرارست كالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ
 ئدؿ كمس العئمة،راد أؼ كبإجمسع عسلئة بتأثئر إئجسبي درجة ئعكس ممس( 2.47) ب الاستجسبةمؤمر  مسحئة مف

 إلى مسبة لزبسرفا إجسبست تمتت مقدار ئقئس ئعكس كالذم (0.69)ب ادر الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه
 .عسلئةاؿ الدرجة

 .الإستجسبة  مؤمرحسب  عسلئةجكدة رز أف المصرؼ ئقدـ خدمست مصررئة ذاتئب كهذا 
 .يوضح تقييم عينة الزبائن لمؤشر الامان (:07)الجدول رقم         

الإمحراؼ  المتكسط الحسسبي راـ العبسرة
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي  0.671 1.85 23
 عسلئة إئجسبي 0.725 2.00 24
 عسلئة إئجسبي 0.686 2.05 25
 متكسطة متكسط 0.716 2.75 26
 عسلئة إئجسبي 0.686 2.05 27

 عسلئة إئجسبي 0.642 2.14 الأمسف
. SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر   
 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرم راؼكالإمح الحسسبي كسطمتاؿ أعلبه الجدكؿ كضحم  

رارست كالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ جسءحئث .الأمسفمؤمر  ستعؾ التيخمسة اؿ راتالعبس
 هذا مسحئة مف المصررئة الخدمة جكدةؿ  الزبسرفتقئئـ تحدد التي الأمسف راتلعبس المعئسرئة

راؼ الإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة،راد أؼ لإجسبست  عسلئة بتأثئر إئجسبيدرجة ئعكس ممس( 2.14)رقدربمؤمراؿ
 عسلئة،  كمساؿ الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ إجسبست تمتت مقدار ئقئس كالذم (0.64)ب ادر الذم المعئسرم
 المقئسسحسب  [2.5- 1]المجسؿ حدكد ري عسلئة مكارقة درجة ذات متسسكئة تقرئبس كمهسرات العبس أف ملبحظ

محراؼ  (2.75) رهي تعكس درجة متكسطة بمتكسط حسسبي ادره 26عدا العبسرات.سةدرااؿ ري المستخدـ كا 
 إلئهـ   المقدمةالمصررئة الخدمست  أف عمى تكارؽ العئمة ررادأ غسلبئة أف ئبرز هذا، (0.71)معئسرم بمقدار

 .الأمسفمؤمر  حسبلا بأس بهس مسبئسن كهذا 
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 .يوضح تقييم عينة الزبائن لمؤشر التعاطف: (08)الجدول رقم         
 

 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر     
 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرمراؼ كالإمح الحسسبي كسطمتاؿ أعلبه الجدكؿ ئكضح 

 المعئسرئةرارست كالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ كجسء.لتعسطؼامؤمر  تعكس التي رات الخمسةالعبس
( 2.27 )ب ررقد  مؤمرالتعسطؼمسحئة مف المصررئة الخدمة جكدةؿ  الزبسرفتقئئـ تحدد التي راتلمعبس لهسته
 المعئسرممحراؼ الإ عمئه ئدؿ كمس العئمة،راد أؼ كبإجمسع  بتأثئر إئجسبيالمكارقة مف متكسطة درجة ئعكس ممس
 .الكسطئة الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ إجسبست تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.71)ب ادر الذم
 الفرة ري ئقع الذم ،(2.45)ب ادر حسسبي متكسط  أكبرعمى تحصمت 31 العبسرة ري ملبحظ ـ ذلؾ   رغ

أف  ئبئف كهذاالدالة عمى درجة مكارقة عسلئة، [2.5- 1]الأكلى مف ررست مقئسس الدراسة ري حدكد المجسؿ
 . تعسطؼاؿمؤمر حسب  ذات جكدة عسلئةمصررئة خدمستالبمؾ ئقدـ 

 ثرأبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات عمى جكدة الخدمة تحمئؿ البئسمست المتعمقة بتقئئـ الزبسرف لأ/ ثسمئس
 :المصررئة

 . لبعد الأجيزة والمعداتيوضح تقييم عينة الزبائن (:09)الجدول رقم       
المتكسط  راـ العبسرة

 الحسسبي
الإمحراؼ 
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.598 2.40 33
 عسلئة إئجسبي 0.801 2.30 34
 عسلئة إئجسبي 1.099 2.55 35

 عسلئة إئجسبي 0.78 2.41 الأجهزة كالمعدات
    
 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر  

الإمحراؼ  المتكسط الحسسبي راـ العبسرة
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.801 2.30 28
 عسلئة إئجسبي 0.553 2.10 29
 عسلئة إئجسبي 0.923 2.30 30
 عسلئة إئجسبي 0.887 2.45 31
 عسلئة إئجسبي 0.616 2.20 32

 متكسطة متكسط 0.714 2.27 التعسطؼ
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 مف عبسرة لكؿ بسلمسبة كذلؾ المكارقة كدرجة المعئسرمحراؼ كالإف الحسسبي الكسط أعلبه الجدكؿ ئكضح    
كلى الأ الفرة ري اعت تياؿ، "2.55"،"2.30"،"2.40:"ارات الثلبث حئث بمغت المتكسطست عمى التكاليالعب
بدرجة مكارقة عسلئة كبتمتت  [2.5- 1] مقئسس لئكسرت ذك ثلبث أبعسد ري حدكد المجسؿ مف
 المعدؿ كجسء، عمى التكالي كهي مقسئئس تعكس بعد الأجهزة المعدات" 1.099"،"0.801"،"0.598:"ادره
زبسرف لجكدة الخدمست اؿ تقئئـ تحدد التيك تالعبسر لهذه االمعئسرئة رارستكالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ

 كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر إئجسبي ةالمكارؽ مف عسلئة  درجة ئعكس ممس (2.41) ب رقدرت المصررئة
 الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.78)رب اد الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه ئدؿ
 .عسلئة كهذا ئدؿ عمى كجكد أثر لبعد الأجهزة كالمعدات ري تقدئـ خدمة مصررئة ذات جكدة عسلئةاؿ

 . لبعد الإنترنتيوضح تقييم عينة الزبائن (:10)الجدول رقم      
المتكسط  راـ العبسرة

 الحسسبي
الإمحراؼ 
 المعئسرم

 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.851 2.25 36
 متكسط متكسطة 1.020 2.75 37

 عسلئة إئجسبي 0.90 2.5 الإمترمت
 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر      

كلى لمعبسرة الأ الفرة ري اعت تياؿ، "2.75"،"2.25:"  بمغت المتكسطست الحسسبئة لهذه العبسرات عمى التكالي  
[ 2.5- 1] كهذا كرؽ مقئسس لئكسرت ذك ثلبث أبعسد ري حدكد المجسؿ 37 كالفرة الثسمئة بسلمسبة لمعبسرة 36
 المعدؿ كجسء، (1.020)ك (0.85)عمى التكالي بدرجة مكارقة عسلئة كمتكسطة كبتمتت ادره  [3.5- 2.6]ك

زبسرف لأثر أبعسد تكمكلكجئس اؿ تقئئـ تحدد التيك تالعبسر لهذه االمعئسرئة رارستكالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ
 مف عسلئة  درجة ئعكس ممس (2.5) ب رقدرت المعمكمست كالإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة

 كالذم( 0.90): ر باد الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر إئجسبي ةالمكارؽ
عسلئة كهذا ئدؿ عمى كجكد أثر إئجسبي لبعد الإمترمت اؿ الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس

 .المستخدـ ري تقدئـ خدمة مصررئة ذات جكدة عسلئة
 . لبعد الإتصالاتيوضح تقييم عينة الزبائن (:11)الجدول رقم 
الإمحراؼ  المتكسط الحسسبي راـ العبسرة

 المعئسرم
 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إئجسبي 0.786 2.25 38
 عسلئة إئجسبي 0.933 2.35 39

 عسلئة إئجسبي 0.83 2.3 الإتصسلات
 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر
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كلى مف الأ الفرة ري اعت تياؿ، "2.35"،"2.25:"  بمغت المتكسطست الحسسبئة لهستئف العبسرتئف عمى التكالي
( 0.78)بدرجة مكارقة عسلئة كبتمتت ادره  [2.5- 1]ررست مقئسس لئكسرت ذك ثلبث أبعسد ري حدكد المجسؿ 

 ممس (2.3): لهمس بػالمعئسرئة رارستكالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ كجسء، عمى التكالي(0.93)ك
 الذم المعئسرم راؼالإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر إئجسبي ةالمكارؽ مف عسلئة  درجة ئعكس

عسلئة كهذا ئبئف أف لبعد اؿ الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.83)رب اد
 .الإتصسلات أثر إئجسبي ري تقدئـ الخدمست المصررئة لمممتفعئف 

 : لبعد كفاءة الموارد البشريةيوضح تقييم عينة الزبائن (:12 )الجدول رقم 
الإمحراؼ  المتكسط الحسسبي راـ العبسرة

 المعئسرم
 درجة المكارقة التأثئر

 عسلئة إجسبي 0.523 1.80 40
 عسلئة إجسبي 0.716 2.25 41

كفسءة المكارد 
 البمرئة

 عسلئة إجسبي 0.573 2.025

 .SPSSعمى مخرجات من إعداد الطالبتين بناء  :المصدر
 ري اعت تياؿ، "2.25"،"1.80:" أف المتكسطست الحسسبئة لهذه العبسرات بمغت عمى التكالي  ئكضح الجدكؿ

بدرجة مكارقة عسلئة  [2.5- 1]كلى كهذا كرؽ مقئسس لئكسرت ذك ثلبث أبعسد ري حدكد المجسؿ الأ الفرة
 لهذه المعئسرئة رارستكالإمح الحسسبئة لممتكسطست العسـ المعدؿ كجسء، (0.71)ك (0.52)كبتمتت ادره 

 ب رقدرت زبسرف لأثر بعد كفسءة المكارد البمرئة عمى جكدة الخدمست المصررئةاؿ تقئئـ تحدد التيك تالعبسرا
 راؼالإمح عمئه ئدؿ كمس العئمة، رادأؼ كبإجمسع بتأثئر إئجسبي ةالمكارؽ مف عسلئة  درجة ئعكس ممس (2.02)

عسلئة كهذا ئدؿ اؿ الدرجة إلى مسبة زبسرفاؿ تإجسبس تمتت مقدار ئقئس كالذم( 0.57)رب اد الذم المعئسرم
 .عمى كجكد أثر إئجسبي لهذا البعد

 المعمكمست ر إئجسبي لتكمكلجئسأث همسؾ أف فمتب مةمالع ءاآر تكجه حسب هسمعؿ المتحصؿ المتسرج خلبؿ مف 
 مسعدا ،)لأمسف،التعسطؼا الإستجسبة، الإعتمسدئة، (بعسدهسأ بمختمؼ المصررئة الخدمة جكدة عمىكالإتصسلات 

لذا .درجة مكارقة متكسطة  ذات العئمة ءاأر مختمؼ رئه كسمت الذم(الجكامب المسدئة المممكسة)كؿالأ بعداؿ
كجب عمى البمؾ ضركرة أخذ هذا البعد بعئف الإعتبسر لتحسئف صكرتهس كتؤمف التكاصؿ مع الزبسرف كمؤمر 

 .لمجكدة
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 والمناقشة النتائج: المطمب الثالث
 :الآتي كرؽ عمى معسمؿ الإرتبسط الإعتمسد ت ٌـ البحث ررضئست لإختبسر 

 كجكدة تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات بئف أبعسد إحصسرئة دلالة ذات علباة تكجد لا:الأكلى الفرضئة
 -.ككسلة أدرار- المصررئة ري بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة الخدمست

 الخدمست كجكدة تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات بئف أبعسد  إحصسرئةهمسؾ علباة ذات دلالة:الفرضئة الثسمئة
  -.ككسلة أدرار- المصررئة ري بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة

عبسرات المحكر الثسمي كالثسلث كجكدة  بئف الارتبسط درجة لمعررة بئرسكف الإرتبسط معسمؿ بحسسب اممسحئث 
 : التسلي الجدكؿري  كضح هك ـكمس الخدمست المصررئة

 (مؤشرات الجودة)لعبارات المحور الثانيقيم الدلالة الإحصائية،ومعامل إرتباط بيرسون : (13)جدول رقم
 .بالدرجة الكمية لجودة الخدمة المصرفية

 
 ائـ الدلالة الإحصسرئة معسمؿ الإرتبسط    راـ العبسرة
                                            

 
 

   مؤمر الجكامب المسدئة
      المممكسة

06 0.482* 0.031 
07   0.857**  0.000 
08 0.892**  0.000 
09 0.927** 0.000 
10 0.932** 0.000 
11 0.927** 0.000 
12 0،863** 0.000 

    
 
 مؤمر الإعتمسدئة    

13 0.883** o.ooo 
14 0.929** 0.000 
15 0.906** 0.000 
16 0.892** 0.000 
17 0.761** 0.000 
18 0.961** 0.000 

    
    مؤمر الإستجسبة

19 0.928** 0.000 
20 0.936** 0.000 
21 0.843** 0.000 

      
 

22 8.864** 0.000 
23 0.772** 0.000 
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     مؤمر الأمسف
 

 

24 0.927** 0.000 
25 0.915** 0.000 
26 0.900** 0،000 
27 0.915** 0.000 

   
 

    مؤمر التعسطؼ

28 0.931** 0.000 
29 0.856** 0.000 
30 0.902** 0.000 
31 0.946** 0.000 
32 0.897** 0.000 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بناءاً عمى مخرجات : المصدر
 مكجبة جكدة الخدمست المصررئة  معتاالعبسر مع عبسرة كؿ إرتبسط معسمؿ ائـ أف الجدكؿ خلبؿ مف ئتضح  

أف همسؾ علباة  عمى ئدؿ ممس رأاؿ 0.01لةالدلا مستكل عف إحصسرئس كدالة[ 1-0.7]ري حدكد المجسؿ
إرتبسط اكئة كطردئة بئمهمس،عداالعبسرة الأكلى التي تعكس مؤمر الجكامب المسدئة المممكسة رهي دالة عمد 

  .0.05مستكل الدلالة
 0.05مف متسرج التحمئؿ الإحصسري أف ائـ الدلالة الإحصسرئة لكؿ هذه العبسرات أاؿ مف    كمس ئتضح لمس

كبسلتسلي مقر بكجكد علباة طردئة ري المدل الطكئؿ بئف مؤمرات الجكدة كجكدة الخدمست المصررئة ري بمؾ 
 -.ككسلة أدرار- بدر

أبعاد تكنولوجيا )لعبارات المحورالثالث  ،ومعامل إرتباط بيرسون  الدلالة الإحصائيةقيم: (14)جدول رقم
 .بالدرجة الكمية لجودة الخدمة المصرفية (المعمومات والإتصالات

 ائـ الدلالة الإحصسرئة معسمؿ الإرتبسط راـ العبسرة
                   

 بعد الأجهزة كالمعدات
33 0.840** 0.000 
34 0.929** 0.000 
35 0.942** 0.000 

 0.000 **0.854 36   بعد الإمترمت
37 0.941** 0.000 

 0.000 **0.905 38    بعد الإتصسلات
39 0.951** 0.000 

  
  كفسءة المكارد البمرئة

40 0.791** 0.000 
41 0.884** 0.000 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بناءاً عمى مخرجات : المصدر 
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كر جكدة الخدمست مح مع راتالعبس مف عبسرة كؿ إرتبسط معسمؿ ائـ أف أعلبه الجدكؿ خلبؿ مف تضح  م
 عمى ئدؿ ممس  رأاؿ0.01 ةالدلاؿ مستكل عف إحصسرئس كدالة  [1-0.7] ري حدكد المجسؿمكجبة المصررئة

 .كجكد علباة اكئة طردئة بئمهمس
 0.05مف متسرج التحمئؿ الإحصسري أف ائـ الدلالة الإحصسرئة لكؿ هذه العبسرات أاؿ مف   كمس ئتضح لمس

كبسلتسلي مقر بكجكد علباة طردئة ري المدل الطكئؿ بئف أبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات كجكدة 
 كالإمترمت كالإتصسلات كتـ إستغلبلهس بصفة جئدة مف كالمعدات الأجهزة تكررت كممس أمالخدمست المصررئة ،
 .المصررئة الخدمست جكدة تحسئف إلى ذلؾ أدل ،طرؼ مكظفي البمؾ
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 :خلاصة الفصل
    لمعررة مدل تأثئر تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة اممس بإجراء دراسة 

، كهذا لمعررة آرارهـ ككجهست مظرهـ - ككسلة أدرار- مئدامئة عمى عئمة مف زبسرف بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة
 .حكؿ الخدمست المقدمة إلئهـ مف طرؼ البمؾ

 :كتكصممس مف خلبؿ هذه الدراسة التطبئقئة إلى مس ئمي
ئسهر البمؾ عمى تكرئركفسءة كادرة لدل مكاردهس البمرئة مف خلبؿ الإعتمسد عمى دكرات تككئمئة مستمرة  -

 .مكاكبة لمتطكرات التكمكلكجئة
تصسلات  - ئسعى البمؾ إلى تحسئف خدمسته المقدمة لمممتفعئف كهذاعف طرئؽ إستخدامه لتكمكلكجئس معمكمست كا 

 .تكاكب التطكر الحسلي ري المصسرؼ الجزاررئة
تـ التكصؿ إلى أف معظـ عملبء البمؾ ئدرككف مدل أهمئة تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات ري تطكئر  -

 .كتحسئف الخدمست المصررئة
مف خلبؿ مس بئمته متسرج الدراسة تبئف أف همسؾ أثر ذك دلالة إحصسرئة، ككجكد علباة طردئة اكئة بئف كؿ  -

 .مف تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات كجكدة الخدمست المصررئة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

                   

 



 خاتًت 
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 :خاتمة
 أدركت المصسرؼ الجزاررئة ضركرة تبمي تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات بإعتبسرهس كسئمة لتقدئـ خدمست 

مصررئة ذات جكدة عسلئة كمس لهس مف أهمئة ري تكرئر كتقمئؿ الجهد كالإستغلبؿ الأمثؿ لممكارد ري أاؿ كات 
ممكف، كبهذا رهي تسعى جسهدة للئرتقسء مف العمؿ التقمئدم إلى العمؿ المصرري الإلكتركمي عف طرئؽ 
إدخسلهس لخدمست إلكتركمئة جدئدة بأحدث التقمئست المصررئة، كاد هدرت هذه الدراسة إلى التعرؼ إلى أثر 

إستخداـ تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة التي ئقدمهس بمؾ الفلبحة كالتممئة 
كذلؾ مف خلبؿ معررة آراء ككجهست مظر الزبسرف المستبئمئف حكؿ مستكل جكدة - ككسلة ادرار- الرئفئة

 .الخدمست المقدمة إلئهـ
 :نتائج الدراسة

 : كمف خلبؿ هذا البحث تكصممس إلى جممة مف المتسرج
تعمؿ البمكؾ عمى تقدئـ خدمست مصررئة عدئدة كمتمكعة مف خلبؿ امكات تكزئعئة جدئدة كسلمكزعست الآلئة  -

 .بمختمؼ أمكاعهس كالمكااع الإلكتركمئة
 .أدل إستخداـ تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات إلى تحسئف كتطكئر جكدة الخدمست المصررئة -
الجكامب المسدئة )ئتـ ائسس جكدة الخدمست المصررئة بسلإعتمسد عمى جممة مف المؤمرات -

إضسرة إلى أربعة أبعسد ررئسئة تعكس مدل تأثئر .(المممكسة،الإعتمسدئة، الإستجسبة،الأمسف كالتعسطؼ
بعد الأجهزة كالمعدات، بعد الإمترمت، )تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات عمى جكدة الخدمست المصررئة كهي 

 .(بعد الإتصسلات، بعد كفسءة المكارد البمرئة
تسعى البمكؾ جسهدةن إلى تحسئف كترائة خدمستهس المصررئة كهذا عف طرئؽ تكرئر خدمست إلكتركمئة سرئعة  -

 . GAB:تعتمد عمى تكمكلكجئس متطكرة  كسلعمؿ بسلأجهزة الآلئة مثؿ
 .عصرمة كسسرؿ الدرع الحسلئة إلى كسسرؿ أكثر سرعة كداة -
 .العمؿ عمى إستحداث بطساست جدئدة كبطساة التكرئر الحدئثة -
ئقدـ البمؾ عدد مف الخدمست الإلكتركمئة مف خلبؿ مكاعه الإلكتركمي ري إطسر مسئسمى ببدر مست، رهك  -

سسعة كعمى مدار سبعة أئسـ، كمف بئف هذه الخدمست خدمة 24 /24ئسمح لمعملبء التكاصؿ مع البمؾ 
 .الإطلبع عمى الرصئد،كذا خدمة البرئد الإلكتركمي كتسدئد الفكاتئر

ئهدؼ مف خلبؿ - ككسلة أدرار-   ككخلبصة لمتسرج الدراسة ئمكف القكؿ أف بمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة 
إستخدامهس المستمر لتكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ إلى ترائة كتحسئف خدمستهس المصررئة، كمس أكتمفمس مف 

ككئفئة  (خدمة بدر إتصسؿ،خدمة بدرمست)خلبؿ دراستمس المئدامئة طبئعة الخدمست المصررئة الإلكتركمئة 
سئرهس ببمؾ الفلبحة كالتممئة الرئفئة بأدرار كؿ هذا كذاؾ إف عمى ميء إممس ئدؿ عمى كجكد أثر لمختمؼ 

عمى "كفسءة المكارد البمرئة,الأجهزة كالمعدات,الإمترمت، الإتصسلات" أبعسد تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسلات 
 .جكدة الخدمست  المصررئة
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 :التوصيات
 كري الختسـ مقدـ بعض التكصئست لتقدئـ خدمة مصررئة ذات جكدة

  عدـ الإكتفسء بعدد محدكد مف الخدمست الإلكتركمئة، حئث ئجب عمى البمكؾ التكجه محك الإبداع كتمكئع
 .الخدمست المصررئة كخمؽ امكات تكزئع جئدة لجمب عملبء جدد ئمكمهس مف إكتسسب مئزة تمسرسئة بئف البمكؾ

 تحدئث المصسرؼ إلكتركمئس كتككئف الإطسرات كالخبرات اللبزمة لسئركرة أم ممسط مصرري. 
 تككئف مبكة مصررئة جدئدة بئف البمكؾ كالمركست. 
 ضركرة ربط المركز الررئسي لكؿ بمؾ كرركعه بمبكة إتصسؿ رعسلة كسرئعة. 
 تطكئر البمئة التحتئة للؤمترمت. 

 :آفاق البحث
 مقترح رإممس لدل أخرل جكامب مف دراسته ئمكف ك عمئؽ ك كاسع البحث مجسؿ أف إلى الأخئر ري ممئر    

 :ئمي كمس مستقبمئة لبحكث عمسكئمسن  تككف أف ئمكف التي ك البحث بمكضكع الصمة ذات المكاضئع بعض
 .دكر تكمكلكجئس المعمكمست كالإتصسؿ ري تحقئؽ المئزة التمسرسئة بئف المصسرؼ -
 .مدل مسسهمة البمكؾ ري تقدئـ خدمست مصررئة حدئثة كمتطكرة عمى ضكء المرئعة الإسلبمئة -
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قائمة المصادر والمراجع 
  القران الكريم برواية حفص عن عاصم

 :الكتب
 . الممس عئف مكتبة ،التاثير الاقتصادية الدولية والعلاقات التكنولوجيا ،متكلي أبكبكر .1
الدار الجسمعئة لمممر ,نظم المعمومات المحاسبية الإطار الفكري والنظم التطبيقية,أحمد  حسئف عمي حسف .2

  .2003- 2002,كالتكزئع
المجمكعة العربئة لمتدرئب كالممر،القسهرة، ,01ط،إدارة الجودة الشاممةرضكاف، الفتسح محمكدعبد أحمد .3

2012. 
. 2013لأردف، ا، دار أسسمة لمممر كالتكزئع،مبادئ الاتصالتئسئر ممسراة،  .4
. 2005،دارالحسمد لمممر كالتكزئع، الاردف عمسف،01، ط التسويق المصرفيتئسئرالعجسرمة، .5
. 2008الأردف،-،بدكف ط،دار الئسزكزم العممئة لمممركالتكزئع،عمسفاستراتيجيات التسويقثسمرئسسرالبكرم، .6
. 2004،مؤسسست مبسب الجسمعة لمممر،التطورات التكنولوجية والإدارة الصناعيةجسسـ مجئد، .7
،الدارالجسمعئة المفاىيم الاساسية والتطبيقات مقدمة في نظم المعمومات الادارية،العبد جلبؿ ابراهئـ .8

 .2003الجدئدة 
ررئس اسـ المغة ،التكنولوجيا في مجال التعمم المفتوحعف عبسس،مقسؿ دكركثي،إمصسؼ.س.جئه .9

. رمسطئف/ جسمعة القدس المفتكحة / الامجمئزئة 
ط،دارالكتسب  ،بدكفالمصرفية والخدمات المصرفي التسويق استراتيجياتالتسكئؽالحدادعكاض، .10

 .2009الحدئث،القسهرة،
 ،الدار العربئة لمممر كالتكزئع،تكنولوجيا المعمومات والإتصالمكسكم،محمكد عمـ الدئف،  عمسد حسف .11

2009. 
عمسف , دار الممسهج لمممر كالتكزئع,02ط,العمميات المصرفية الخارجية,خسلد كهئب الراكم .12

 .2000,الأردف
 .2011,دار الخمدكمئة لمممر كالتكزئع,01 ط,نظم المعمومات المحاسبية,خرم عبد المسصر .13
 .2012دارحسمد لمممركالتكزئع، عمسف ، 1, ط,إدراة تكنولوجيا المعمومات,خضرمصبسح الطئطي .14
دار صفسء لمممر كالتكزئع،الأردف  ،01،ط الأصول العممية لمتسويق الحديثأئسد عبد الفتسح المسكر، .15

. 2010عمسف،
. 1995،المكتبة الأكسدئمئة،القسهرة،01،ط الرقابة عمى الجودةداؿ بستررئمد كآخركف، .16
،دار التكاصؿ العربي لمطبسعة ك الممر  بدكف ط،عولمة جودة الخدمات المصرفيةرعد حسف الصرف، .17

 .2007،عمسف,ك التكزئع ، الكراؽ لمممر ك التكزئع
. 2009 ,الأردفلمممر كالتكزئع، ،دارأسسمة01ط،المصرفي والتسويق التجارية البنوكسسمر جمدة، .18
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،بدكف ط،دار الحدئث لمطبسعة كالممر المنافسة في سوق الياتف النقالسمئـ سعداكم، .19
.    2009كالتكزئع،الجزارر،

،بدكف ط،المركة العربئة المتحدة لمتسكئؽ تسويق الخدمات الماليةمحمدالطسري،.سمئمسف الجئكسي .20
. 2010كالتكرئدات،القسهرة،

،ط الأكلى،دار صفسء لمممر إدارة المصارف الواقع والتطبيقات العمميةصسدؽ رامد الممرم، .21
. 2009كالتكزئع،عمسف،

،بدكف ط،مؤسسة الثقسرة التسويق المصرفي وسموك المستيمكصفئح صسدؽ،ئقكر أحمد، .22
. 2010الجسمعئة،الاسكمدرئة،

،ط الحسابات والخدمات الصرفية الحديثة دراسات نظرية وتطبيقيةصلبح الدئف حسئف السئسي، .23
. 1998دار الكسسـ لمطبسعة كالممر، بئركت لبمسف  ،01

 .2011دارالثقسرة لمممر،عمسف , المدخل إلى وسائل الإعلام والإتصالعبد  الرزاؽ محمد  الدلئمي، .24
، دارحسمد لمممر الإدارة المدرسية في ضوء الفكر الإداري المعاصرعبد العزئز عط الله المعسئطة،  .25

. 2007كالتكزئع،
،دار 01،طالمزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة لمزبائنعلبء ررحسف طسلب،كآخركف، .26

. 2010الصفسء لمممر كالتكزئع،الأردف عمسف،
. 2002دارالعممئة الدكلئة كدارالثقسرة لمممر كالتكزئع، ،عمم المعموماتعمسد عبد الكهسب الصبسغ،  .27
 .، دار الجسمعة الجدئدة لمممر كالتكزئع نظم  المعمومات الادرايةمحمد اسمسعئؿ  بلبؿ، .28
، مؤسسة المكر العسلمئة الاتصالات الدولية ونظم المعموماتمحمد الصئرري، عبد الغسمي حسمد،  .29

 .لممؤكف الجسمعئة
 .2010،دار أسسمة لمممر كالتكزئع،عمسف الاردف،01،ط الادارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخسلؽ، .30
 عمسف، دارالحسمد، ،01،ط "تحميمي كمي"خلدم التسويق استراتيجياتمحمكد جسسـ الصمئعدم  .31

2000.                        
،دار الصفسء لمممر 01،طإدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفيةمحمكد حسئف الكادم كآخركف، .32

. 2010كالتكزئع،عمسف،
،الدارالجسمعئة،الاسكمدرئة التنافسية الميزة نظم المعمومات مدخل لتحقيق،معسلي رهي حئدر .33

 .2002مصر،
 :الرسائل الجامعية

، رسسلة مسجستئر استخدام تكنولوجيا الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةحرئة بكلعكئدات،  .34
 .2007/2008ري الاتصسؿ كالعلباست العسمة، جسمعة ممتكرم اسمطئمة، 
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مذكرة  تدخؿ ضمف مئؿ مهسدة ,أثر تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمات المصرفية,مرابط مراد .35
 .2014/2015,جسمعة بسكرة,المسستر مسسر العمكـ الإاتصسدئة

  :المجلات
- ،السمسمة الخسمسة-2013ئكلئك– ،الككئت (توعوية نشرة)مجمة إضاءات،معهد الدراسست المصررئة .36

 .12العدد
ااتصسدئة  ،أبحسثرالجزائ في مشروع الصيرفة الالكترونية،بف سمسعئف حئسة,بمعسئش مئسدة .37

دارئة،العدد السسدس عمر دئسمبر   . ،جسمعة محمد خئضر بسكرة2014كا 
في تحسين جودة المعمومات  والاتصالات المعمومات دور تكنولوجيا، ابراهئـ عسصـ،محمد خمكد .38

 بمؤتمر الخسص العدد الجسمعة الااتصسدئة لمعمكـ بغداد كمئة  مجمة،وانعكاساتو عمى التنمية الاقتصادية
 .2013 الكمئة

تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر خئرم عمي أكسك، لؤم لطئؼ بطرس، .39
، 89/30مجمة تممئة الراردئف - دراسة إستطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دىوك-الزبائن
2008. 

دراسة ميدانية عمى فروع -في جودة الخدمة المصرفية أثر تكنولوجيا المعمومات،سسمراسسـ .40
جسمعة تمرئف لمبحكث كالدراسست العممئةػ سمسمة العمكـ  ،مجمة-المصرف التجاري السوري باللاذقية

. 2015( 2)العدد (37)الااتصسدئة كالقسمكمة المجمد
أثر تقانة المعمومات في تطوير نظم عمميات المصارف العامة في عبد الزراؽ اسسـ أحمد العمي ، .41

. 2012- العددالأكؿ- 28المجمد- ، مجمة جسمعة دممؽ لمعمكـ الااتصسدئة كالقسمكمئةسورية
البنوك تمتزم بجودة الخدمة لجميع شرائح العملاء مركز الرئسض لممعمكمست كالدراسست الاستمسرئة، .42

 أبرئؿ 27-هػ 1437 رجب20،مجمة الرئسض الااتصسدم،الاربعسءباختلاف تصنيفاتيم الداخمية
 .174/74العدد- ـ2016
 :الممتقيات

الممتقى الوطني الثاني حول الحاسوب وتكنولوجيا المعمومات في التعميم مكرة،ارمكش اسمسء، اػمئفة .43
 ،العالي،عنوان المداخمة تكنولوجيا المعمومات والإتصال الحديثة بين المعطى الواقعي و المنتظر عمميا

 .2014/مسرس/6-5، 2جسمعة العربي بف مهئدم أـ البكااي جسمعة سطئؼ 

حتمية تطوير الخدمة - المعموماتية والجياز البنكي معطى الله خئر الدئف،بكامقكـ محمد، .44
 .،جسمعة اسلمة- كااع كتحدئست- ،ممتقى الممظكمة المصررئة كالتحكلات الإاتصسدئة-المصرفية
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 :المقالات
ممخص جودة الخدمات المصرفية رحمه الحسج محمد الحسج، محمد مكر الطسهر أحمد عبد القسدر، .45

.  بسلتطبئؽ عمى بمؾ رئصؿ الإسلبمي السكدامي ررع الجسمعة الإسلبمئة أبك سعد,في البنوك السودانية
 في العممي البحث في المعمومات تكنولوجيا مستخمص حول دورمحمد، الطئب مسلؾ عزالدئف .46

 .2005/1428السكداف، جمهكرئة - الإسلبمئة درمسف أـ ، جسمعةالإسلامي الاقتصاد
 أكسدئمئة البشرية، أداء الموارد عمى تكنولوجي المعمومات استخذام أثرالعتئبي، عبدالرحمف عزئزة .47

 .2010عرب برئطسمئس لمتعمئـ العسلي،
، توظيف تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفيةممخص  عمي كرئـ الخفسجي، .48

 .كمئة الإدارة كالااتصسد اسـ إدارة الاعمسؿ جسمعة كربلبء
 اعتمسدا عمى مقسبمة BADRمستخرج مف كثسرؽ خسصة بسلمدئرئة العسمة لممستخدمئف التسبعة لبمؾ  .49

  .2017-01-12ك11الأربعسء مع اطسر ري البمؾ بأدرار ئكـ
 :المواقع الإلكترونية

 26 ،5:49، عمى مكاع مكضكع العربيمتسح،  تعريف تكنولوجيا الاتصالمقال يشمل،خسلد محئسف .50
 .23:18 عمى السسعة 2017-04-03، أطمع عمئه بتسرئخ 2015ئكلئك 

،أطمع عمئه 09:24عمى2017-02-04ري،تقنيات الاتصال الحديثة عن مقال،مسئسة صلبح .51
 .23:47عمى2017-04-03ئكـ
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 جامعة العقٌد أحمد دراٌة ـ أدرارـ
                                    كلٌة العلوم الاقتصادٌة ،تجارٌة وعلوم التسٌٌر

 علوم تجارٌة:قسم
 مالٌة المؤسسة:تخصص

                                               إستمارة بحث بعنوان
                        دراسة عٌنٌة لزبائن وكالة  بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة ـ أدرار ـ

                                 لتحضٌر مذكرة ماستر ـ تخصص مالٌة المؤسسة
 :من إعداد الطالبتٌن

 عٌاد لٌلى.د:ـ بوتدارة صلٌحة                                                                       تحت إشراف
 ـ سولامً كرٌمة  

 : تحٌة طٌبة وبعد
وعلى .   إن التقدم العلمً لا ٌمكن تحقٌقه إلا من خلال ربط الجوانب النظرٌة بالجوانب  الواقعٌة التطبٌقٌة 

إثر هذا سوف نقوم بدراسة علمٌة هدفها معرفة مدى مساهمة تكنولوجبا المعلومات والاتصالات فً تحقٌق 
جودة الخدمات المصرفٌة،ولقد صممنا هذه الإستبانة التً هً بٌن أٌدٌكم كأداة للبحث العلمً والتً نسعى 

 .من خلالها الى التعرف على آرائكم ومقترحاتكم القٌمة والمفٌدة
   لذلك فإن لتعاونكم الفعال معنا أبلغ الأثر فً الحصول على أفضل النتائج ،مع التأكٌد بأنه سٌتم التعامل مع 

 .الإجابات بالسرٌة التامة ولكم منا جزٌل الشكر
 :أولا 
 البٌانات الشخصٌة: 

 :فً الخاتة المناسبة   (x)ٌرجى وضع العلامة 

 : ـالجنس 1

          .( )،               أنثى     ( )ذكر 
 : ـ العمر2

 . سنة فأكثر50 . ( ) سنة 50 ـ 40،   ( ) سنة 39 ـ30،     ( ) سنة 30أقل من 

 :(المستوى التعلٌمً )ـ المؤهل 3

 .(  )،         دراسات الشهادات العلٌا ( )،        جامعً ( )ثانوي / متوسط
 :(الأقدمٌة) ـ سنوات التعامل مع المصرف 4

 ،  ( )سنوات 3،                        من سنة ـ ( )             أقل من سنة

 .( ) سنوات 6 سنوات،                      أكثر من 6 ـ 4           من 

 : ـالقناة الإلكترونٌة المتعامل بها5

 .( )،           كلاهما  ( )،        الموقع الإلكترونٌة ( )الصرافات الآلٌة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

 

 :ثانيا  
( (x فٌما ٌلً مجموعة من العبارات المرتبطة بالبنك الذي تتعامل معه، الرجاء قراءتها جٌدا  ووضع علامة 

 :بالخانة التً تعبر عن وجهة نظرك 

 1 /الجوانب المادٌة الملموسة                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              : 

موافق 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 

 بشدة

 الرقم العبارات

البنك ذو موقع ملائم وٌسهل الوصول إلٌه      
 .بسرعة

01 

 02 .البنك ٌمتاز بسمعة حسنة فً خدمة عملائه     

 03 .مظهر المبنى للبنك ودٌكوراته جذابة      

البنك به لوحات إرشادٌة تسهل الوصول      
 .للأقسام المختلفة 

04 

 05 .التصمٌم الداخلً للبنك منظم ومتكامل     

 06 .أماكن الإنتظار بالبنك كافٌة     

مجهز بأحدث )ٌستخدم البنك أحدث التقنٌات      
 (الأجهزة

07 

 
 2 /الاعتمادٌة                                                                                                : 

                                                                                                                          

ٌؤدي البنك خدماته البنكٌة بطرٌقة صحٌحة من      
 .أول مرة

08 

 09 .ٌتوفر بالبنك جمٌع الخدمات البنكٌة     

 10 .ٌقدم البنك كشوف واضحة ودقٌقة     

 11 .ٌبدي موظفً البنك إهتماما خاصاً بالزبون     

ٌقوم موظفً البنك بتكٌٌف الخدمة لتبٌة طلب      
 .الزبون

12 

ٌوفر البنك خدمة الاستفسار عن العملٌات عبر      
 .الهاتف 

13 

                                                                                                                                       
 3 /الاستجابة: 

موافق 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 

 بشدة

 الرقم العبارة

هناك إستجابة فورٌة لاحتٌاجات المنتفع      
 .مهما كانت درجة الأشغال (الزبون)

14 

ٌقوم البنك بالرد الفوري على إستفسارات       15 



 

 

 .وشكاوي المنتفعٌن 
 16 .ٌقدم البنك جمٌع المعلومات المتعلقة بأي خدمة     

 17 .ٌحترم البنك مواعٌده فً تقدٌم الخدمة المصرفٌة     

 
 4 /الأمان: 

بالأمان فً التعامل مع  (الزبون)ٌشعر المنتفع      
 .البنك

18 

 19 .ٌتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بً بسرٌة     

 20 .ٌتمتع موظفً البنك بمهارة  فً الأداء     

 21 .ٌتابع العاملون بالبنك حالة المنتفع      

ٌتم حفظ المعلومات المصرفٌة الخاصة بً بكامل      
 .السرٌة

22 

 
 5 /التعاطف: 

 23 .ٌعتبر البنك خدمة العمٌل من أهم أولوٌاته      

 24 .ٌولً البنك رعاٌة خاصة فردٌة بكل منتفع      

ساعات العمل والوقت )ملائمة فترة دوام البنك      
 (المخصص للخدمة بدقة

25 

ٌولً الموظفٌن حسن استقبال للمنتفعٌن فً      
 .البنك

26 

 27 .ٌقدر البنك ظروف المنتفع وٌتعاطف معه      

          
 

 أثر أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: ثالثا
 1 /بعد الأجهزة والمعدات: 

موافق 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 

 بشدة

 الرقم العبارة

 01 ٌشهد البنك إقبالا على تسوٌة معاملاتهم إلكترونٌا     

ٌستخدم البنك الحواسٌب ،البرامج والمكونات      
الإلكترونٌة فً معالجة وتخزٌن البٌانات بدقة 

 .عالٌة

02 

ٌساعد الصراف الآلً فً تقدٌم الخدمة المصرفٌة      
 .فً الوقت المناسب وبأقل التكالٌف

03 

                                                              



 

 

 2 /بعد الانترنٌت: 

ٌساعد الانترنٌت فً الاعلان عن الخدمات      
 .المصرفٌة الجدٌدة

04 

 05 .ٌستخدم البنك الانترنٌت لتسدٌد الفواتٌرعن بعد     

 

 3 /بعد الاتصالات: 

ٌمتلك البنك لمنظومة شبكة اتصالات خاصة به      
 .لتلبٌة حاجات العملاء

06 

ٌستخدم البنك اجهزة الاتصال الحدٌثة للتواصل      
 .مع فروعه،كالفاكس والبرٌد الإلكترونً 

07 

 

 4 /بعد كفاءة الموارد البشرٌة: 

ٌمتلك البنك أشخاص مؤهلٌن ٌتمتعون بالخبرة      
والمهارة اللازمة لاستخدام تكنولوجٌا 

 .المعلومات والاتصالات

08 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
ٌتم اختٌاروتدرٌب وحفز العاملٌن لتقدٌم أداء 

 .متمٌز قائم على الإبتكار المصرفً

 
09 

 
 

الإستبيان  محكمين أسماء  قائمة:رابعااً 
 الجامعة الدرجة العممية إسم المحكم

 جسمعة أدرار أستسذة محسضرة عئسد لئمى.د
 
 

  



 

 

 SpSSتحليل البيانات  الشخصية بواسطة  :  (02)الملحق رقم
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 70.0 70.0 70.0 14 ذكر 

 100.0 30.0 30.0 6 انثى

Total 20 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 2 30من أقل 

 60.0 50.0 50.0 10 39الى30من

 100.0 40.0 40.0 8 50الى40من

Total 20 100.0 100.0  

 
 المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 40.0 40.0 40.0 8 ثانوي/ متوسط 

 80.0 40.0 40.0 8 جامعً

 100.0 20.0 20.0 4 علٌا دراسات

Total 20 100.0 100.0  

 

 

 
 الاقدمية

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 4 سنوات3الى سنة من 

 35.0 15.0 15.0 3 سنوات 6 الى سنوات4 من

 100.0 65.0 65.0 13 سنوات 6من اكثر

Total 20 100.0 100.0  

 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 القناة

   Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

 
Valid 

 45.0 45.0 45.0 9 الالٌة الصرفات

 65.0 20.0 20.0 4 الالكترونٌة المواقع

 100.0 35.0 35.0 7 كلٌهما

Total 20 100.0 100.0  



 

 

 . حساب المتوسطات والإنحرافات(:03)ممحق رقم
نحرافات عبارات المحور الأ . أ  :                                                            (جودة الخدمات المصرفية)ولمتوسطات وا 

 

 الجوانب المادية المموسة         (1
 

 

 
 

 
 
 
 

 

 :الإعتمادية (2
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 239. 489. 1.65 20 6س

 345. 587. 1.85 20 7س

 474. 688. 2.50 20 8س

 632. 795. 3.00 20 9س

 829. 910. 2.75 20 10س

 1.103 1.050 3.45 20 11س

 934. 967. 2.75 20 12س

 23.629 4.861 17.95 20 الملموسة المادٌة الجوانب مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 471. 686. 2.45 20 13س

 684. 827. 2.50 20 14س

 555. 745. 2.35 20 15س

 737. 858. 2.00 20 16س

 211. 459. 2.00 20 17س

 937. 968. 3.10 20 18س

 17.516 4.185 14.40 20 الاعتمادٌة مجموع

Valid N (listwise) 20    



 

 

 

  

 :الإستجابة (3

 

 

 

 

 

 

 :الأمان (4
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :التعاطف (5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 766. 875. 2.65 20 19س

 1.103 1.050 2.55 20 20س

 221. 470. 2.30 20 21س

 358. 598. 2.40 20 22س

 7.674 2.770 9.90 20 الاستجابة مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 450. 671. 1.85 20 23س

 526. 725. 2.00 20 24س

 471. 686. 2.05 20 25س

 513. 716. 2.75 20 26س

 471. 686. 2.05 20 27س

 10.326 3.213 10.70 20 الامان مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 642. 801. 2.30 20 28س

 305. 553. 2.10 20 29س

 853. 923. 2.30 20 30س

 787. 887. 2.45 20 31س

 379. 616. 2.20 20 32س

 12.766 3.573 11.35 20 التعاطف مجموع

Valid N (listwise) 20    



 

 

نحرافات عبارات المحور الثاني. ب   :متوسطات وا 

 :بعد الأجيزة والمعدات (1

 

 

 

 

 

 :بعد الإنترنت (2

 

 

 

 :بعد الإتصالات (3

 

 

 

 
 بعد كفاة الموارد البشرية (4

 

 

 
 

Descriptive Statistics 

 

 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 358. 598. 2.40 20 33س

 642. 801. 2.30 20 34س

 1.208 1.099 2.55 20 35س

 5.566 2.35919 7.2500 20 الاجهزة مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 724. 851. 2.25 20 36س

 1.039 1.020 2.75 20 37س

 3.263 1.806 5.00 20 الانترنت مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 618. 786. 2.25 20 38س

 871. 933. 2.35 20 39س

 2.779 1.667 4.60 20 الاتصالات مجموع

Valid N (listwise) 20    

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Variance 

 274. 523. 1.80 20 40س

 513. 716. 2.25 20 41س

 1.313 1.146 4.05 20 البشرٌة الموارد كفاءة مجموع

Valid N (listwise) 20    



 

 

 

 

 



 

 

 . بيرسونإرتباط معاملات: (04)ممحق رقم   
 :(جكدة الخدمست المصررئة) بسلدرجة الكمئة لممحكر الثسمي عسملبت بئرسكف للئرتبسط بئف عبسرات الجكامب المسدئة المممكسةـ. أ
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Correlations 

 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س 
 الحدمات للجودة الكلً المجموع

 المصرفٌة

Pearson Correlation 1 .540  6س
*

 .234 .677
**

 .502
*

 .630
**

 .362 .482
*

 

Sig. (2-tailed)  .014 .320 .001 .024 .003 .117 .031 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .540 7س
*

 1 .716
**

 .790
**

 .714
**

 .884
**

 .580
**

 .857
**

 

Sig. (2-tailed) .014  .000 .000 .000 .000 .007 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .234 .716 8س
**

 1 .770
**

 .798
**

 .765
**

 .910
**

 .892
**

 

Sig. (2-tailed) .320 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .677 9س
**

 .790
**

 .770
**

 1 .873
**

 .883
**

 .822
**

 .927
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .502 10س
*

 .714
**

 .798
**

 .873
**

 1 .895
**

 .822
**

 .932
**

 

Sig. (2-tailed) .024 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .630 11س
**

 .884
**

 .765
**

 .883
**

 .895
**

 1 .739
**

 .927
**

 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .362 .580 12س
**

 .910
**

 .822
**

 .822
**

 .739
**

 1 .863
**

 

Sig. (2-tailed) .117 .007 .000 .000 .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 

 المجموع
 للجودة الكلً

 الحدمات
 المصرفٌة

Pearson Correlation .482
*

 .857
**

 .892
**

 .927
**

 .932
**

 .927
**

 .863
**

 1 

Sig. (2-tailed) .031 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 20 20 20 20 20 20 20 20 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 :(جكدة الخدمست المصررئة)لإعتمسدئة بسلدرجة الكمئة لممحكر الثسمي بئرسكف للئرتبسط بئف عبسرات ا تمعسملب.ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Correlations 

 

 18س 17س 16س 15س 14س 13س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .881 13س
**

 .808
**

 .715
**

 .669
**

 .800
**

 .883
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .881 14س
**

 1 .897
**

 .815
**

 .693
**

 .855
**

 .929
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .808 15س
**

 .897
**

 1 .823
**

 .770
**

 .898
**

 .906
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .715 16س
**

 .815
**

 .823
**

 1 .802
**

 .887
**

 .892
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .669 17س
**

 .693
**

 .770
**

 .802
**

 1 .711
**

 .761
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .000 .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .800 18س
**

 .855
**

 .898
**

 .887
**

 .711
**

 1 .961
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 المجموع
 الكلً

 للجودة
 الحدمات

 المصرفٌة

Pearson Correlation .883
**

 .929
**

 .906
**

 .892
**

 .761
**

 .961
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 

20 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 :(جكدة الخدمست المصررئة)لإستجسبة بسلدرجة الكمئة لممحكر الثسمي عسملبت بئرسكف للئرتبسط بئف عبسرات اـ.ت
Correlations 

 22س 21س 20س 19س   
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .908 19س
**

 .780
**

 .784
**

 .928
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .908 20س
**

 1 .714
**

 .721
**

 .936
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .780 21س
**

 .714
**

 1 .861
**

 .843
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .784 22س
**

 .721
**

 .861
**

 1 .864
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 

 المجموع
 الكلً

 للجودة
 الحدمات

 المصرفٌة

Pearson Correlation .928
**

 .936
**

 .843
**

 .864
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 

20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 :(جكدة الخدمست المصررئة)لأمسف بسلدرجة الكمئة لممحكر الثسمي عسملبت بئرسكف للئرتبسط بئف عبسرات اـ.ت

Correlations 

 27س 26س 25س 24س 23س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .757 23س
**

 .703
**

 .685
**

 .703
**

 .772
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .001 .001 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .757 24س
**

 1 .951
**

 .810
**

 .951
**

 .927
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .703 25س
**

 .951
**

 1 .776
**

 1.000
**

 .915
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 



 

 

 

 

 :(جكدة الخدمست المصررئة)لتعسطؼ بسلدرجة الكمئة لممحكر الثسمي عسملبت بئرسكف للئرتبسط بئف عبسرات اـ.ث
Correlations 

 32س 31س 30س 29س 28س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .880 28س
**

 .868
**

 .911
**

 .939
**

 .931
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .880 29س
**

 1 .763
**

 .870
**

 .867
**

 .856
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .868 30س
**

 .763
**

 1 .855
**

 .815
**

 .902
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .911 31س
**

 .870
**

 .855
**

 1 .887
**

 .946
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .939 32س
**

 .867
**

 .815
**

 .887
**

 1 .897
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 20 

 المجموع
 للجودة الكلً

 الحدمات
 المصرفٌة

Pearson Correlation .931
**

 .856
**

 .902
**

 .946
**

 .897
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Pearson Correlation .685 26س
**

 .810
**

 .776
**

 1 .776
**

 .900
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 

Pearson Correlation .703 27س
**

 .951
**

 1.000
**

 .776
**

 1 .915
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 20 

 المجموع
 للجودة الكلً

 الحدمات
 المصرفٌة

Pearson Correlation .772
**

 .927
**

 .915
**

 .900
**

 .915
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 بالدرجة الكمية لجودة الخدمة المصرفية(أبعاد تكنولوجيا المعمومات والإتصالات)ت المحور الثاني رامعاملات بيرسون للإرتباط بين عبا : 
 :بعد الأجهزة كالمعدات (1
 

 

 

 
 
 

 

 

   

 

 

 

 
 
 :بعد الإمترمت(2
 
 

Correlations 

 35س 34س 33س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .834 33س
**

 .768
**

 .840
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 

Pearson Correlation .834 34س
**

 1 .879
**

 .920
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 20 20 20 20 

Pearson Correlation .768 35س
**

 .879
**

 1 .942
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 20 20 20 20 

Pearson Correlation .840 المصرفٌة الحدمات للجودة الكلً المجموع
**

 .920
**

 .942
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 37س 36س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .865 36س
**

 .854
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 20 20 20 

Pearson Correlation .865 37س
**

 1 .941
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 20 20 20 

Pearson Correlation .854 المصرفٌة الحدمات للجودة الكلً المجموع
**

 .941
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 :بعد الإتصسلات (2
 

 

 
 
 
 
 
 : بعد كفسءة المكارد البمرئة (3
  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 39س 38س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .878 38س
**

 .905
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 20 20 20 

Pearson Correlation .878 39س
**

 1 .951
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 20 20 20 

 الحدمات للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة

Pearson Correlation .905
**

 .951
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 41س 40س 
 للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة الحدمات

Pearson Correlation 1 .702 40س
**

 .791
**

 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 

N 20 20 20 

Pearson Correlation .702 41س
**

 1 .884
**

 

Sig. (2-tailed) .001  .000 

N 20 20 20 

 الحدمات للجودة الكلً المجموع
 المصرفٌة

Pearson Correlation .791
**

 .884
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

  :09المحمؽ راـ 



 

 

 

 

 

 

  :10المحمؽ راـ 



 

 

 

 

 

 

  :11المحمؽ راـ 



 

 

 

 

 

 

 

  :12المحمؽ راـ 



 

 

 

 

 

  :13المحمؽ راـ 



 

 

ممخص 

تهدؼ هذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل تأثئر استخداـ تكمكلكجئس المعمكمست كالاتصسؿ عمى جكدة  
 SPSSكلدراسة هذه الإمكسلئة تـ استخداـ إستبسمة لجمع المعمكمست كاستخداـ برمسمج , الخدمست المصررئة

 :كتكصمت هذه الدراسة إلى المتسرج التسلئة.لتحمئؿ البئسمست كهذا بسلاعتمسد عمى الممهج الكصفي التحمئمي

 ئؤدم استخداـ تكمكلكجئس المعمكمست كالاتصسؿ ري المصسرؼ إلى تحسئف كتطكئر جكدة الخدمست. 
 الجكامب  ): ئتـ ائسس جكدة الخدمست المصررئة بسلاعتمسد عمى جممة مف المعسئئر مذكر  ممهس

 (المسدئة المممكسة، الاعتمسدئة، الاستجسبة، التعسطؼ، الأمسف
 تسعى البمكؾ إلى ترائة الخدمست المصررئة عف طرئؽ تكرئر خدمست إلكتركمئة سرئعة 

تكمكلكجئس المعمكمست كالاتصسؿ، جكدة الخدمست المصررئة، بمؾ الفلبحة كالتممئة : الكممات المفتاحية
 .الرئفئة ككسلة أدرار

Abstrct : 

    This study aims to identify the impact of information techmnogy use on the quality of 

banking services. In order to study this problem, a questionnaire was distributed to collect  

information and SPSS program was used to analyze data. This study followed the analytical 

descriptive approach.Through this research the following results were reached: 

- The use of information technology and communication in the banks lead to improve 

the quality of services. 

- The quality of banking services is measured by number of criteria,including: 

  (tangble aspects,reliability,responsivenss,empathy,safety) . 

- Bank seek upgrading banking services by providing fast e-services.  

Key words: information and communication Technology,banking services 

quality,Agricultural  and Rural Development Bank- Adrar Agency.  

 

 


