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وعرفانشكر

رب العالمین و الصلاة و السلام على اشرف المرسلین نبینا و رسولنا محمد صلى الله علیھ الحمد 

على أصحابھ أجمعین  و وسلم 

اما بعد     

.رغم كل الظروف التي مررت بھاعلى انجاز ھذا البحث على توفیقي و إعانتيجل واشكر الله عز

بالشكر الجزیل الى الأستاذة المشرفة خضراوي فتیحة  التي قبلت الإشراف و التي كانت عونا لي أتقدمكما 

الأثر البالغ في إتمام ھذا في انجاز و إتمام ھذا البحث ،بما قدمتھ  من نصائح قیمة و إرشادات مھمة ،فكان لھ 

.البحث  فألف شكر للأستاذة

.بجامعة سكیكدة أساتذتي،و اخص بالذكر أساتذتيالى جمیع بالشكر و التقدیر و الاحترام أتقدمكما 

تقدیمھ لي بالشكر و التقدیر لمدیر بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة السید نور الدین رحال على أتقدمكما 

.لمعلومات قیمة أفادتني في دراستي 

كما اتقدم بالشكر الجزیل الى موظفي مكتبة جامعة سكیكدة ،وموظفي مكتبة باجي مختار بعنابة ،وموظفي 

كما.،وعمال بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 3مكتبة جامعة قسنطینة ،وموظفي مكتبة جامعة الجزائر

ة أعضاء لجنة المناقشة على قبولھم مناقشكما اتوجھ بخالص الشكر و العرفان الى 

.ھذا البحث و تقییمھ 

.ھوكل من ساعدني بنصائحھ و اقتراحات

.إلى  كل ھؤلاء ألف شكر و امتنان 
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ولا تطیب .. ولاتطیب اللحظات إلا بذكرك .. بطاعتك لیل إلا بشكرك ولایطیب النھار إلاإلھي لایطیب ال

الله جل جلالهولا تطیب الجنة إلا برؤیتك.. الآخرة إلا بعفوك 

سیدنا محمد صلى الله ..ونور العالمینإلى نبي الرحمة .. صح الأمة ون.. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 

علیھ وسلم

.. إلى من أحمل أسمھ بكل افتخار .. إلى من علمني العطاء بدون انتظار .. إلى من كللھ الله بالھیبة والوقار 

 ً قد حان قطافھا بعد طول انتظار وستبقى كلماتك نجوم أھتدي بھا أرجو من الله أن یمد في عمرك لترى ثمارا

والدي العزیز..بدالیوم وفي الغد وإلى الأ

الوجودإلى بسمة الحیاة وسر.. والتفاني إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان .. إلى ملاكي في الحیاة 

أمي الحبیبةإلى من كان دعائھا سر نجاحي وحنانھا بلسم جراحي إلى أغلى الحبایب

أخي الغالي سفیانإلى شعلة الذكاء والنور والسعادة في ضحكتھ.. إلى من أرى التفاؤل بعینھ 

إلى من رافقنني منذ أن ،إلى صاحبات القلب الطیب والنوایا الصادقة.. ورفیقات دربي إلى إلى توائم روحي 

أخواتي العزیزات الدرب خطوة بخطوة وما تزلن ترافقنني حتى الآنسرت ة ومعھنرحملنا حقائب صغی

یاسمینأحلام ،سماح،

وجدتي أطال الله في عمرھماإلى جدي 

جناتھلعكري رحمھما الله واسكنھما فسیحافتقدتھما كثیرا جدي الطاھر وجدتي اواللذانعز الناس أإلى

من رافقتني في دروب الحیاة إلي..و تمیزت بالوفاءبالإخاءمن تحلت إليأميالتي لم تلدھا الأختإلى

زھراءمة الفاطالحلوة و الحزینة صدیقتي الغالیة 

ثمرة جھدي وتعبيأھديى كل من یحمل لي ذرة حب في ھذه الحیاةوال
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:ملخص الدراسة

تحظى تكنولوجیا المعلومات بأهمیة خاصة بالنسبة للمنظمات الأعمال اذ أن التعقید البیئي و 
المنافسة الحادة و التغیر السریع في حاجات و رغبات الزبائن دفع هذه المنظمات للعمل 

.یادة و التمیزالر أدائها لضمان تحقیق أهدافها في على رفع مستوى كفاءة و فاعلیة 

المنظمات المصرفیة بشكل خاص تبني المفاهیم الأساسیة لتكنولوجیا بإمكانو أصبح 
المعلومات باستخدام الأدوات و الوسائل اللازمة للابتعاد عن الصیغ التقلیدیة في العمل 

.المصرفي و احداث تغییر أفضل في الخدمات المصرفیة المقدمة للزبائن

التنمیة لوجیا المعلومات في بنكهدفت هذه الدراسة الى التعرف على واقع استخدام تكنو 
سین الخدمات المصرفیة التي و الدور الذي تلعبه هذه التكنولوجیات في تح) BADR(الریفیة
.اتقدمه

ستمارةلام صیاغة اوث،الوصفيو لتحقیق هذا الهدف اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج
تفریغ الاجابات و تحلیل النتائج و بعد فرز و ،مع مدیر البنك مقابلة مع موظفي البنك و ال

:خلصت الدراسة الى نتائج عدیدة أهمها

یقوم بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بتقدیم خدمات مصرفیة متطورة و متنوعة باستخدام -
.تكنولوجیا حدیثة

.ي للعمالظیفمات بالبنك الى تحسین الاداء الو یؤدي استخدام تكنولوجیا المعلو -
الامان و السریة للنظام حمایة من شأنها الحد من اختراق یستخدم البنك وسائل -

.المعلوماتي
مع الزبائن و جلبت متعاملین توظیف تكنولوجیا المعلومات بالبنك و ثقت العلاقة -

جدد للبنك و حققت جودة الخدمات المصرفیة المقدمة بالضافة الى زیادة الأرباح 
.للبنك
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Résumé:
La technologie de l'information est particulièrement importante pour les
organisations professionnelles vu la complexité de l'environnement et de la
concurrence intense et les changements rapides dans les besoins et les désirs des
clients ce qui a posse ces organisations à travailler sur le relèvement du niveau
d'efficience et l'efficacité de leur performance pour assurer la réalisation de ses
objectifs dans le leadership et l'excellence.

Et en particulier, il peut devenir une des organisations bancaires adoptant les
concepts de base de la technologie de l'information avec les outils et les moyens
de se déplacer loin de formules traditionnelles dans le secteur bancaire et les
meilleurs événements dans le changement des services bancaires fournis aux
clients.

Cette étude visait à reconnaître la réalité de l'utilisation des technologies de
l'information dans la Banque rurale de développement (bader) et le rôle de ces
technologies dans l'amélioration des services bancaires.

Pour atteindre cet objectif, nous avons adopté dans cette étude, l'approche
descriptive, a été formulé sous forme d'entretien avec les employés de la banque
et l'entrevue avec le directeur de la banque, et après le tri et le déchargement des
réponses et l'analyse de l'étude ont conclu que de nombreux résultats, y compris:

- La Banque de l'agriculture et du développement rural pour fournir des services
bancaires de pointe et une variété d'utilisation de la technologie moderne.

- L'utilisation de la technologie de l'information pour améliorer le rendement du
travail des travailleurs de la banque.

- La Banque utilise les moyens de protection pourraient limiter la pénétration
dans la sécurité et le secret du système d'information.

- L'emploi de la technologie de l'information de la Banque et documenté la
relation avec les clients et a apporté de nouveaux clients à la banque et a fait de
la qualité des services bancaires fournis pour augmenter les profits pour la
banque.
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كبیرة من التطور العلمي والمعرفي والتكنولوجي نتیجة المعاصر درجةشهد عالمنا 
التي غیرت العدید من المفاهیم والمعطیات في مجال ة الراهنةیالعالموالتحولاتللتطورات 

ه تكنولوجیا المعلومات توتسییر المؤسسات الاقتصادیة خاصة بعد الدور الذي احتلإدارة
داخل التطبیقات بفضل الإستراتیجیةالإداریةوتطبیقاتها في صیانة وتخطیط العملیات 

الانتقالات النوعیة التي یشهدها التقدم التكنولوجي بمرور كم هائل من التحدیات المؤسساتیة 
حیث تعتبر تغیرات عمیقة في الممارسات الاتصالیةأحدثتوالتنظیمیة والاجتماعیة والتي 

جل الدفع بعجلة أالتي لا یمكن الاستغناء عنها منالعواملأهمتكنولوجیا المعلومات من 
أهمكونها من بالإضافة إلىمعیار من معایر التقدم والتنمیة أصبحتالنمو الاقتصادي فقد 

الأممتقدم وأصبحظهور ما یعرف باسم اقتصاد المعرفة أدت إلىالرئیسیة التي المصادر 
.ورقیها یحسب على ما تملكه من خزین علمي وتكنولوجي متطور لتحقیق الممیزات التنافسیة

وشهدت القطاعات الخدماتیة بصورة عامة والقطاع المصرفي بصورة خاصة تسارعا 
مجال تطبیق تكنولوجیا المعلومات والتي أدت إلى إحداث يهائلا في السنوات الأخیرة ف

في بدایة التطور التكنولوجي في تقدیم الخدمات المصرفیة تحول جذري في العمل لاسیما
المنظمات المصرفیة تبني المفاهیم الأساسیة للتكنولوجیا المعلومات واستخدام بإمكانوأصبح

الأدوات والوسائل اللازمة للابتعاد عن الصیغ التقلیدیة في العمل المصرفي وفي إحداث 
للزبائن وبناءا على ما تقدم فان هذه الدراسة تغیر أفضل في الخدمات المصرفیة المعدة 

تسعى جاهدة للكشف والتحقق من طبیعة العلاقة القائمة بین تكنولوجیا الاتصال المستخدمة 
فیة والتي جاءت في مقدمة وخمسة فصول في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  والخدمات المصر 

وخاتمة وتم تقسیمها كمایلي
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تحدید إلىالتصوري والمنهجي للدراسة وتم التطرق فیه ارالإطبعنوان الأولالفصل 
البحث وأهمیةودوافع البحث الیهاالوصول إلىالتي تسعى الدراسة والأهدافمشكلة البحث 

.التي وردت فه وكذا الدراسات السابقةالمصطلحاتواهم 

على تكنولوجیا إطلالةالفصل الثاني فیتعلق بالجانب النظري للدراسة ویتمثل في أما
وتطبیقات وأهمیةوأهدافالمعلومات بكل ما تحمله من مراحل وخصائص ومكونات 

.ومؤشرات 

والأنواعوالخصائص النشأةالثالث فیتعلق بالخدمات المصرفیة حیث تناولنا الفصلأما
.ومراحل تطویرها ونظام تسویق لخدماتها وعولمة الخدمة المصرفیة

ق بتحدید العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات والخدمات المصرفیة الفصل الرابع فیتعلأما
والدور الذي تلعبه التكنولوجیا داخل مزایاهاهم أحیث قمنا فیه بتعریف تكنولوجیا المصارف و 

.المصرف

خیر یأتي الفصل الخامس ویتعلق بالجانب المیداني للدراسة قصدنا منه الإجابة وفي الأ
تخدام تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات المصرفیة ومدى عن صحة التساؤلات ومدى اس

استخدام تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات المصرفیة متمثلة في بنك التنمیة الفلاحة 
.وكالة سكیكدة–والتنمیة الریفیة 

بطاقة تقنیة عن المؤسسة والعنصر یعرضالأولحیث تناولنا ثلاثة عناصر فالعنصر 
إلى العنصر الثالث فمتعلق بمحاولة الوصول تفسیرها أماالثاني تقدم فیه البیانات ونحاول 

.النتائج أهم
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كتبة مومساهمة بناءة في إثراء الإضافةیكون هذا البحث أنخیر نتطلع وفي الأ
المصارف خاصة وان تكون وتبصیر الباحثین لما أحدثته تكنولوجیا المعلومات في عالم

.خاصة للباحثینأهمیةنتائج هذه الدراسة تحمل 
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الإشكالیة:أولا

بات إذوالتكنولوجیة في مختلف میادین الحیاة العلمیةیتسم عصرنا الحالي بالتطورات 
المعلومات باستخدام شبكات الانترنت والحاسوب ة عالجمو عملیات تداول تأثیرواضحا 

.مال المعاصرةعطبیعة عملیات منظمات الأيتغیرات جذریة واضحة فلإعداد

ساهم إذكافة عمالالألیات وممارسات منظمة افعلأداءتعد المعلومات موردا هاما 
العلیا الإداراتظهور تكنولوجیا المعلومات في معالجة الكم الهائل من البیانات وتزوید 

مارات اللازمة لها لاتخاذ قراراتها بشكل ثستوتقدیم الإأعمالهمنجاز لإودقیقةسریعة بتقاریر
وتقدیم الخدمات وما المنتجاتإنتاجركنا حیویا في المعلوماتصائب وتعتبر تكنولوجیا 

أهدافهابغیة تحقیق وإدارتهاالأعمالمنظمات لمن تغییرات كبیرة بمجرى أحدثته
1.الإستراتیجیة

فیرى الكثیر من الباحثین والدارسین أننا نعیش الآن في فترة مجتمع المعلومات ، ذلك 
مارات التكنولوجیا الحدیثة في إنتاج المعلومات الوفیرة ثستإالمجتمع الذي یعتمد على 

ولقد أحدثت تكنولوجیا 2جل تقدم كافة الخدمات على نحو سریع وفعالأوإیصالها من 
المعلومات طفرة حقیقیة في أسالیب أداء العمل وسرعة وكفاءة ودقة انجاز الأعمال بصورة 

درجات التقدم والنمو بسرعة غر مسبوقة وصار ما یتحقق في سنوات یقفز جعلت العالم 
ینجز في شهور بل وفي أیام وتزایدت قدرة الشعوب والأمم على التنافس العالمي وعلى 

.فاق التمیز والرخاءآكتشاف فرص جدیدة ومجالات یمكن أن تنطلق بها إلىا

، الوراق للنشر - الاستخدامات والتطبیقات -غسان قاسم الأمي، تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمال، - 1
.11ص،2009عمان،والتوزیع،  

.15في عصر المعلومات، الدار المصریة اللبنانیة، القاهرة،  صحسن عماد مكاوي، تكنولوجیا الاتصال الحدیثة- 2
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أفرزتهاوقابلیة للتكیف مع التقنیات الحدیثة التي الأكثرأهلیةویعد القطاع المصرفي هو 
أنظمة الدفع والسداد :مجالات عدة أهمها يتطبیقها فمكانةو الثورة المعلوماتیة 

ستثمار،وسوق التعاملات المالیة دخار والإتمان المصرفي ،أنظمة الإئالإو والتحویلات
والذي أصبح من اللازم تطویرها بما یتلاءم مع تطورات اقتصاد المعرفة والمعلومات 
وحركة التجارة الالكترونیة لاسیما وان الابتكارات العلمیة ولدت الكثیر من المنتجات 

متواصل ومتلائم عمل المصرفیة التكنولوجیة وتلك الابتكارات ونتاجها التكنولوجي
1.ومتناغم مع نظام الاقتصاد العالم الجدید

حكومات الكثیر من الدول وكذلك التحدیاتأمامالخدمات المصرفیة تشكل احد أهم إن
فیة وهو ما یتطلب تحدیث صر مالعاملین في المجال المصرفي وصانعي السیاسة النقدیة وال

2.ك التحدیاتعمل المصرف للتكیف بفعالیة وكفاءة مع تلالبنوك و 

ادة حدة یز ظلوفي المصارف بالنمطیةالمقدمة من قبل المصرفیةوتمتاز الخدمات 
خلق التمایز من خلال تمیزها على مستوى جودة الخدمات التي لجأت إلىالمنافسة بینها فقد 

في ذلك هي استخدام تكنولوجیا المعلومات الحدیثة أسهمتتقدمها للزبائن ولعل الوسیلة التي 
فیها وتطویرها لتلبي الأعمالهندسة إعادةدیم خدمة فضلى لزبائنها من خلال في تقللإسهام

3.متطلبات الزبائن وحاجاتهم

لتكنولوجیا المعلومات قد ألقى بضلاله على جمیع نواحي الحیاة المتسارعوهذا التطور 
الانترنت والانترانت البشریة بالنظر إلى قدرتها على تجاوز عقبة المكان والزمان خاصة منها 

المعرفة الأسس النظریة والتطبیق في المصارف التجاریة،الوراق للنشر بدر البارودي ،شیرین وآخرون ،اقتصاد- 1
.138، 137،ص ص 2011،لأردنوالتوزیع،ا

.131،ص2001عبد المطلب عبد الحمید ،العولمة واقتصادیات البنوك ،الدار الجامعیة لطبع ونشر وتوزیع ،مصر،- 2
، دراسة میدانیة لآراء عینة من زبائن المصارف التجاریة أثر تكنولوجیا المعلومات في جودة الخدمات المصرفیة -3

.عدن/العاملة في م
http//www.vafas.com/artical preview.aspx ?id=7be 11 853-de 77-4f68-AFA-9-2-fed53f 815676 regs

consulte le04/01/2014 à 17h.
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طاعات عدیدة قالتي تطرح خدمات اتصالیة ومعلوماتیة افتراضیة عدیدة وتقدم حلول واقعیة ل
1.كالتعلیم والخدمات وإدارة الأعمال وغیرها

ثر بالغ أولقد كان لأهمیة  قطاع الخدمات المصرفیة والتطور الملحوظ الذي شهدته 
الأهمیة في تولید الاهتمام والترقیة وتطویر خدماتها ، حیث أن تصاعد وتطور موجة 
تكنولوجیا المعلومات مكنت المؤسسات من تحقیق أهدافها وإرضاء زبائنها وتكوین صورة 
حسنة عنها لدیهم وشجعت مؤسسات الخدمات على تغییر أسالیب العمل التي انتهجتها في 

ابعد من ذلك ولا شك أن عامل القوة للتغیر الیوم ما هوا والعمل على التعامل مع عملائه
أتى من التكامل بین الحاسوب والاتصالات فالمؤسسات التي تعمل على أساس الخدمات 
المعلوماتیة مثل المؤسسات المالیة بالنظر إلى طبیعة ونطاق أعمالها بأنها تحولت كاملة إلى 

2.حلیا ودولیا أنظمة تسلیم الكترونیة متطورة م

تسویق الخدمات بشكل عام والخدمات المصرفیة بشكل خاص واحدا من الاتجاهات إن
في مختلف المجتمعات والسبب الأخیرةالفقهیة والحدیثة والتي شهدت توسعا في السنوات 

النقدیة الأنظمةشهدت و ر للخدمات المصرفیة في الحیاة المعاصرةیالدور الكبلتزایدیعود 
- 1929الاقتصادیة والنقدیة عام الأزمةوالمصرفیة تغیرات متسارعة وحاسمة لاسیما بعد 

أدواتبرزت إذوظهور بوادر نظام نقدي دولي حدیث بعد الحرب العالمیة الثانیة 1933
3.نقدیة عكست التطور السریع الذي طرأ في مجال التكنولوجیا والتقنیة الحدیثة 

ماجستیر ،كلیة رسالة والاتصال في دعم المشاركة التنظیمیة ،للإعلامفوزي منصوري ،مساهمة التكنولوجیا الحدیثة -1
.14،ص2011الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة،جامعة باجي مختار ،عنابة ،

رسالة د الجزائر خدمة الزبون ،یسماعیلي خولة ،استخدام بطاقة السحب الالكتروني وتأثیرها على علاقة مؤسسة بر - 2
.15،ص 2008مختار،عنابة ،لعلوم الإنسانیة ،جامعة باجي،كلیة الآداب واماجستیر

.67، ص2005الأردن، ،، تسویة الخدمات المصرفیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الضمورحامد هاني- 3
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جد أن بنك التنمیة الریفیة الذي تم اعتماده في دراستنا یسعى وفي هذا السیاق ن
موقع على المستوى المحلي والدولي ،وفي هذه التطورات الحاصلة على إیجادإلىللوصول  

مستوى بنك التنمیة الریفیة والذي یسعى لتحقیق ذاته وضمان فعالیة خدماته ارتأینا إلى طرح 
لوجیا المعلومات في تحسین الخدمات المصرفیة ببنك كیف تساهم تكنو :الإشكالیة التالیة 

.التنمیة الریفیة؟

:الفرعیةالأسئلة

واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات المصرفیة ؟ما هو-1
تقیم استخدام المؤسسات المصرفیة لتكنولوجیا المعلومات على تحسین ما هو-2

الخدمة؟
ي المؤسسات فالأداءعلى تحسین المعلوماتتكنولوجیاماهي معیقات استخدام -3

المصرفیة ؟

أسباب اختیار الموضوع : ثانیا

أسباب ذاتیة -1

طموحي الشخصي للإسهام في مثل هذه الدراسة العلمیة* 

بتطبیقات تكنولوجیا المعلومات وكیف تحسن في رغبة شخصیة من الاهتمامات * 
جودة الخدمة المصرفیة

أسباب موضوعیة-2

 دورهاوماهیةالتطور الهائل لتكنولوجیا المعلومات
التعرف على واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات في المصارف الجزائریة
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الدراسة أهمیة:ثالثا

كبیرة من الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات في الارتقاءأهمیةیستمد هذا البحث 
من المهم جدا أصبحبالعمل المصرفي لیواكب التطورات الحاصلة في كل المجالات ،فلقد 

الدفع أدواتللمصارف اعتماد القنوات المصرفیة عن بعد وخاصة الالكترونیة منها وكذلك 
ورغبات وحاجات العملاء من ،ت المصرف من جهة حقیق رغبات وحاجاللتالإلكترونیة
جهة ثانیة 

لدراسةأهداف ا:رابعا
إن الهدف الرئیسي هو الوصول إلى معرفة مدى وجود تطبیقات فعالة -1

لتكنولوجیا الاتصال داخل المؤسسة المصرفیة
التعرف على تأثیرات تطبیقات تكنولوجیا المعلومات في تحسن الخدمات -2

المصرفیة
دراسة العلاقات الارتباطیة بین متغیري الدراسة تكنولوجیا المعلومات بأبعادها -3

مختلفة والخدمات المصرفیة من جهة أخرىال
تحدید التباین في متغیرات الدراسة من حیث الأهمیة وتأثیر بعضها بالبعض -4
الآخر

والدور و التنمیة الریفیةبنك الفلاحیةواقع استخدام تكنولوجیا بالتعرف على -5
الذي یلعبه في تطویر الخدمات المصرفیة إضافة إلى التعرف على مشكلات التي تعیق 

الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات في البنوك
هدف معرفي بغرض جمع أكبر عدد ممكن من المعلومات حول تكنولوجیا -6

.المعلومات
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مجال الدراسة الزماني و المكاني:خامسا

:المكانيالإطار-أ

الدراسة المیدانیة نظرا لتوفر لإجراءالجزائري مكان تم اختیار بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة
.الدراسةلإجراءكل الشروط الملائمة 

:الزمانيالإطار- ب

غالیة إلى2016أفریل 1ن مالجزائري التربص في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةدامت فترة 
.2016ماي 1

منهج الدراسة و أدوات البحث:سادسا

قمنا بدراسة استطلاعیة الغرض منها هو معرفة كیفیة تطبیق :منهج الدراسة-أ
.تكنولوجیا الاتصال داخل المؤسسة المصرفیة و مدى الاستفادة في تحسین الخدمات

خطوات فكریة منظمة و عقلانیة هادفة إتباعو عند القیام بأي دراسة علمیة لابد من 
یتناسب و طبیعة الدراسة التي سنتطرق منهج معین بإتباعوذلك ، بلوغ نتیجة ماإلى
.إلیها

أو الطریقة الواقعیة التي یستعین بها الباحث الأسلوبو لذلك عرف المنهج بأنه 
بما أن دراستنا تتمحور البحثلمواجهة المشكلة ببحثه أو في دراسته لمشكلة موضوع 

"مات في تحسین خدمة المؤسسات المصرفیةدور تكنولوجیا المعلو " حول 
الأبحاث الوصفیة و بالتالي فقد اخترنا المنهج الوصفي الذي یهدف إلىتنتمي فإنها
إطاروصف و تفسیر العلاقات المتبادلة بین العناصر المراد دراستها في إلى

وصف و إلىاستنادا على هذا تهدف الدراسة ،علاقات یمكن اختبارها و تحقیقها 
.فسیر دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمات المصرفیةت
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طبیعة كامنة فیه باعتبارها تعنى بدراسة الحقائق إلىأهمیة المنهج الوصفي تقودنا دائما إن
الراهنة المتعلقة بطبیعة ظاهرة أو موقف ما أو مجموعة من الناس أو مجموعة من الأحداث 
أو الأوضاع التي تقوم على تفسیر الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة من خلال تحدید 

وصف علمي دقیق و متكامل إلىهاء ظروفها و أبعادها و العلاقة بین متغیراتها بهدف الانت
1.للظاهرة أو المشكلة التي تقوم على حقائق مرتبطة

:أدوات البحث- ب

هو أنها تلك الوسائل المختلفة التي یستخدمها ،  العلميأدوات البحث إن الشائع حول 
الباحث في جمیع المعلومات و البیانات المستهدفة في البحث ضمن استخدامه لمنهج 

:هي كالأتياعتمدتاهاو بالتالي فان أدوات جمع البیانات التي 2.معین

:الاستمارة-1

عة من الأسئلة التي یحضرها الباحث بعنایة في تعبیرها عن الموضوع و الاستمارة هي مجم
المبحوث في إطار الخطة الموضوعة لتقدم للمبحوث من أجل الحصول على إجابات 

لتوضیح الظاهرة المدروسة و تعریفها من جوانبها تتضمن المعلومات و البیانات المطلوبة
3.المختلفة

.63،ص1996، القاهرة، دار الفرابي ، 2ط، مناهج البحث في العلوم الاقتصادیة، صلاح محمد الفوال - 1
202،ص2003مرسلي ،مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال ،دار النشر والتوزیع ،مصر،أحمد بن - 2

.220المرجع نفسه ،ص- 3
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استمارة المقابلة كأداة لجمع البیانات لأنها تتمیز بقدرتها ا من خلال دراستنا باختبار حیث قمن
و الآراءو هي أحسن وسیلة للتعرف على الإنسانیةعلى الظواهر على التشخیص المعمق

الاتجاهات و الأفكار و ثم تصمیمها بناءا على تساؤلات الدراسة و بالتالي فقد اشتملت أربعة 
:محاور

السوسیودیمغرافیةالبیانات :المحور الأول

واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات:المحور الثاني
تقییم استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمة:المحور الثالث
في الأداءمعیقات استخدام تكنولوجیا المعلومات على تحسین :المحور الرابع

المؤسسة المصرفیة

و بعد التشاور مع الأستاذ المشرف قمنا ،الأولیةفي صورتها ،الاستمارة بإعدادقد قمنا و
الأستاذو بعد التشاور مع ،1ساتذةا على مجموعة من الأهیث عرضنح،بتحكیم الاستمارة

كما قمنا ،ثم أخرجنا الاستمارة في صورتها النهائیة ،التعدیلات اللازمةبإدخالالمشرف قمنا 
مبحوثین و من خلال 9زئیة تتكون من ستمارة على عینة جبتجریب الاستمارة حیث وزعنا الا

و تعاون في طریقة إلیهمكان هناك فهم للأسئلة الموجهة ،المبحوثینإجاباتالاطلاع على 
.استمارة21قمنا بتوزیع الاستمارة النهائیة المتكونة من الأساتذةو بعد التشاور مع ،الإجابة

.،كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ،جامعة سكیكدةأفیصل بوراس،أستاذ مساعد- 1
.جامعة سكیكدة ،جتماعیةو الاالإنسانیةكلیة العلوم ،أة مساعدة أستاذخدیجة قصعة ،

. ة جامعة سكیكد،جتماعیة و الاالإنسانیةكلیة العلوم ،أستاذة مساعدةأ،زري أمال ع

.جامعة سكیكدة،جتماعیةو الاالإنسانیةكلیة العلوم ،أستاذة مساعدةأ،غادة بوشحیط

ة سكیكدةجامع،جتماعیةو الاالإنسانیةكلیة العلوم ،أستاذة مساعدةأ،سهیلة شاوي
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:المقابلة- 2

حیث یستخدمها الباحث في جمع المعلومات من ،ت البحث العلميتدخل المقابلة ضمن أدوا
في ،ات غیر المتوقعة في أغلب الأحیانالأشخاص الذین یملكون هذه المعلومات و البیان

.انجازه للبحثطارإ

من حیث قیامها ،بمعنى واجه و هي بذلك المواجهة،مقابلة لغة مشتقة من الفعل قابلو ال
یأخذفي شكل حوار إلیهعلى مواجهة الشخص أي مقابلته وجها لوجه من أجل التحدث 

و تقدیم الأجوبة من طرف المبحوث حول الموضوع ،بشكل طرح أسئلة من طرف الباحث
1.المدروس

اعتمدنا على أداة المقابلة كأداة لجمع البیانات لأنها من أكثر الوسائل جمعا للبیانات 
كما یمكن جمع ،دانیة و تكتشف أراء و اتجاهات المستجوب نحو موضوع الدراسةالمی

كما أن المقابلة من شأنها أن توضح بعض،ایة في الأهمیة تخدم الموضوعغمعلومات 
.إجاباتكما أن ردة فعل المستجوب تمثل كذلك ،الأسئلة التي تبدو غامضة للبعض

من أجل الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكمدیراد على المقابلة الشخصیة مع تم الاعتم
تدعم النتائج المتحصل علیها من خلال تحلیل ،علومات أكثر دقةالحصول على م

.الاستمارات

.213صسابق،، مرجعمرسليأحمد بن - 1
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المتمیز ووفق طارهاإفي قرب هي محاولة مشاهدة الظاهرة محل الدراسة عن :الملاحظة-
المنهج إطاروهي عملیة مقصودة تسیر وفق الخطة المرسومة للبحث في ،ظروفها الطبیعیة

لیس بالمعنى التسجیلي ،المتبع و هدفها ینحصر في مشاهدة الجوانب الخاضعة للدراسة
مقارنات و إجراءتدخل العقل في إلىبل یتعدى ،السلبي لهذه الجوانب عبر استخدام الحواس

1.استخلاص النتائج

البحث و عینة الدراسةمجتمع : سابعا

بما أننا نود الكشف عن كل ما یتعلق بتكنولوجیا المعلومات في البنك و علاقتها 
فان مجتمع البحث الذي نرید دراسته هو جمع الأفراد الذین ‚ بتحسین الخدمات المصرفیة

و موظفین بالبنك حیثإطاراتلذلك قمنا بالمسح الشامل لجمیع العمال من  ‚ یعملون بالبنك
. عامل30قدر عددهم ب 

:تعریف أسلوب المسح الشامل

و في كافة ‚ هو قیام الباحث بجمع بیانات بحثه من جمیع المفردات التي تشكل مجتمعه
2.الحالات التي تنطبق علیها خصائص معینة دون ترك أي مفردة أو حالة

.204- 203صسابق، صمرجع ،مرسليحمد بن أ-1

.230ص،المرجع نفسه-2
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تحدید المفاهیم: ثامنا

:كنولوجیاتمفهوم ال-1

وهي مشتقة من كلمة ،"technologia"مصدر كلمة تكنولوجیا لغة في الیونانیة إن
"techne " و كلمة"logos) " الدراسة الرشیدة للفنون و على إلىفهي تشیر ) دراسة،علم

1.وجه الخصوص الفنون الصناعیة

على أنها أسلوب أداة " technologia"تعرف كلمة ،الإنجلیزیةمعجم اللغة إلىالرجوع 
أما التكنولوجیا فهي تعني العلم الذي یدرس تلك " الصنیعة"أو ما كان أسلافنا یسمونه ،المهنة

2.الصنائع

في حین یرى ،كما عرفها قاموس علم الاجتماع على أنها مرادف للتقنیة عند البعض
الیونانیة التي تتكون من إلىالاصطلاح اختلافا واضحا في ذلك و یرجع أصل هذا،آخرون

تعني العلم و المنهج و " logos"و تعني التشغیل الصناعي و " techno"مقطعین هما 
3.بكلمة واحدة تعني علم التشغیل الصناعي

ت و الأفكار المتاحة الاستخداماتجمیع الأدوا" تعرف التكنولوجیا بأنها :اصطلاحا-ب
4.عجل حل مشاكل المجتمأكما تعرف بأنها عملیة استخدام المعرفة من ،البشریة

دیوان المطبوعات ،نولوجیا في مجال التبادل الدوليعقود نقل التك،نصیرة بوجمعة سعدي-1

.16ص ،1992،الجزائر،الجامعیة

2- Shonar oxford، English dictionary،3é edition،clarendan press،2014،p77.
.153ص ،2003،الإسكندریةعرفة الجامعیة دار الم،مد عاطف غیثقاموس علم الاجتماعمح- 3

.457ص،2002،الإسكندریة،دار الجامعة الجدیدة،البنوك و تكنولوجیا المعلوماتإدارة،طارق طه- 4
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في أداء عمل ما أو وظیفة ما بحیث تصبح تلك الآلات و المعدات الإنسانیستخدمها 
تقدم  خدمة للفرد و المجتمع و الدولة على حد سواء على صعید الواقع قادرة على أن  

1.العملي

المستلزمات لإنتاجو تعرف أیضا على أنها مختلف أنواع الوسائل التي تستخدم 
كذلك هي الطرق الفنیة المستحدثة لانجاز ،و استمراریة وجودهلإنساناالضروریة لراحة 

2.أعراض عملیةأعمال و 

هي العلم الذي یعني عملیة " خلال التعاریف السابقة أن التكنولوجیا نستنتج من 
التطبیق المنهجي للبحوث و النظریات و توظیف الأفراد في مجال معین لمعالجة 

".المشكلات

:لمفهوم التكنولوجیاالإجرائيالتعریف -ج

التكنولوجیا هي علم الصناعة الذي لا یشمل فقط العتاد و التجهیزات و التقنیات التي 
و ممارسة الإدارةخدمة لحاجاته و رغباته بل تحتوي حتى على التنظیم و نسانالإیستخدمها 

نتاج اجتماعي و ثقافي یشمل عملیة العمل و القیادة في شتى النواحي التنظیمیة كما أنها
لمعتقدات و السلوك و جمیع التصورات و القیم التي یستخدمها الفرد من خلال الأفكار و ا

أو جهاز معین فهي فكرة آلةتعامله مع الطبیعة و المجتمع لأن التكنولوجیا قبل أن تكون 
.رغبة اجتماعیة معینةتولدت من حاجة أو 

.49ص،2002،ن الأرد،عمان ،أسامة للنشر و التوزیعدار،تكنولوجیا المعلومات،جعفر قاسم- 1

مؤسسة الوراق للنشر و ،تكنولوجیا المعلومات و تطبیقاتها،فاضل السامزانيإیمان،قندبلجيإبراهیمعامر - 2

. 35ص،2002،الأردن،عمان ،عالتوزی
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:مفهوم المعلومة-2

: لغة-أ

: كالأتيعرفها معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات 

البیانات و الحقائق و الأفكار الموجودة و المسجلة في شكل من أشكال المواد كل-1
.في صورة مقروءة أو مسموعة أو مرئیة أو غیرهاالتي یمكن الاستفادة بها 

1.المكونات الأساسیة لأي نظام ضبط أو تحكم-2

2"عن قضیة عن حادثالإنسانكل ما یعرفه " و یعرفها قاموس المنجد الأبجدي على أنها 

بینما عرفها قاموس 3" عن شيءالإنسانكل ما یعرفه " ا كما عرفها القاموس الجدید بأنه
4".استعمال ما لدیه من معلومات لتحلیل النص،الحقائق" البدر بأنها 

:اصطلاحا- ب

له أكثر من ثلاثمائة تعریف و هو یعود " یوزوا" مفهوم المعلومة حسب الباحث الصیني
و یعني عملیة توصیل أو شيء یتم " INFARMATIO"المصطلح اللاتیني إلىاشتقاقیا 
و یرى البعض أن المعلومات كالجاذبیة و الكهرباء لا نستطیع و صفها بدقة و لكننا ،توصیله

5.نعرف كیف نعمل و ندرك أثرها

الدار الدولیة للنشر ،عربي-انجلیزيتمعجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و الاتصالا،مفتاح محمد دیاب- 1

.79ص ،1995،القاهرة،و التوزیع

.79ص،1967،المشرق،بیروتار دالأبجدي،قاموس المنجد - 2

.113ص ،1964،الجزائر-تونس،5ط،القاموس الجدید،آخرونو ،بلحسن البلیش،ةعلي بن هادی- 3

.280ص ،التوزیعدار البدر للنشر و ،درقاموس الب،الشبحجمال بن - 4

.18ص،2005، القاهرة،العلمیةدار الثقافة العلمي،الاتصال ، أحمد أنور بدر- 5
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شيء غیر محدود المعالم فلا یمكن رؤیتها أو سماعها أو :" و یعرفها لنكستر على أنها
1"ماو هي ذلك الشيء الذي یغیر الحالة المعرفیة للشخص في موضوع بهاالإحساس

و الإدراككل الأشكال و مصادر المعرفة و العلم و : "كما یعرف اللوزي المعلومة بأنها
2"الحس المعنوي للأشیاء و الظواهر و الناس 

فرید و نتاج معالجة البیانات و بالتالي تعتبر مورد حیوي و:" و تعرف أیضا على أنها
3"طاقة خلاقة

المعلومات في البیانات التي تمت معالجتها نستنتج من خلال التعاریف السابقة أن 
و حل المشكلات أي البیانات التي أصبح لها قیمة بعد تحلیلها و ،لتحقیق هدف معین 

.تفسیرها أو تجمیعها التي یمكن تداولها في صورة رسمیة و غیر رسمیة
:لمفهوم المعلومةالإجرائيالتعریف -ج

هي مجموعة من الحقائق و المفاهیم التي تخص أي موضوع من الموضوعات و التي 
أماكن أو أشیاء و و یمكن أن تكونالإنسانتكون الغایة منها تنمیة و زیادة معرفة 

المعلومات یمكن الحصول علیها من خلال البحث و القراءة و الاتصال أو ما شابه ذلك 
.ب المعلومة و الحصول علیها و یجب أن تحمل المعلومات قیمةمن وسائل اكتسا

.12ص،1988،ةالقاهر ،لغریب للطباعة والنشرو التوزیعدار ا،مقدمة في عالم المكتبات،د فتحيمحم،عبد الهادي- 1

رسالة،الإداریةعملیة اتخاذ القرارات في الرفع من فعالیةالإداریةدور نظام المعلومات ،مناصریةإسماعیل- 2

جانفي ،المسیلة،جامعة محمد بوضیاف‚،لاقتصادیةكلیة العلوم التجاریة و علوم التسییر و العلوم ا،ماجستیر

.25ص ،1987

عمان ،ج للنشر و التوزیعدار المناه،و تكنولوجیا المعلوماتالإداریةنظم المعلومات،سعد غالب یاسین-3

.307ص،2005،الأردن،
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:مفهوم تكنولوجیا المعلومات-3

:كالأتيعرفها معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات :  لغة-أ

استخدام الحواسیب و الأجهزة التكنولوجیة الأخرى في الحصول على تنظیم و خزن و 
1.استرجاع وبث المعلومات

في علم المكتبات و التوثیق و المعلومات على كما یعرفها معجم المصطلحات العلمیة
:أنها

التكنولوجیة الحدیثة و المتصلة بعلم المعلومات و الأجهزةو الأدواتو تطبیق إدخال-1
إلخ...تصالوسائل الا،ذلك في حل مشكلات النظم و من أمثالها الحاسوب

تطبیق الحواسیب و التكنولوجیا الأخرى في تزوید و تنظیم و خزن و استرجاع و بث -2
2.المعلومات

المعلومات لأحمد محمد صطلحات المكتبات و و یعرفها أیضا المعجم الموسوعي لم
الحصول على المعلومات الصوتیة و المصورة و :" سید حسب االله بأنهاكتور الشامي و د

ستخدام مجموعة ا و بثها و ذلك باالرقمیة و التي في نص مدون و تجهیزها و اختزانه
3.الحاسبة و الاتصالیة عن بعد،الكترونیةو المیكر من المعدات

.88ص ،بق امرجع س،مفتاح محمد دیاب- 1

الدار ،عربي- المكتبات و التوثیق و المعلوماتانجلیزيمصطلحات علمیة في علم م،مفتاح محمد دیاب معج- 2
.55، ص2005،لقاهرة،االدولیة للنشر و التوزیع

.88،ص1988،القاهرةر،العربي للنش،لومات و صناعة الاتصال الجماهیريتكنولوجیا المع،علم الدین- 3
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بأنها مجمل المعارف و الخبرات المتراكمة و المتاحة و الإعلاميورد تعریفها في المعجم 
و التنظیمیة المستخدمة في جمیع المعلومات و الإداریةالأدوات و الوسائل المادیة و 

و الأفراد  إلىو تخزینها و استرجاعها و نشرها و تبادلها أي توصیلها إنتاجهامعالجتها و 
1.تالمجتمعا

تعرف تكنولوجیا المعلومات بأنها الأدوات و الوسائل التي تستخدم جمع المعلومات :اصطلاحا
هو التقنیات أشمل و تصنیفها و تحلیلها و خزنها و توزیعها و تصنف تحت عنوانأوسع و 

2.المستندة للحاسوب لعلاقتهما المباشرة بنشاطات العملیات في المنطقة

" se information"في كتابه المسمى " REGEREATER"عاترو یعرفها روجر 
الأنظمة و الأدوات المستخدمة لتلقي و تخزین و تحلیل و توصیل المعلومات " على أنها 

"و تطبیقاتها لكل جوانب حیاتناأشكالهابكل 

تعالج البیانات و المعلومات و المعارف إنتاجوسائل : " بأنهاو یعرفها الدكتور نبیل علي 
منتجات نهائیة من سلع و خدمات معلوماتیة أو موارد وسیطة لیتناولها خبراء إلىتحویلها ل

3"لتستهلكها نظم معلومات أخرى أو

.177ص،2005،القاهرة،دار الفجر،الإعلاميالمعجم ،محمد منیر دحاب- 1

.16ص،مرجع سابق ،غسان قاسم الأمي- 2

.20ص،2006،عمان،دار الشروق،الاتصال الدولي العربي،یاسین خضر البیاتي- 3
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كل ما تستخدمه و ما یمكن أن یستخدمه : " رف تكنولوجیا المعلومات على أنهاكما تع
التسجیل و الاستنساخ ،في معالجة المعلومات من أدوات و أجهزة و تشمل المعالجةالإنسان

1".و البث و التنظیم و الاختزان و الاسترجاع

البحث في أفضل الوسائل لتسهیل :" و تعرف أیضا حسب الدكتور محمد فتحي الهادي بأنها
2".الحصول على المعلومات و تبادلها و جعلها متاحة لطالبیها بسرعة و فاعلیة

و النظم و الخدمات و الأدوات التي وصف عریض للتقنیات: " على أنهاأیضاكما تعرف 
تساعد على التخزین و معالجة و نقل و توزیع المعلومات و الذي یتألف من خلیط متنوع من 

3."الأدوات و الأجزاء التي یصفها الحاسوب

تكنولوجیا المعلومات بمفهومها ) OCDE(عرفت منظمة التعاون و التنمیة الاقتصادیة 
القطاعات الاقتصادیة التي تعمل على تصویر و معالجة و تخزین الواسع على أنها مجموع 

4."و نشر المعلومات بواسطة وسائل الكترونیة

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن تكنولوجیا المعلومات هي الأدوات التي تساعد على 
.معالجة و تخزین و بث المعلومات بواسطة وسائل الكترونیة

.50ص ، بقامرجع س، تكنولوجیا المعلومات،جعفر الجاسم- 1

.37ص ،بق امرجع س، لجماهیريتكنولوجیا المعلومات و صناعة الاتصال ا،علم الدین- 2

.181، ص2013المجتمع العربي للنشر والتوزیع،عمان ،الأردن،إمكانیة،صطفى یوسف كافي،الاقتصاد المعرفي م- 3

شهرزاد ، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ،رسالة بن بوزید- 4

.74ص،2011/2012اس،بومرد،جامعة أحمد بوقرة ،صادیة و التجاریة و علوم التسییركلیة العلوم الاقت،ماجستیر
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تكنولوجیا المعلومات هي الوسائل إن:لمفهوم تكنولوجیا المعلوماتالإجرائيالتعریف  -ج
المادیة  و البرامج الجاهزة التي تعمل على تشغیل الحاسب الالكتروني و مختلف شبكات 
الربط و تطبیقاتها التي تساعد على تخزین و معالجة المعلومة و نشرها و تشاركها مع 

.أطراف العملیة الاتصالیة

: مفهوم الخدمة-4

:كالآتيالطلاب یعرفها قاموس منجي :لغة-أ

1.ما یقدم من مساعدة، مصدر خدم: الخدمة

2.مقام بلوازمه و هو خاد،خدمة غیرهیخدم،،خدم: كما عرفها القاموس الجدید

:و یعرفها قاموس البدر

3.الجاريقدمت خدمة ،المساعدة: الخدمة

:اصطلاحا- ب

للخدمة عدة تعاریف من بینها

إلىبأنها أي نشاط أو أداة ذات منفعة یمكن أن یقدمها طرف "KOTHER"یعرفها
ولا ینتج عنه ملكیة " INTANGIBIE"حیث تكون بشكل أساسي غیر ملموس أخرطرف 

.بسلعة مادیة أو لا یرتبطیرتبط إنتاجهاأي شيء و قد 

.299ص ،دار القبس،عربي-عربيمنجي الطلاب، الغرباوي عبد الحمید- 1
.304ص ، بق امرجع س، آخرونو ،شبلحسن البلی،علي بن هادیة- 2
.220،صالأردن،دار البدر للنشر و التوزیع،البدر، قاموسجمال بن شیخ- 3
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یعرفها اعتمادا على ما یشتریه المستهلك بغض النظر عن ما یرافق عملیة " loveleck"أما 
الحقیقیة حیث أنه الشراء هذه من ملاحقات و لكن هذا التعریف لا یعطي المنفعة مضامینها 

لاسیما و أن السلعة عادة ما تكون قیاسیة أما ،ن السلعة و الخدمةمجرد مؤشر للتمییز بی
1.هلالخدمة تكون زبونیة دائما لأنها تقدم 

و تكون غیر خرللآو تعرف الخدمات على أنها النشاط أو منفعة  یستطیع طرف ما تقدیمها 
2.الماديبالإنتاجلا یرتبط توفیرها ،أي شيءلكمتوسة أي غیر مادیة ولا ینتج عنها ملم

و من المهم أنها غیر أخرالخدمات هي النشاط أو منفعة یستطیع أي طرف تقدیمها لطرف 
أي هي  تلك النتیجة التي یتم الحصول علیها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بین ملموسة

3.المؤسسة و العملاء،

ر محسوسة و تمثل الهدف النشاطات المعرفة و لكن غیتعرف الخدمة أیضا على أنها تلك
حاجات إلىإشباعأي هي منتجات غیر ملموسة تهدف أساسا  ،حقیق رضا الزبائنتالرئیسي ل

4.و رغبات الزبون و تحقیق المنافع له و هذا أساسي بالخدمة الجوهریة

.152ص،بقامرجع س،آخرونو ،رین یش، بدري البارودي- 1

ص ،عمان،دار صفاء للنشر و التوزیع، المجتمعیة و البیئة التحتیةمات تخطیط الخد،علي الدلیمي،خلف حسین- 2
38.

.119ص  ، 2008،لنشر و التوزیعدار كنوز المعرفة ل،خدمة العملاءإدارة،شوكت المنصورإیاد- 3

سمیحة بلحسن، تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون، رسالة ماجستیر ،كلیة العلوم الاقتصادیة - 4
.70،ص2011/2012م التسییر،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،والتجاریة وعلو 
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ذات طبیعة غیر ملموسة بأنها أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة" gronroos"كما یعرفها 
و لكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق تفاعل بین المستهلك و موظفي الخدمة ،في العادة

1.أو المواد المادیة أو السلع أو الأنظمة و تقدم بمثابة حلول لمشاكل العمیل

و تعرف أیضا على أنها منتوج غیر ملموس یقدم فوائد و منافع مباشرة للعمیل كنتیجة 
فیه على أشخاص أو أشیاء معینة و محددة آلیةأو استخدام جهد أو طاقة بشریة أو للتطبیق

2.مادیاو الخدمة لا یمكن حیازتها أو استهلاكها 

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الخدمة تعتبر نشاط معروف و لكن غیر محسوس و 
.تمثل الهدف الرئیسي لتعامل ما غرضه تحقیق رضا الزبائن

:لمفهوم الخدمةالإجرائيالتعریف 

ي تحدث عادة من خلال سریعة الزوال و ه، هي أنشطة أو أفعال غیر ملموسة نسبیا
أنها عند عملیة الاستهلاك إرضائهمإلاتلبیة توقعات العملاء و إلىهادفة ،عملیة تفاعل

.الفعلي لیس بضرورة أن ینتج عنها ثقل الملكیة

:مفهوم الخدمات المصرفیة-5
:اصطلاحا-أ

الكامن في مجموعة تعرف الخدمة المصرفیة بأنها مجموعة من العملیات ذات المضمون
المدركة من قبل الأفراد من خلال قیمتها المنفعیة ) المعرفة( من العناصر غیر الملموسة 

.287محمدفرید الصحن،التسویق،الدارالجامعیة ،الإسكندریة ،ص- 1
2000أسعد حامد أورمان،أبي سعد الدیوهجي،التسویق السیاحي والفندقي، دار الحامد للنشر والتوزیع،عمان، - 2

.4،ص
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حاجاتهم المالیة الانتمائیة الحالیة و المستقبلیة و التي تتشكل لإشباعالتي تشكل مصدرا 
1.الوقت مصدرا لربحیة المصرففي ذات

تعریف الخدمة المصرفیة لا یختلف كثیرا عن تعریف الخدمة بشكل عام حیث تعني الخدمة 
أو المنظمات و ذلك لعدم الأفرادالمصرفیة نشاط أو عمل یحصل علیه المستفید من خلال 

2.العمل و قد یرتبط تقدیم هذه الخدمات بمنتج أو لا یرتبطأوملموسیة هذا النشاط 

و تعرف أیضا على أنها عبارة عن مجموعة من الأنشطة و المنافع غیر الملموسة التي 
یعرضها المصرف للبیع و تتضمن الحسابات الجاریة و التوفیر لأجل التحویلات و القروض 

3.بأنواعها و تبدیل العملات

تي یقوم نستنتج أن الخدمة المصرفیة تمثل مجموعة الخدمات ال،لسابقة من خلال التعاریف ا
حیث یمكن تعریفها على أنها نشاط أو مجموعة الأنشطة التي یكون البنك بتقدیمها لعملائه

قد یكون ،حاجاته و رغباتهإشباعمیله بغیة جوهرها غیر ملموس یقوم بتقدیمها البنك لع
.مرتبط بمنتج مادي و قد لا یكون و لا یترتب عنها أي انتماء للملكیةإنتاجها

:لمفهوم الخدمة المصرفیةالإجرائيالتعریف -ب

الخدمة المصرفیة غیر ملموسة و لا تحول  ملكیتها و تقدم في الغالب من خلال إن
جهد موظفي و مدراء المصارف و أیضا من خلال بعض الأجهزة العدیدة مثل الصراف 

عن استهلاكها من قبل إنتاجهاكما أن الخدمة المصرفیة لا یمكن فصل ،و الكمبیوترالآلي

.135،صبدري البارودي ،شیرین،وآخرون،مرجع سابق - 1
بلبالي عبد النبي ،دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن، رسالة ماجستیر،كلیة - 2

.5، ص2008/2009العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،
المصرفیة التجاریة العاملة في قطاع غزة، رسالة ماجستیر ساطع سعدي شماخ ،العوامل المؤثرة في قرارات تسعیر الخدمات- 3

.24،ص2008،كلیة التجارة ،الجامعة الإسلامیة ،غزة ،
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انا تختلف عند نفس مقدم الخدمة المصارف و تختلف الخدمات باختلاف مقدم الخدمة و أحی
ختلاف وقت تقدیمهاإب

الدراسات السابقة و المقاربة النظریة-تاسعا 

: الدراسات السابقة-أ

هناك بعض الدراسات التي تناولت موضوع تكنولوجیا المعلومات و الخدمات المصرفیة نذكر 
:منها على سبیل المثال

: الدراسة الأولى-1

أثر نظم المعلومات و " أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه في العلوم المالیة تحت عنوان -2
مصارف سة تطبیقیة على الدرا-تكنولوجیا الاتصالات في  تحسین الخدمات المصرفیة

-عنابة-جامعة باجي مختار،قسم العلوم التجاریة و المالیة،الاقتصادیة و علوم التسییر
،2010/2011.

:انطلق الباحث في بدایة بحثه في طرح التساؤل التالي-3

ما هو واقع استخدام نظم المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات لدى المصارف التجاریة -
ا أثر هذا الاستخدام على الخدمات المصرفیة التي تقدمها؟في الیمن و م

:و ینبثق عن هذا التساؤل التساؤلات الفرعیة التالیة

صرفیة متنوعة باستخدام مهل تقوم المصارف التجاریة في الیمن بتقدیم خدمات -
تكنولوجیا حدیثة و متطورة؟
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التكنولوجیة و البرمجیات هل تستخدم المصارف التجاریة في الیمن التطبیقات-
1الاتصالات في تنفیذ أعمالها؟الحدیثة في نظم المعلومات و تكنولوجیا 

هل تستخدم المصارف التجاریة في الیمن وسائل حمایة من شأنها الحد من اختراق -
الأمان و السریة لنظام المعلومات؟

نظم المعلومات و تكنولوجیا لخدام المصارف التجاریة في الیمن ما هو تأثیر است-
الاتصالات على أداء هذه المصارف؟

تطویر العمل في إعاقةهل تواجه المصارف التجاریة في الیمن مشكلات من شأنها -
المصارف التجاریة الحاصلة في حقل نظم المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات؟

؟خرآتعامل مع المصرف دون ماهي دوافع و جوانب الاستفادة التي تحكم اختبار العمیل لل-

بین أیدینا على مجموعة من الفرضیات التي تهدف بصفة أساسیة ياعتمدت هذه الدراسة الت
معرفة أثر استخدام نظم المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات الحدیثة على الخدمات إلى

:كالآتيالمصرفیة لدى المصارف التجاریة في الیمن و هي 

التجاریة في الیمن بتقدیم خدمات مصرفیة متنوعة باستخدام لا تقوم المصارف -
.تكنولوجیا حدیثة و متطورة

لا تستخدم المصارف التجاریة في الیمن التطبیقات التكنولوجیة و البرمجیات الحدیثة -
.في نظام المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات لتنفیذ أعمالها الیومیة

یمن نظم المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات في لا تستخدم المصارف التجاریة في ال-
.تحسین أداء المصرف

هوام جمعة ،اثر نظم المعلومات وتكنولوجیا الاتصالات في تحسین الخدمات المصرفیة،أطروحة الدكتوراه، كلیة - 1
.20،ص2010/2011بة، العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،جامعة باجي مختار،عنا
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اعتقد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي التحلیلي من خلال أسلوب المسح -
ة الاستبیان كأداة و اعتمد الباحث على استمار ،المكتبي و أسلوب المسح المیدانيالشامل

:فيو تمثلت نتائج هذه الدراسة ،لجمع البیانات

تقوم المصارف التجاریة في الیمن باستخدام تكنولوجیا حدیثة و متطورة و لكن لم -
ترقى هذه الخدمات الى مصارف الخدمات التي تقدمها المصارف العالمیة و المتمثلة في 

1.خدمات المصارف الالكترونیة

یةالدراسة الثان

دور تكنولوجیا " أطروحة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر تحت عنوان 
دراسة حالة " المعلومات و الاتصال في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة

بن بوزید شهرزاد : الطالبةإعدادالشركة ذ م م  للخدمات العامة و التجارة أل دوداح من 
ییر تخصص تس،قسم علوم التسییر،یة و التجاریة و علوم التسییرصادكلیة العلوم الاقت،

.2011/2012،جامعة أحمد بوقرة بومرداس،المؤسسات الصغیرة و المتوسطة

:انطلقت الباحثة في بدایة بحثها بطرح التساؤل التالي

أي مدى یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في تحسین تنافسیة إلى-
2.ةالمؤسسات الصغیرة و المتوسط

:و یتضمن التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة

هل یؤدي الاستثمار المادي في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على خلق القیمة -
؟.لمتوسطةلدى المؤسسة الصغیرة و الكبیرة و ا

.54هوام جمعة ،مرجع سابق، ص- 1
.50بوزید شهرزاد،مرجع سابق،ص- 2
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تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على خلق القیمة لدى المؤسسة الصغیرة و أثار ما هي -
المتوسطة ؟

على ماذا یتوقف نجاح المؤسسات الصغیرة و المتوسطة في مشروعها لتبني -
تكنولوجیا المعلومات و الاتصال؟

الاستراتیجیاتتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في نجاح أحد بإمكانهل -
التنافسیة؟

اللازمة الإمكانیاتهل تملك الشركة ذم م الخدمات العامة و التجارة أل دوداح -
لاستغلال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لأغراض تنافسیة

للإجابةیات التي تهدف اعتمدت الدراسة التي بین أیدینا على مجموعة من الفرض-
.على الأسئلة المطروحة

إضافیةخلق قیمة إلىیؤدي الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال -
.للمؤسسة الصغیرة و المتوسطة

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و الإعلامتجهیزات ووسائل الاستثمار فيیؤدي -
.نتیجة حتمیة ألا و هي رفع تنافسیة المؤسسة الصغیرة و المتوسطةإلى

یتوقف نجاح المؤسسات الصغیرة و المتوسطة في تبنیها لتكنولوجیا المعلومات و -
.الاتصال على قدراتها التنظیمیة

.التنافسیةالإستراتیجیةتستطیع تكنولوجیا المعلومات أن تؤثر على درجة فعالیة -

تحسن من أسالیب أداء ذ م م للخدمات العامة و التجارة أل دوداح أن تحاول الشركة -
.أعمالها بفضل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من أجل تقدیم أفضل الخدمات للزبائن
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و اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهجین الوصفي و التحلیلي و اعتمدت على 
.البیاناتالمقابلة و استمارة الاستبیان كأداة لجمع 

:و تمثلت نتائج هذه الدراسة في

تعمل شركة دوداح على تحقیق الزیادة في مجالات نشاطاتها المختلفة من خلال -
.البشریة و المادیةإمكانیاتها

تمتلك الشركة التجهیزات المادیة من حواسیب و قواعد بیانات و شبكة محلیة و برمجیات -
.معلوماتیة مختلفة

إلىكة بأهمیة الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ساهم وعي قیادة الشر -
في هذا المجال كمشروع شبكة أنترنت و فتح علب إمكانیاتهاالسعي في مشاریع لتطویر 

1.الكترونیة لعمال الشركة

:الدراسة الثالثة-
تسویق " أطروحة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة  تحت عنوان -

دراسة حالة ببنك البركة الجزائري لولایة " الإسلامیةالخدمات المصرفیة في البنوك 
قسم ،علوم الاقتصادیة و علوم التسییركلیة ال،الطالب عیوش عبدوإعدادمن ،سطیف

.2008/2009،الحاج لخضر باتنةجامعة،تسویقتخصص ،العلوم التجاریة
:انطلق الباحث من التساؤل الرئیسي التالي-
؟الإسلامیةما هي أهمیة وواقع تطبیق تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك -

:ةیالرئیسي التساؤلات الفرعیة التالو یتضمن التساؤل 

و ما طبیعة الخدمات التي یقدمها؟،الإسلامي ماهي خصائص البنك -
؟و ما هي أهم مراحل التطور التي مر بها،التسویق المصرفيماهو-

.55بوزید شهرزاد ،مرجع سابق،ص- 1



الفصل الأول                                                       الإطار المنھجي والتفصیلي

44

أثناء ممارستها الإسلامیةما هي أهم العوامل و المتغیرات التي تؤثر على البنوك -
لنشاطها؟

لدى الأفراد العاملین في مثل هذه البنوك بأهمیة تطبیق التسویق إدراكهل هناك وعي و -
.المصرفي

لدى الأفراد العاملین في مثل هذه البنوك بأهمیة تطبیق إدراكي و عهل هناك و -
1التسویق المصرفي؟

على للإجابةعلى مجموعة من الفرضیات التي تهدف أیدینااعتمدت الدراسة التي بین 
:الأسئلة المطروحة

.الإسلامیةضعف الاهتمام بالتسویق في البنوك -
هي خدمات تقدمها البنوك الإسلامیةمعظم الخدمات التي یتم تقدیمها من قبل البنوك -

د الى مرحلة ابتكار مما یعني أنها لم تصل بع،الإسلامیةیدیة مكیفة وفقا للأسس التقل
.و هذا ما یجعلها غیر قادرة على مواجهة المنافسة،منتجات جدیدة

.غیاب المختصین حال دون اهتمام الأفراد العاملین في هذه البنوك بالتسویقإن-

شریطة التحكم في ،الإسلامیةي زیادة فعالیة البنوك ق له الأهمیة القصوى فالتسویإن- 
.ممارسته و تسییره

جامعة ،علوم الاقتصادیة و علوم التسییركلیة ال،یررسالة ماجست، یق الخدمات في البنوك الاسلامیةتسو ،عیوش عبدو- 1
.15،ص2009/2010،باتنة،الحاج لخضر
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نب النظري و االوصفي و التحلیلي فیما یخص الجدراسته على المنهجاعتمد الباحث في 
.منهج دراسة حالة فیما یخص الجانب المیداني

:و تتمثل نتائج الدراسة في
أما الإجارةالمرابحة و -مأهم الصیغ التمویلیة التي یتعامل بها الفرع تتمثل في السلنأ-

.ناع فلا یعتمده الفرعصالاست
و هذا یعني أن الفرع لا ،ر الرئیسي للبنكمقالمتعلقة بعمل الفرع یأتي من الكل القرارات-

.قوم بتقدیمهایید مزیجه التسویقي للخدمات التي یساهم في تحد
.الآلیةیعتبر الفرع من الفروع التي لم یكن لها الحظ في تزویدها بالموزعات -
1.الشخصيیظهر الاتصال التسویقي على مستوى الفرع من خلال البیع -

:بالدراسةالدراسات السابقةعلاقة- ب

بعد عملیة البحث عن الدراسات التي تحمل نفس المتغیرین لم یتم إیجاد دراسة مباشرة، 
وجدت الدراسات لتدعیم دراستنا وأخذها كأساس لمعرفة موطن الاتفاق ومواطن الاختلاف، 

تتفق مع دراستنا باهتمامها بتكنولوجیا حیث یتضح من خلال الدراسات السابقة انها
المعلومات باعتبارها مهمة جدا في البنوك، اما أوجه الاختلاف یتضح من خلال الدور 

، ولم تركز الدراسات الفعال التي تلعبه تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمات المصرفیة
.السابقة على دوره الفعال في تحسین الخدمات

الموضوع إشكاللمتغیرات الدراسة و ضبط أكثراسات السابقة في فهم حیث أفادتنا الدر 
بطریقة أحسن و أیضا في جمع أكثر للمعلومات و في تحلیل الكثیر من التصورات و 
القضایا المرتبطة بتكنولوجیا المعلومات و الخدمات المصرفیة حیث طرح هؤلاء الدارسون 

.في دراستنابالغة تساعدنا و تفیدنا أهمیةذات إشكالیة

.22ص،مرجع سابق ،عیوش عبدو- 1
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: نظریة الاستخدامات و الاشباعاتمقاربة النظریةال-ج

70في ) الاستخدامات و الاشباعات( ظهر التیار الذي یسمى :النشأة و التطور-1
و قد ،" الإعلامماذا یفعل الناس بوسائل " من القرن الماضي و ذلك بطرح السؤال المعارض 

بل تقول لنا في ،لا تقول لنا كیف نفكر،في هذه الدراساتلإعلاماشرح ایلیهوكاتز أن وسائل 
حول المعنى و ) القرن الماضي( 80و لقد عمل هذا التیار في ،ما یجب أن نفكر فیه

فك الرموز إنو التي یطلع بها الجمهور،و الأدوارالتأثیرات تولد من تفاعل النصوص
لمشاركة ذاتها بالطریقة التي تتبنى بها یرتبط بمشاركة الجمهور في عملیة الاتصال و ترتبها ا

1.مختلف الثقافات دور المتلقي

و الاشباعات على افتراض أن الأفراد یقومون بدور الاستخداماتتعتمد البحوث في مدخل 
و من ،توجد لدیهم دوافع تدفعهم لاستخدام وسائل الاتصالأن،ایجابي في عملیة الاتصال

هنا یظهر مصطلح الاستخدامات كما یفترض أیضا أن احتیاجات الأفراد یمكن أن یتم 
2.من خلال التعرض لوسائل الاتصال و من هنا یظهر مصطلح الاشباعاتإشباعها

ة المنظمة العربیة للترجم،3ط،‚الصادق رابح،نصر الدین العیاضي،تاریخ نظریات الاتصال ترجمة،أرمان و میشال- 1

.50ص،2005،روتیب،

.111ص،2002،مصر،ندي سور لازكةه،الالكترونيالإعلاملمیة في مجال لنظریات العین ارضا عبد الواجد أم- 2
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:فروض مدخل الاستخدامات و الاشباعات-2

أعضاء الجمهور مشاركون فاعلون في عملیة الاتصال الجماهیري و مستخدمون إن-
.مقصودة تلبي رغباتهموسائل الاتصال لتحقیق أهداف

لك عوامل الفروق ذال عن حاجات الجمهور و یتحكم في یعبر استخدام وسائل الاتص-
.الفردیة و عوامل التفاعل الاجتماعي و تنوع الحاجات

التأكید على أن الجمهور هو الذي یختار الوسائل و المضمون الذي یشبع حاجاته -
.الوسائل هي التي تستخدمهمفالأفراد هم الذین یستخدمون الوسائل و لیس

لا یمكن الاستدلال على المعاییر الثقافیة السائدة من خلال استخدامات الجمهور لوسائل -
1.الاتصال و لیس من خلال محتوى الرسائل فقط

: أهداف مدخل الاستخدامات

الجمهور النشطإلىالتعرف على كیفیة استخدام الأفراد لوسائل الاتصال و ذلك بالنظر -
.الذي یستطیع اختیار و استخدام الوسائل التي تشبع حاجاته

.يعملیة الاتصال الجماهیر التأكید على نتائج استخدام وسائل الاتصال بهدف فهم -

.10ص ،بن مساعد المحیا أسامة،التأثیر الإعلامیةنظریات ،عواجي صلويعبد الحافظ - 1



الفصل الثاني                                                                       تكنولوجیا المعلومات

49

: تمهید

تمثل تكنولوجیا المعلومات عنصرا هاما في المنظمات و المصارف و أصبحت موردا 
الیوم من استراتیجیا تعتمد علیه في مواجهة ظروف المنافسة خاصة في ظل ما یشهده عالم

المنظمات تتعامل مع كمیة هائلة من المعلومات في أخدتإذ،تغیرات مستمرة و سریعة
محاولة لخزنها و تطبیقها لغرض استعمالها بسهولة و ذلك من خلال الاستعانة بتكنولوجیا 

یث تستخدمها في معظم و وظائفها و ح،أحد دعائم المصارفأصبحتالمعلومات التي 
عن تخفیض التكالیف و تحقیق العدید من الأهداف فضلا إلىأنشطتها الأمر الذي أدى 

.تحسین مستوى الخدمة المقدمة للعملاء

،دور مهم في أنظمة المعلوماتله كان كنولوجیا المعلوماتتأن تطورإلىبالإضافةهنا -
.القرارات المناسبة التي تساعد المصارف على البقاء و الاستمراراتخاذاذ یساعدها على 

:عناصرثمان إلىوسوف نتطرق في هذا الفصل 

.مراحل تطور تكنولوجیا المعلومات: أولا
.خصائص تكنولوجیا المعلومات:ثانیا
.مكونات تكنولوجیا المعلومات:ثالثا
.أهمیة تكنولوجیا المعلومات:رابعا

.وظائف تكنولوجیا المعلومات:خامسا
.تطبیقات تكنولوجیا المعلومات:سادسا
.مؤشرات تكنولوجیا المعلومات:سابعا
.دور تكنولوجیا المعلومات الحدیثة في الدول العربیة:ثامنا
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:مراحل تطور تكنولوجیا المعلومات: أولا

عصرنا الحالي هو عصر تكنولوجیا المعلومات حیث نرى اختراعات جدیدة كل یوم و لا 
استخدام التقنیة أمر ،ة جدیدة مختلفة تماما عن سابقتهاأن ندركها حتى تظهر لنا تقنینكاد 

خصوصا لأصحاب الأعمال لأنهم لا یكادون یجزمون لأي تقنیة سیتجهون محیر 
مما لاشك فیه فان التقنیة في الوقت ،لاستخدامها خوفا من ظهور تقنیة أخرى أفضل منها

و لذلك یتطلب الأمر ملاحقة أهمهاالحالي أصبحت أحد أدوات المنافسة في السوق بل و 
عند ظهور أي تقنیة جدیدة ،لتحقیق القدرة التنافسیةو اقتنائهاأفضلهاالتقنیات و استعراض 

.تمر في أربع مراحل و لكل مرحلة ممیزاتها و فیما یلي استعراض لأهم مراحلهافإنها

energing: التكنولوجیا الناشئة-أ technology)(:

ذلك ستكون نسبة المخاطرة فیها عالیة في لتعتبر مقدمة و في مرحلة النمو و هذه التقنیة 
تطبق من قبل و لم تأخد كفایتها من التجربة حیث یمكن أن یكون حال استخدامها كونها لم
سي و قد یكون العكس و سببا لتحقیق التقدم التقني التنافالمنشأةاستخدام هذه التقنیة في 

حیث كان من ) online banking(المثال على ذلك هو ظهور خدمة ،یسبب الفشل
الصعب وثوق عملاء البنوك في هذه الخدمة خوفا من وجود أخطاء و قد أخدت هذه الخدمة 
و قتا طویلا حتى تم وثوق عملاء البنوك في هذه الخدمة خوفا من وجود أخطاء و قد أخذت 

1.هذه الخدمة و قتا طویلا حتى تم الوثوق بها

، دار المعرفة الجامعیة،و تكنولوجیا المعلوماتالإعلامو الاتصال ،نعمات أحمد عثمان ر،سامیة محمد جاب- 1

.108ص ،2000، الإسكندریة
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clacing(التكنولوجیا السریعة -ب technology(:

و هي التكنولوجیا التي تتقدم بسرعة في قبولها و كذلك في عدد مستخدمیها كونها 
مثال ،الریادة التقنیةمرحلة الوثوق المبدئي و تستخدم في المنشات لتحقیقوصلت الى

لتداول الأسهم حیث بدأت هذه التقنیة و smsهذه التقنیة هو ظهور خدمة رسائل الجوال 
1.انتشرت سریعا و لاقت رواجا بین المستخدمین

.109ص،مرجع سابق،أحمد عثمان،نعماتسامیة محمد جابر- 1
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:keytechnology:التكنولوجیة الرئیسیة-ج

حیث أصبحت أحد أهم منالآهي التكنولوجیا التي أصبحت موثوقة بسبب سجلها التاریخي 
) erp(ذلك هو برامج أنظمة موارد الشركات : مثال،المنشآتأدوات تحقیق المنافسة بین 

التي ترید تحقیق المنافسة العالیة و ذلك لكونها من المنشآتالتي أصبحت موجودة في كل 
.و بكفاءة عالیةللمنشآتالتقنیات التي تعالج و تدیر البیانات الیومیة أهم

):base technology(التكنولوجیا الأساسیة -د

و مراحل تطور التقنیة حیث تصبح التقنیة في هذه المرحلة أحد أساسیات المنشأةأخرهذه 
و التي بدونها المنشآتمثال ذلك وجود خدمة الأنترنت في ،بدونها ستخسر مركزها التنافسي
فبدون الأنترنت لن یكون هناك تعاملات عن طریق البرید ،سیكون من الصعب الاستمرار

.الالكتروني و لن یكون هناك اتصال خارجي عن طریق موقع المنشأة بالجهات الخارجیة

التنافسیة أمر مهم لاسیما في ظل وجود أدوات تقنیة تساعد على ذلك تحقیق القدرة إذن
فالمهم هو طریقة اتخاذ القرار للتقنیة التي سیتم استخدامها و هل ستقوم بدورها في الارتقاء ،

1.توصیاتهملأخذالخبراء و مستشاري التقنیة إلىبالمنشأة أم لا؟ و كل ذلك یحتاج للرجوع 

.110صمرجع سابق ،،نعمات أحمد عثمان،سامیة محمد جابر- 1
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:خصائص تكنولوجیا المعلومات: ثانیا

:یرى الكثیر من الباحثین عن أن خصائص تكنولوجیا المعلومات هي

من حیث توفیر طرق و معالجة و تشغیل دقیقة و سریعة و خاصة الإداریةمعالجة العملیات 
.و أداء الوظائف الكتابیة و معالجة الكلمات و الطباعة،فیما یتعلق بحفظ الملفات

.القراراتاتخاذتوفیر المعلومات الضروریة لعملیة -
البرمجة بواسطة تقنیة المعلوماتالقرارات و تشمل أسالیباتخاذالمساعدة الفعلیة في -

القرارات اتخاذو هذا یعرف بالنظم الخبیرة حیث یبرمج الحاسوب بصورة تمكنه من 
.معینةإداریةشأن مشكلة 

الإداریةالممیزات التي تمیز تقنیة المعلومات أدت الى زیادة الكفاءة في العملیات إن-
:التنفیذیة من خلال أنهاالإدارةو خاصة في مستویات 

.تستطیع أن تكرر العملیة نفسها بدقة و خاصة جهاز الحاسب اللي-
ذلك لأن الحاسب ،و توزیعهاالإداریةالموارد اماتیساعد في جدولة و برمجة استخد-

.یساعد على استخدام النماذج بكفاءة و بسرعةالآلي
.السرعة الفائقة في تخزین و استعادة المعلومات بصورة مباشرة-
الكثیر من الأعمال التنفیذیة كالكتابة و تساعد على التقنیة في تقلیل الحاجة الى-

1. الطباعة ووظائف المستخدمین كالرسالات و غیرها

الاقتصاددور تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات لمشروع تطویر التعلیم نحو ،ماجد محمد الزبودي- 1
.93ص ،الأردن،5العدد ،المجلة العربیة لتطویر التفوق،المعرفي
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).الصیاغةإعادة(التمییع و السیولة فالمعلومات لها قدرة هائلة على خاصیة-
قبلیة الاندماج العالیة لعناصر المعلومات فیمكن بسهولة تامة ضم عدة قوائم في -

.ملف معین لقاعدة بیانات فائقةإضافةقائمة واحدة أو 
وسائل سهولة النسخ حیث یستطیع مستقبل المعلومة نسخ ما یتلقاه من معلومات ب-

.یسیرة
على قدر إلالا یمكن الحكم إذ،یشوب معظم المعلومات درجة من عدم الیقین-

1.نهائیةضئیل منها بأنه قاطع بصفة 

المكتب الجامعي ،و التلفزیونيالإذاعيالإنتاجاستخدام تكنولوجیا الاتصال في ،عبد الباسط محمد عبد الوهاب- 1
.88ص ،2005،الحدیث
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مكونات تكنولوجیا المعلومات: ثالثا

:لتكنولوجیا المعلومات ستة مكونات رئیسیة هي

:الأجهزة و المعدات-1

و ان ،لكتروني یوجه لقبول البیانات و المعدات و معالجتها و خزنها و عرضهاإو هي جهاز 
عملافمن الصعب أن تجد نشاطا أو ،وجود الحاسوب الیوم أصبح ضرورة لا بدیل عنها أبدا

و نتیجة لتنوع الأعمال و اختلافها و تطورها فقد كانت هناك ،معینا لا مكان للحاسوب فیه
.تنوع في الحواسیب المختلفة

:مهارات الموارد البشریة-2

و یعد المورد ،مهام المنظمةلإنجازتتمثل الموارد البشریة بمجموعة من المهارات و المعارف 
اذ یمكن وصفه بحالة تراكم ضمني لمعرفة ،وماتأهم مكونات تكنولوجیا المعلالبشري من

.في أذهان العاملین في المنظمة

تطبیق متطلباتىحدإو تعد هیئة مهارات الموارد البشریة من ذوي الخبرة و الكفاءة 
و یتم ذلك عن طریق التدریب في المؤسسات العلمیة ،تكنولوجیا المعلومات

و تشغیل المكونات الأخرى و إدارةفالمورد البشري هو المسؤول عن السیطرة و ،المتخصصة
1.هو من أهم مكونات تكنولوجیا المعلومات

.89صعبد الباسط محمد عبد الوهاب، مرجع سابق،- 1
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الخاصة بمعالجة التعلیمةو هي عبارة عن جمیع المجموعات :البرمجیات-3
:المعلومات و یمكن تصنیفها الى

مثل برمجیات نظام التشغیل و الذي یدیر و یساند عملیات نظام :برمجیات النظام-أ
.windows:الحاسوب مثل

و هي عبارة عن البرامج التي تقوم بالمعالجة المباشرة لأجل :برمجیات التطبیق-ب
و برنامج ،هائي مثل برنامج الرواتبنتخدام الشخصي بواسطة المستخدم الالاس

و ) CAD(و برامج أخرى مثل برنامج التصمیم بواسطة الحاسوب ،معالجة الكلمات
AM(.1(برنامج التصنیع بواسطة الحاسوب

.28ص،2006،دار وائل للنشر،4ط،الحاسوب و البرمجیات الجاهزة،الزغبي و اخرون- 1
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:الإجراءات-4

و البیانات و الشبكة البرمجیاتو هي مجموعة من التعلیمات عن كیفیة دمج الأجهزة و 
.لغرض معالجة البیانات و تولید المخرجات

:شبكات الاتصال-5

اذ تتألف من مجموعة من ،البیانات و المعلومات و تلقیهالإرسالهي الوسیلة المستخدمة 
عض بوسائط تتیح للمستفید المحطات تتواجد في مواقع مختلفة و مرتبطة مع بعضها الب

الأنترنت و (و یجب أن تقرر الشركات نوع الشبكات ،تلقيو الالإرسالعملیة إجراء
المناسبة لعملها مع ضرورة تطویر مهارات موظفیها في تقانة المعلومات ) الاكسترانت

1.باستمرار

2002،عمان،بیة دار الثقافة للنشر و التوزیعالدار العلمیة و المكت،المعلوماتعلم،عماد عبد الوهاب،الضباغ- 1
.27ص ،
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:قاعدة البیانات-6

و ،و هي مجموعة من البیانات أو المعلومات المترابطة و المخزونة في أجهزة خزن البیانات
الوقت معاییر ،ة بشكل سجلات الشركة أو المنظمةنیمكن أن تكون قاعدة البیانات مخز 

.بیانات الكلفة أو معلومات تخص طلب الزبون،لمختلف عملیات المنظمات

أو تعدیل و تحدیث قاعدة البیانات باستمرار لمواكبة التغیرات المستجدة إضافةو یمكن 
و تمكن المستخدمین ،وفق الأسس الصحیحةالإستراتیجیةلمساعدة المدراء لاتخاذ قراراتهم 

:و تساعد قواعد البیانات في الأمور التالیة،النهائیین من القیام بأعمالهم بكفاءة و فعالیة

یانات لوجود علاقات منطقیة تفرضها أنظمة قواعد البیانات مما تقلیص تكرار الب-
.یؤدي الى زیادة سرعة المعالجة و الحصول على المعلومات

و قد تتنوع الحمایة من ،ة للبیانات من دخول غیر المخولینتوفیر الأمن و الحمای-
.الأكثر تعقیداإلىالبسیطة التي تستخدم كلمة السر 

تكون المعلومات الموجودة في قواعد البیانات إذ ،واقع المنظمةتمثیل البیانات تبعا ل-
.ضع المنظمةلو مطابقة 

قات و سهولة تطویر تلك التطبیالقدرة على استخدام لغات متعددة في كتابة -
.1التطبیقات

.68ص،2005،عمان،دار وائل للنشر و الطباعة،الإداریةمدخل نظم المعلومات ،محسنمحمدالهاني- 1
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مكونات تكنولوجیا المعلومات:01الشكل رقم

.54ص ،مرجع سابق،هاشم فوزي العبادي،الطالبة بالاعتماد على یوسف حجیم سلطان الهاني إعدادمن : المصدر

أنها تضم كل الأجهزة و اذ،یبین لنا هذا الشكل بوضوح عناصر تكنولوجیا المعلومات
البرامج الخاصة بتخزین و معالجة البیانات و كذا أدوات الاتصال المختلفة سواء كانت 
وسائل حدیثة أم تقلیدیة مطورة كالهاتف و التلفزة الرقمیة التي أصبحت تعمل بأدوات و برامج 

معلومات بین في احتوائها على شبكات محلیة أو دولیة تساعد في نقل البالإضافة،حدیثة
.الأطرافالعدید من 

مكونات تكنولوجیا المعلومات

نظم الحوسیةنظم الاتصال

وسائط الاتصالشبكة الاتصال
برامج التنظیم 

برامج التشغیل

برامج المعالجة

أجهزة 
ب الحاس
الالي،
الهاتف

صرف ا
ةالتلفز‚ الالي

،الانترنت( الشبكات 
. الانترانت

)الاكسترانت

الساتیلیت ،الأقمار لبصناعیة
.الربط السلكي و لا سلكي
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أهمیة تكنولوجیا المعلومات: رابعا

هي ) تكنولوجیا المعلومات( و التي تعرف ب،باتت التكنولوجیا الحدیثة في أیامنا هذه
كان إن،رداو الأساس لمعظم الأعمال التي ت،بل هي الطاقة المستغلة،العصب الحقیقي

و التي تجعل الفرد ، الحكوميأوالخاص ،على الصعید الفردي أم على الصعید المؤسساتي
أو المجتمع على اتصال تام بجمیع التطورات التي من شأنها أن تقدم توفیرا من حیث الزمن 

ة وسائل تكنولوجیا و تأتي شبكة الأنترنت في قائم،إنجاحهاالأعمال و لإنجازأو حتى المال 
كل فعال في شبكة بحیث تساهم هذه الش،رأس القائمةأو یصح القول في،المعلومات هذه

و ذو تكلفة قلیلة لیكون لها تأثیر واضحا في ،یتصف بالسهولة،العمل ضمن اتصال سریع
ل كبیر أیضا في تطویر و التي لها فض،لم نقل جمیعها في حیاتناإن،تطور معظم العلوم

1.ذات انتشار واسع و في متناول الجمیعلمعرفة و لتصبح ا،طرق التعلم

و ،العالمیةإلىلینفتح أكثر ،ت و جودها بالنسبة لحیاة المجتمعلقد أنسبت تكنولوجیا المعلوما
و خاصة عندما دخلت هذه الأنظمة ضمن المناهج ،بذلك نجد بأنها حققت الراحة للفرد

قد ساهمت هذه التكنولوجیا ،الدراسیةو في جمیع المراحل ،لنجد أن أغلب الطلاب،التعلمیة
الذي كان یبدل الى الجهد إضافةر ،لتقاریره الوقت الكثیإعدادهأبحاثه و تیسیر إثراءفي 

یكون بقدر حاجة الناس للحصول على المعلومات،وو لذلك نرى بأنه،للحصول على مبتغاه
و نجدها أیضا تشبه المفتاح الذي یفتح الأبواب ،القدر للتفاعل مع نظم تكنولوجیا المعلومات

2.لعلوم مختلفة

.28ص ،2002،إسكندریة،الدار الجامعة،نظم المعلومات مدخل لتحقیق النبرة التنافسیة،معالي فهمي خیضر- 1
.29ص ،1999،مصر،مطبعة و مكتبة الشعاع،ظاهرة العولمة الأوهام و الحقائق،محي محمد مسعي- 2
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فهي تدل على الأجهزة ،كلمة  تكنولوجیا المعلومات تضم معان كثیرة و عدیدةإن
و ،و نجدها تدل على جمیع البرمجیات،و أیضا على الاتصالات اللاسلكیة،الالكترونیة

أیضا على قواعد البیانات و تدل على التكنولوجیا التي من خصائصها تشغیل المعلومات 
.یعرف بنظم المعلومات في الحواسیبماالتي تستعمل فیهاالإضافیة

لم تكن جمیعها تستخدم تكنولوجیا المعلومات إننجد معظم الدوائر الحكومیة في أیامنا هذه 
و نفوذها ضمن الأمر الذي من شأنه أن یساهم في تزاید المعرفة،ضمن نظام عملها الیومي

تزاید سلطات كل من المدیرین و العاملین ضمن هذه إلىإضافة،المجتمعات الحدیثة
و أیضا یساهم هذا الاستخدام في تنمیة شبكات الاتصال و تطویرها و ،الحدیثة الإدارات

1.بعدما كانت عبارة عن فطرةالإنسانأیضا جعلت من التنافسیة قدرة یتحكم بها 

ها في الى تأثیر إضافةام من شأنه أن یغیر السلوك العالتعامل مع هذه التكنولوجیا ان 
لا یؤدي الا ،لنجد بأنه یتم التخطیط للعمل ضمن خط منظم،الذهنیة العاملة بشكل كبیر

و نجد هذه التكنولوجیا تأتي بأشكال ،د عن الطرائق القدیمة الاحتیاطیةللتنمیة بعیدا كل البع
.و أیضا الشبكات المحلیة،ارنظم دعم القر : عدة فمنها

.25ص ،الأردن ،مكتب دار الثقافة للنشر و التوزیع،2ط،نظم المعلومات ماهیتها و مكوناتها،الصباغنهاد -1



الفصل الثاني                                                                       تكنولوجیا المعلومات

62

أعمالهم حیث یجب في المقام الأول لإنجاحو هذه الأشكال مجتمعة یحتاج لها المدیرون 
.الفهم التام لهذه التكنولوجیا و فهم خواصها و ماهیتها

إلىإضافةر، و أیضا في التطوی،المعلومات بشكل كبیر في التنمیةلقد أثرت تكنولوجیا
أني أجدها إلا،التوفیر من حیث التكالیفإلىافةإض،تنشیط و توسیع شبكات الاتصال

ساهمت بشكل كبیر في زیادة البطالة و ذلك لكونها لعبت دورا فعالا في تحلیل عدد العاملین 
1.المؤسساتیةالإداریةضمن الأجهزة 

،ةدار الجامع،الإداریةمقدمة في نظم المعلومات ،العیدإبراهیموصال ،منال محمد الكردي- 1
.128ص ،2003،مصر،الإسكندریة
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وظائف تكنولوجیا المعلومات: خامسا

لأهم وظائف تكنولوجیا المعلومات " الدلیحي"و " الصباغ" و " senn"أشار كل من الباحثین
:هي متعلقة ب الرئیسیة و 

للتعامل معها لاحقا للمنظمة و تكون من خلال تكدیس البیانات،الحصول على البیانات-أ
.لفردلأو 

المعالجة و هي تحویل أشكال البیانات و المعلومات و تحلیلها نتیجة ارتباطها مع -ب
:الحاسوب و تشمل المعالجة على عدة عملیات و منها

.و تحویلها الى معلومات ذات فائدة....) أرقام خام و رسائلرموزو(معالجة البیانات -
معالجة المعلومات و هي تحویل أي من المعلومات الى أشكال مختلفة أكثر تفصیلا -

.تكون معلومات نهائیة واضحة و هادفةإذ،و تنوعا و دقة
و ،الإخباریةمعالجة النصوص و تعني صیاغة وثائق نصیة مثل التقاریر و النشرات -

البیانات و إدخالالمراسلات و تعمل نظم معالجة النصوص بالمساعدة في 
.النصوص و الأشكال و عرضها بصورة جذابة

اذا شهدت هذه المعالجات ،معالجة الأصوات و تعني معالجة المعلومات الضوئیة-
تطورا نوعیا فقد و جدت نظما تسمح للأفراد بالتحدث مباشرة الى نظام الحاسوب أو 

1.لها بین الأفراد و الحواسیب الأخرىتحوی

.25ص ،2000،عمان ،دار المناهج للنشر و التوزیع،2ط،تكنولوجیا المعلومات،علاء عبد الرازق- 1
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تستخدم تكنولوجیا المعلومات دائما لخلق المعلومات من خلال :خلق و تولید المعلومات-ج
و خلق المعلومات یعني معالجة البیانات و تنظیم المعلومات بشكل مفید سواء ،المعالجة
.تكل أرقام أو نصوص أو صور أو أصواعلى ش

یان أخرى یجري تولیدها بشكل شكل أصلي و في أحبالمعلومات تولید إعادةو أحیانا 
1.جدید

: خزن البیانات و المعلومات-د

تحافظ الحواسیب أو الأجهزة الأخرى لتكنولوجیا من خلال خزن المعلومات و البیانات 
البیانات و المعلومات المخزونة توضع في إن،المعلومات لاستخدامها في وقت لاحق 

التي لا یستطیع الحاسوب ) الأقراص المضغوطة أو الأقراص المدمجة ( الوسط للخزن مثل 
صیغة تأخذ إلىو یقوم الحاسوب بتحویل البیانات و المعلومات إلیهاقراءتها عند الحاجة 

فمثلا المعلومات الصوتیة لا تخزن بشكل أصوات ،حیزا أصغر من المصدر الأول الأصلي
.كالتي نعرفها و لكن بصیغة شفرة تأخذ حیزا أقل و یستطیع الحاسوب التعامل معها

.26ص ،سابقمرجع،د الرازقعلاء عب- 1
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ةلیبو یعني وضع و استنساخ البیانات و المعلومات من أجل معالجة مستق:الاسترجاع- ه
أن یحتفظ بعناوین الأوساط و لهذا یجب على مستخدم الحاسوب خرآمستخدم إلىأو لنقلها 

.التي خزنت المعلومات علیها و جعلها جاهزة للاسترجاع و المعالجة

لى سبیل المثال یقوم جهاز الهاتف عفخرآإلىالمعلومات من موقع سالإر و هي :النقل-و
و یتم ذلك خرآإلىأو الحاسوب المربوط مع الشبكة بنقل المحادثات و المعلومات من موقع 
1.الخ....من خلال اعتماد أوساط مختلفة كالأقمار الصناعیة و الألیاف الضوئیة

.26ص ،مرجع سابق،علاء عبد الرازق- 1
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وظائف تكنولوجیا المعلومات: 02رقم الشكل 

Source: senn jams A, « information tin business principles practice and
opportunities », 2nd, prentice- hall, inc, new jersey, 1999,p22.

معالجة

جمع و 
الحصول على 

البیانات

نقل

خلق و تولید 
المعلومات

خزن

استرجاع

وظائف تكنولوجیا 
المعلومات
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تطبیقات تكنولوجیا المعلومات:سادسا

و الدولیة على تعزیز كافة المبادرات الإقلیمیةتعمل المجتمعات على كافة المستویات 
إتاحةو الإحصائیةالمتصلة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصالات باستخدامها في العملیة 

و خیر مثال على التطبیقات الفعلیة لهذه التقنیة ظهور ما ،الموارد اللازمة لهذا الغرض
.تصادیة و الاجتماعیةیسمى بالمجتمعات الالكترونیة التي تدعم مبادرة التنمیة الاق

:و من أشهر تطبیقات تكنولوجیا المعلومات

:)E-GOVERMMENT(:الحوكمة الالكترونیة-أ

الخدمات العامة و المعاملات بالدولة بشكل الكتروني إدارةفالحكومة الالكترونیة تعني 
بالشكل الروتیني للورقة أو الانتقال من مصلحة إدارتهاباستخدام شبكات الكمبیوتر بدلا من 

كافة موارد الدولة بتقنیة الحوكمة إدارةو هذا لا یعني في الوقت ذاته .... الى أخرى
الخدمات العامة التي تقدم للمواطنین و باستخدام مثل هذه إدارةالالكترونیة فالمقصود بها 

و الوقت و المال و حصول المواطن على مستوى المؤسسات الحكومیة یوفر الجهدالتقنیة
1.على الخدمة بأسهل الطرق و مزید من الكفاءة في اتخاذ القرارات

البنیة التحتیة لإنشاءمبالغ مالیة ضخمة إنفاقأن تطبیقات الحكومة الالكترونیة تتطلب إلا
تأهیل العاملین في المؤسسات الحكومیة للعمل بهذه التقنیة إلىبالإضافة،لشبكة المعلومات

.مجتمع معلوماتيإلىالحدیثة حتى یتحول المجتمع 

.109ص ،مرجع سابق،أحمد عثماننعمات،ابرجامیة محمد س- 1
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-E(: التعلم الالكتروني- ب LEARNING(:

هو استخدام تقنیة المعلومات بجمیع أنواعها لتقدیم المعلومة للمتعلم بأیسر الطرق و أكثرها 
فائدة أي تقدیم المحتوى الكترونیا للمتعلم باستخدام الوسائط الالكترونیة الحدیثة أو التقلیدیة 
بحیث یوجد اختلاف في الرأي في تعریف ماهیة التعلیم الالكتروني فیما یخص اقتصار 

و ‚ الوسائط التقلیدیة معهاإدماجتخدام الوسائط الالكترونیة على الحدیث منها فقط و بین اس
الوسائط الصوتیة ،الهواتف،الرادیو،التلفزیون،السكایب،التي قد تتضمن على أجهزة كمبیوتر

1.و المرئیة

): E-COMMERCE(:التجارة الالكترونیة-ج

فالتجارة الالكترونیة هو تطبیق لتقنیة المعلومات و الاتصال بما یحقق الاستفادة لشركات 
أي أن طرفي العلاقة في هذه التقنیة ،الأخرالأعمال من جانب و للمستهلك من الجانب 

و لجعل هذه العلاقة ،المرتبطة بالأعمال التجاریة تتمثل في مقدم الخدمة و في المستهلك
أكثر سهولة و یسر فنجد أن شركات الأعمال تستفید من هذه التكنولوجیا في تحقیق معدلات 

الى التماديإمكانیةالى بالإضافة،أعلى و بالتالي معدل ربحیة أعلى بالمثلإنتاجیة
عدته مسا: أما المستهلك فتتمثل،الأسواق على نطاق واسع و بالتالي معدلات للنفقات أقل

في تقنیة المعلومات و الاتصالات في توافر مختلف الخدمات و السلع له و سهولة حصوله 
.فهي علاقة تبادلیة نفعیة.. علیها مما یحقق الرضاء له و لأصحاب الأعمال بالمثل

.110ص،مرجع سابق ،عثمانأحمدنعمات،ابرجمیة محمد سا- 1



الفصل الثاني                                                                       تكنولوجیا المعلومات

69

-E(كترونیة لصحة الا ال-د HEALSH(:

الى الصحة الالكترونیة على أنها وسیلة للتواصل الصحي بین المحتاج الى الإشارةیمكننا 
و تتضمن تطبیقات تقنیة المعلومات في مجال الصحة بین مقدمها،الرعایة الصحیة و

:الجوانب التالیة

.تقدیم العلاج عن بعد للمرضى سواء في مجال العلاج الجسدي أو النفسي-
.في فروع الطب المختلفةئیینالأخصاتوافر مواقع -
.تقدیم خدمات الاستشارات الطبیة بدون الذهاب الى عیادات الأطباء-
).تثقیف صحي للعامة(تقدیم المعلومات في مجال الرعایة الصحیة و الوقائیة -
.تقدیم المعلومات عن مختلف الأمراض و الاضطرابات-
الأخصائیینبین مختلف تسجیل الحالة المرضیة للشخص في سجلات یسهل تداولها -

.حاجة لذلك من أجل التشخیص الدقیق للحالةاذا كانت هناك
.شؤون المستشفیات و المراكز الصحیةإدارة-

1.و غیرها من الاستخدامات المتعددة الأخرى لهذه التكنولوجیا

.110ص ،مرجع سابق،نعمات أحمد عثمان،سامیة محمد جابر- 1
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:تكنولوجیا المعلوماتمؤشرات : سابعا

تكنولوجیا المعلومات و تختلف الدول من حیث مستوى تقدمها و مستوى استخدامها ل
فمن المؤكد أن احتیاجات الدول النامیة و تطلعاتها في التحول نحو مجتمع ،الاتصالات

و بما أن تكنولوجیا المعلومات ،احتیاجات و تطلعات الدول المتقدمةعن المعلومات تختلف 
كان لزاما على الدول تركیز الرؤیة ،الركیزة الأساسیة في بناء مجتمع المعلوماتهي

من خلال وضع مؤشرات یستند علیها في تقدیم صورة ،بخصوص مجتمع المعلومات
اءاتالإجر واضحة عن الوضع الراهن و تساعد صانعي القرارات على اتخاذ القرارات و 

1.المعلومات في تحقیق عملیة التنمیةلتوجیه و استغلال تكنولوجیا،المناسبة

مؤشرات مشتركة یتم الاعتماد إیجادإلىحیث دعت الأمم المتحدة و منظمة العمل الدولیة 
تمع معلومات على المستوى علیها في قیاس مدى استغلال تكنولوجیا المعلومات في بناء مج

و مقارنة وضعیتها مع مراقبة وضعها في عملیة البناءبحیث تتمكن كل دولة من ،العالمي
.الدول الأخرى

و في ظل توجه العالم نحو الشراكة في تطویر تكنولوجیا المعلومات التي تضم عدة 
دراسات حول مؤشرات تكنولوجیا بإعدادلاسكو قامت كمثلإقلیمیةمؤسسات دولیة و 

رى المعلومات و استغلالها في بناء مجتمع المعلومات و بالتعاون مع جهات دولیة أخ
:وضعت قائمة من المؤشرات

.28ص ،مصر،الإسكندریة،للنشرالإشعاعدار ،تصمیم و تشغیل نظم المعلومات،أحمد حسین،محمد الفیومي - 1
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المؤشرات التي تركز على جاهزیة شبكات الاتصالات و تضع هذه الفئة : الفئة الأولى*
:مجموعة من المؤشرات نذكر منه مایلي

فرد و سعة 100مؤشرات الكثافة الاتصالیة و تقاس بعدد الهواتف النقالة و الثانیة لكل -
1.من حیث معدل تدفق البیانات عبرهاشبكات الاتصال 

و حیازة التقدم التكنولوجي و تقاس بعدد الحواسیب و عدد مستخدمي الأنترنتمؤشرات -
.الأجهزة الالكترونیة كالفاكس و الهواتف من قبل الأفراد و المؤسسات

.مؤشرات الانجاز التكنولوجیة سواء المستوردة أو المصدرة-

:الفئة الثانیة*

فتتمثل في مؤشرات كثافة الاستخدام فتجسد مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات في مجالات 
2.الإداريعمال و القطاع الحكومي و الحیاة المختلفة كالتعلیم و الأ

كما یجب التنویه الى أن هناك بعض المؤشرات المكملة تستخدم لقیاس مدى تطور و نمو
نوع من المؤشرات بالمؤشرات و یصطلح على هذا ال،مجتمع المعلومات في منطقة معینة

ذلك للدلالة أكثر و ) NTIC(ةة المكملة  لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال الحدیثمیالاقل
ما یؤكد مدى ارتباط مفهوم المعلومات ،على طبیعة هذه التكنولوجیا المتجددة و المتطورة

.وب لتوجیه عملیة اتخاذ القراراتبتكامل البیانات بالاعتماد على الحاس

، 2007،الإسكندریة،دار الأمل ،في تحدیث الخدمة المصرفیةتكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و دورها،محمد یدو- 1
.25ص 

.26صالمرجع نفسه،- 2
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كما أن المعلومات مادة أولیة لنشاط الموارد البشریة من خلال عملیة التحلیل و 
لجملة من المعطیات التي تساهم بشكل فعال في انجاز عملیة التنظیم و الوصول ،المعالجة

الإلمامكما تشكل المعلومات موردا حیویا للمعرفة و ،النتائج المرغوبة المحققة لأهدافهاإلى
1.مملیة الاتصال داخل البناء التنظیبع

.128ص ،مرجع سابق ،مفتاح محمد دیاب- 1
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:دور تكنولوجیا المعلومات الحدیثة في الدول العربیة: ثامنا

صنع أنواع جدیدة من الوظائف و النشاطات المتنوعة في إلىتكنولوجیا المعلومات تؤدي 
:بیئات العمل و یمكن ملاحظة ذلك من خلال العناصر التالیة

.تعمل على توفیر قوة عمل فعلیة داخل التنظیم-1

تساعد على تحقیق رقابة فعالة في العملیات التشغیلیة و المیزة التنافسیة التي تقدمها -2
الاتصال تتمثل في رفع كفاءة و فعالیة نظام المعلومات المتبع داخل تكنولوجیا المعلومات و 

المؤسسة و ذلك من خلال سرعة انتقال المعلومة بین المرسل و المستقبل و كذا سرعة 
.التعددیة الرجعیة و هذا من دون شك سیسرع في عملیة اتخاذ القرار داخل المؤسسةإحداث

د في توفیر الوقت خاصة بالنسبة للإدارة العلیا تكنولوجیا المعلومات و الاتصال تساع-3
.إستراتیجیةیسمح لها بالتفرغ لمسؤولیات أكثر 

هذا بالإضافة الى الدور غیر المباشر لتكنولوجیا المعلومات في تحفیز الأفراد عموما أو -4
متخذي القرار خصوصا فمن الممكن اعتبار أن بعض أنواع المعلومات مصدر لتحفیز 

الأمر الذي قد یؤدي في الأخیر الى زیادة ،فعهم للعمل و بروح معنویة عالیةالأفراد و د
1.التنافس

تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات كدعامة للمیزة التنافسیة و كأداة تأقلم المؤسسة ،بوالریش نصر الدین- 1
الدولي المعرفة في ظل الاقتصاد خلة ضمن الملتقى امد،)مثال الجزائر(الاقتصادیة مع تحولات المحیط الجدید 

.25،ص2007،الشلف،جامعة حسیبة بوعلي ،الرقمي و مساهمتها في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة
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: خلاصة الفصل

بحیث تلعب ،موارد المنظمةفي الأخیر یمكن القول أن المعلومات أصبحت من أهم 
و بین احتیاجات و قدرات دورا كبیرا في تحقیق التكامل بین المتغیرات في البیئة الخارجیة 

و من هنا ظهرت ضرورة تبني المنظمة لتكنولوجیا المعلومات كونها لا تقل ،المنظمات
.مالیة أو موارد بشریة،و تسویقإنتاجمن عناصر المنظمة من أخرمیة عن أي عنصر أه

لأثر البالغ في تطویر نظام له ایمكن القول أن ظهور تكنولوجیا المعلومات كان كما
حیث أصبح هذا الأخیر أكثر فعالیة في المنظمة من خلال تحسین أداء ،المعلومات

.أنشطتها و رفع مستوى كفاءتها

و بالتالي یجب على المنظمة التي ترغب في البقاء و الاستمرار أن تطبق تكنولوجیا 
و ذلك عن طریق استعمالها في تصمیم برامج عمل تمكنها من ،لومات بكفاءة و فعالیةالمع

.تحسین أدائها و زیادة قدرتها التنافسیة
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:تمهید

و ،القطاع المصرفي الذي یسعى دوما الى تحقیق البقاء عبر مواكبة التطورات الحاصلةإن
و شهدت الخدمات المصرفیة دورا ،مواجهة ظروف المنافسة التي تفرضها المصارف الأخرى

ي أو على مهما في مجال المعاملات الاقتصادیة و التجاریة سواء على المستوى الداخل
و ان تطویر الخدمات المصرفیة و مواكبة التطورات التكنولوجیة ،المستوى الخارجي الدولي

رضا العملاء المتلاحقة في مجال الصناعة المصرفیة و الاهتمام بجودة الخدمات و تحقیق
القدرة التنافسیة المختلفة التي یتبعها المصرف بشكل أحد المداخل الرئیسیة لزیادة و تطویر

و قسمنا هذا،فعال للمحافظة على استمرار نشاط المصرف و تعزیزه على المدى البعید
:عناصرثمان إلىالفصل 

.نشأة و تطور الخدمات المصرفیة: أولا
.الخدمات المصرفیةخصائص: ثانیا
.أنواع الخدمات المصرفیة: ثالثا
.مراحل عملیة تطویر الخدمة المصرفیة: رابعا

.نظام تسویق الخدمة المصرفیة: خامسا
.أهمیة تسویق الخدمة المصرفیة: سادسا
.قنوات توزیع الخدمة المصرفیة: سابعا
.عولمة الخدمة المصرفیة: ثامنا
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:المصرفیةنشأة و تطور الخدمات: أولا
:الخدمات المصرفیة في مرحلة ما قبل التصنیع-أ

لقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة و الصید في توفیر احتیاجاتها و لقد 
:تمیزت هذه المرحلة بالخصائص التالیة

حیث أن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع و خدمات لذلك تتصف هذه :الاكتفاء الذاتي-1
.المرحلة بعدم وجود أي نشاط تسویقي و عدم وجود أي نشاط مالي أو مصرفي

حدث ظهور فائض بالإنتاج التخصص إلىبعد اتجاه الأسر الإنتاجتبادل الفائض من -2
سلعة مقایضةعملیة المبادلة  بالسلع و ذلك من خلال إجراءمما دفعهم الى الإنتاجفي 

شخصیة أما ،طوعیة،الفترة بسیطةالخدمات التي كانت تقدم في تلك إنبسلعة أخرى و 
بالنسبة للخدمات المصرفیة فان معالمها لم تظهر بعد و لكن أهم ما اتصفت فیه هذه 

.المرحلة هو ظهور عملیة التبادل

السلع ؤضة و ذلك لعدم تكافیعملیة التبادل و المقاإجراءوبة عنظرا لص:ظهور النقود-3
سلعة وسیطة تمكن إیجادإلىو الخدمات من حیث الجودة و القیمة الحقیقیة فان ذلك دفع 

و الذي حقق تحول النقودعملیة تبادل مرضیة ما أدى الى ظهور إلىمن التوصل الأفراد
.كبیر في طبیعة الأنشطة المالیة

كوك الذهبیة و الفضیة و النقود و بعد أن أصبح هناك أفراد صبعد ظهور ال:الإیداع-4
في المعابد و بإیداعهایمتلكون ثروات و أصبحوا یخشون علیها من السرقة و الضیاع قاموا 

بذلك تعتبر هذه المرحلة البدایة لفكرة المصارف و الخدمات المصرفیة بشكل بسیط و هو 
1.الإیداع

ج للنشر و تحلیلي،دار المناهاستراتیجيالمصرفي،مدخلدي،ردینة عثمان یوسف،التسویقمصاسم الجمحمد - 1
.48ص ،2000،نالتوزیع،عمان الأرد
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ثرواتهم لدى الصیاغ و ان إیداعإلىلقد لجأ أصحاب الثروات :و القروضالإیداع-5
ان هذه ،القروض لقاء فائدة معینة و یكون القرض لفترة قصیرةبإعطاءهؤلاء أخدوا یقومون 

و كذلك یحصل الصیاغ الإیداعخدمة إلىإضافةالمرحلة تمیزت بظهور خدمة القروض 
.على فائدة مقابل منح القروض

و القروض و التحصیل على الفائدة الإیداعتطور عمل الصیاغ من :بدایة المصارف-6
لإجراءأوراق البنوك إصدارالمصارف و بإنشاءاموا و قفیما بینهم الى التنسیق و التعاون

،القروض،الإیداعالأنشطة المصرفیة في هذه الفترة اقتصرت على إن،عملیة المقایضة
.أوراق البنوكإصدار،الفائدة

:الخدمات المصرفیة في مرحلة التقدم الصناعي- ب

استثماره في المشاریع الصناعیة إلىمما دفع أصحابه تتمیز هذه المرحلة بتراكم رأس المال 
المصارف إلىزیادة الثروات و هنا ظهرت الحاجة بشكل أكبر إلىهذا الاستثمار أدى إنو 

أكثر تخصصا من الفترات السابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات ذات كیان لها تنظیم 
زیادة ،و زیادة رأس مال المصارفالإیداعلدیه خبرة بالعمل و ذلك نتیجة لزیادة مبالغإداري

1.الاستثماراتإعطاءفي منح القروض و إمكانیاتها

.49ص،مرجع سابق،عثمان یوسفردینة،محمد جاسم الصمیدي- 1
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:الخدمات العصریة في مرحلة التقدم الصناعي-ج

یة و لقد فباستخدام التكنولوجیا المتطورة في تقدیم الخدمات المصر تتمیز هذه المرحلة
سالیب الحدیثة و التقنیات تتسابق فیما بینها في استخدام الأؤسساتأصبحت هذه الم

المتطورة لكي تتمكن من تلبیة حاجات و رغبات الأفراد و جدب أكبر قدر ممكن من الزبائن 
و الافتراض و الاستثمار أصبحت غیر مقتصرة على أصحاب الثروات الإیداعلأن عملیة 

أصبح أغلب الأفراد یطلبون الخدمات إنماالطائلة و أصحاب المشاریع الكبیرة و 
طلب ،المصارفإلىتحویل الرواتب ،طلب القروض،الإیداعو ذلك من خلال .المصرفیة

1.بطاقة الائتمان و غیرها من الخدمات المصرفیة

:الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي و المرحلة الراهنة-د

المجالات أثر بشكل كبیر على الخدمات المصرفیة ان التطور الكبیر الذي حصل في جمیع
:و هذا ناتج من

.تزاید الطلب على الخدمات المصرفیة-1
.زیادة عدد المصارف و تنوع الخدمات المقدمة-2
.زیادة عدد الفروع التابعة للمصارف-3
.اتساع الرقعة الجغرافیة التي تنتشر علیها هذه المصارف و فروعها-4
.في تنفیذ العملیات المصرفیةالآلياستخدام الحاسوب -5
2.الاشتراك في شبكة الانترنت لتسهیل عملیة الترویج و الاتصال بالزبائن-6

.50ص ،مرجع سابق،عثمان یوسفردینة ،محمد جاسم الصمیدي- 1

.52ص ،المرجع نفسه- 2



الفصل الثالث                                                                         الخدمات المصرفیة

80

:الخدمات المصرفیةخصائص:ثانیا

ما قورنت بالخدمات الأخرى من حیث إذا،و حساسیة الخدمات المصرفیةنظرا لخصوصیة
و التوسع في استخدام الوسائط ،أنها متعددة و متنوعة و خاضعة لتغیرات مستمرة

.التكنولوجیة لتقدیم الخدمات المصرفیة

خصائص الخدمات البنكیة حسب وجهات نظر بعض المختصین في مجال الآنسنعرض 
.التسویق البنكي

:ات البنكیة تتمیز بالخصائص التالیةیرى محسن أحمد الخضري أن الخدم

.الخدمات البنكیة لیست مادیة ملموسة و بالتالي لا یمكن تخزینها-
.الخدمات البنكیة غیر قابلة للتجزئة أو التقسیم أو الانفصال عند تمدیدها-
البنك ما الخدمات البنكیة لیست محمیة ببراءة اختراع و كل خدمة جدیدة یقدمها-

.یمهاتقدأخریمكن لبنك 
تعتمد الخدمة البنكیة في تقدیمها على التسویق الشخصي و على مهارة و كفاءة مقدم -

1.الخدمة

:عوض ندیر الحداد الخصائص التالیة للخدمة البنكیةكما یعدد
فهي تنتج و تستهلك في نفس اللحظة التي ،الخدمة البنكیة و تخزینهاإنتاجلا یمكن -

.یتقدم فیها العمیل لطلبه
الخدمة المصرفیة لا یأخذ شكلا نمطیا محددا حیث تختلف طریقة تقدیم الخدمة تقدیم -

.درجة تفاعل موظف البنك من زبون لآخرو

،المصرفیةمكتبة الأنجلو،المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكیة،التسویق المصرفي،محسن أحمد الخضیري- 1
.21ص ،1982،مصر



الفصل الثالث                                                                         الخدمات المصرفیة

81

1.قبل تقدیمها من طرف موظف البنك الى الزبون،للفحصجودة الخدمة البنكیة غیر قابلة -

:هذه الخصائص هناك خصائص أخرى نوجزها فیما یليإلىبالإضافة 

:الانتشار الجغرافي

حیث یمكن تقدیم الخدمات المصرفیة داخل حدود الدولة عبر مختلف مناطقها و خارج حدود 
البطاقات البنكیة و الشبكات السیاحیة إصدارو ،الدولة خاصة خدمات التحویلات المالیة
.حیث نقدم هذه الخدمات للزبون أینما وجد

:تصاعد أهمیة العنصر البشري

و السریة و الأمانة وجب الأداءحیث أن طبیعة التعامل البنكي و ما یتطلبه من السرعة في 
.على البنوك تدریب الموظفین و الرفع من كفاءتهم

2.سم البنك مقدم الخدمة و درجة الثقةارتباط الخدمة البنكیة با-

:أنواع الخدمات المصرفیة:ثالثا

هذا التصنیف الأكثر استعمالا إلىهناك الكثیر من التصنیفات و لكن سیتم التطرق 
:الأشكال التالیةإلىووضوحا لذلك فان الخدمات المصرفیة یمكن تصنیفها 

.53ص ،1999،القاهرة،لبیان للطبع و النشرا،تسویق الخدمات المصرفیة،عوض ندیر الحداد- 1

أطروحة الدكتوراه ،یادة القدرة التنافسیة للبنوكالتحلیل المصرفي و متطلبات الخدمة المصرفیة و ز ،عبد القادربریش- 2
.234ص ،2006،الجزائر،فرع نقود مالیة،دولة في العولمة الاقتصادیة و علوم التسییر
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لا و،إلیهاو هي الخدمات التي تكون في متناول الزبون متى احتاج :خدمات میسرة-1
كخدمات ،بكونها میسرة و متاحة و سهلة المنال،یلاقي فیها أي مشكلة في الحصول علیها

من خلال الأجهزة و الآليو كذلك الاستخدام ،أو استخدام البطاقة البنكیةالإیداعالسحب و 
أو حتى الاتصال بالهاتف أو من خلال الأجهزة ،المعدات المتوفرة في البنك و خارجه

المتاحة الالكترونیة المنتشرة في أماكن مختلفة من المنطقة أو التراب الوطني مثلا و غالبا 
إلىك تلجأ البنو إذ،ما تكون أجورها منخفضة نسبیا أو أنها تقدم مجانا دون أي مقابل

هؤلاء الزبائن و یلاحظ أنها تتكرر إرضاءتقدیمها للزبائن بصور عدیدة و مختلفة طمعا في 
.وقت الحاجة تبعا لشكلها و نوعیتها،أسبوعیا،باستمرار یومیا

غالبا ما یبدل الزبون جهدا في سبیل الحصول على هذه الخدمات و التي :خدمات السوق-2
أو قد یكون استخدامها وقت الحاجة ،بفترات زمنیة متباعدة نسبیاإلاقد لا یتكرر استخدامها 

فقد یبذل الزبون جهدا للحصول على قرض وفق ،أو في مواسم معینة أو حالات معروفة
في أي وقت الإنتاجو ،في وقتهاإلاأو أن الخدمة لا تقدم ،مواصفات و شروط معروفة

یتطلب الأمر توفر إنماو ،فالقروض لا تمنح على نحو عشوائي و دون شروط معینة،كان
و الضمان بعد القرض و غیرها الإبقاءكالقدرة على ،جوانب معینة تمكن من تحقیق القرض

1.من الاعتبارات الأخرى

بشكل خاص للمستفیدین منها و لها إلاهذه الخدمات قد لا تقدم :خدمات خاصة-3
فبعض البنوك قد لا تقبل الودائع أو فتح ،آخرخصوصیة معینة ینفرد بها بنك عن 

أو أن تكون ،من خلال تحمیل الزبون الأجور مقابل هذه الخدمةإلاالحسابات لدیها 
إدارةالخدمات مقترنة أساسا بوصیة من الزبون و على النحو مفهوم و قروض استثماریة أو 

یتم تصمیم الخدمة وفق رغبة الزبون و حاجاته لها و على النحو إذ،الخ.....الاستثمارات
1.الذي یراه مناسبا لعمله أو نشاطه

.51، ص2008صباح محمد أبونابه، التسویق المصرفي، دار وائل للنشر، عمان،- 1
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:مراحل عملیة تطویر الخدمة المصرفیة:رابعا

عملیة تطویر الخدمات المصرفیة هي عملیة ضروریة و حیویة في ظل تزاید المنافسة التي 
حاجات الزبائن الجدیدة و جذب إشباعإلىتطویر خدماته البنكیة لتصل إلىتدفع المصرف 

مزید من الزبائن الجدد و الحفاظ على الزبائن الحالیین و ضمان عدم تحولهم الى مصارف 
.أخرى

ویر الخدمات البنكیة عملیة شاملة و متكاملة و ترتبط بنشاط التسویق لدى عملیة تطإن
حاجات إشباعتطویر خدماته البنكیة لتصل الى إلىالبنك المصرف حیث أن المنافسة تدفع 

ذلك البنك و المحتفظة على إلىالعملاء الجدیدة مما یؤدي الى جذب المزید من العملاء 
تحولهم الى مصارف أخرى و بالتالي فان بقاء البنك یعتمد العملاء الحالیین و ضمان عدم 

بعین أخدابشكل مباشر على قدرته على تطویر الخدمات البنكیة بشكل مستمر و یرتبط
الاعتبار جمیع المتغیرات و الظروف الاقتصادیة و الاجتماعیة المحبطة من هذا نستنتج أن 

الخدمات بحیث تؤدي هذه مزایا جدیدة لتلك إضافة" تطویر الخدمات البنكیة یقصد به 
1.المزایا الى زیادة الطلب على هذه الخدمات

تعزیز وضع البنك التنافسي و بالتالي زیادة إلىأي أن عملیة تطویر الخدمات البنكیة تهدف 
.ربحیته على المدى الطویل

:مراحل عملیة تطویر الخدمات المصرفیة هي

بنكیة من خلال مجموعة من الخطوات یطلق علیها خطوات  تتم عملیة تطویر الخدمات ال
:تطویر الخدمات الجدیدة و هذه الخطوات هي

.272، مرجع سابق، ص ة عثمان یوسف، محمد جاسم الصعیديینرد- 1
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.مرحلة تولید الأفكار و تشمل البحث عن أفكار جدیدة ذات مضامین خدمیة عالیة- 1
.أقل عدد ممكنإلىغربلة الأفكار و تتضمن عملیة فرز الأفكار و تخفیض عددها - 2
.تطویر مفهوم الخدمة البنكیة لغرض توضیح أهمیة الخدمة و مدلولها للزبون- 3
إجراءاختبار مفهوم الزبون لتحدید ردود الأفعال و استجابة العملاء المرتقبین و - 4

.التعدیلات اللازمة للخدمة
ري ینطوي على مراجعة التقدیرات الخاصة بحجم مبیعات الخدمة و التحلیل التجا- 5

و الأرباح المتوقعة منها للوقوف على ،التكالیف الخاصة بإنتاج و تسویق الخدمة
.مدى تلبیتها للأهداف الأساسیة للمصرف و انسجامها معا

جا مفهوم الخدمة التي صورته بوصفه منتإخراجالتطویر النهائي للخدمة و هنا یتم - 6
.فعلیا

لها في مواطئ قدم إیجاداختبار قدرة الخدمة على یهدف ،الاختبار التسویقي للخدمة- 7
السوق الحقیقیة أي معرفة مدى قبولها من قبل المستفیدین و من ثم معرفة ردود 

.أفعال الزبائن نحو الخدمة الجدیدة في السوق لاسیما فیما یتعلق بالتسعیر و الترویج
ة الجدیدة في السوق على نطاق واسع و التي نشیر الى بدء دورة طرح الخدمة البنكی- 8

1.حیاة الخدمة البنكیة

.274، مرجع سابق، ص ردینة عثمان یوسف، محمد جاسم الصعیدي- 1
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:نظام تسویق الخدمة المصرفیة: خامسا

فالموظف یصنع :خدمة مقدما أو تخزینها لحین طلب العمیلإنتاجمن المستحیل -أ
و في لحظات قلیلة یبدأ في تجهیز المواد الخام و ،الخدمة بمجرد أن یظهر العمیل أمامه

،الخدمة بما یتناسب مع طلب العمیلإعدادو في نفس اللحظات یتم ،بقیة عناصر الخدمة
البنك الذي قرر إن،مستمرإنتاجو بالتالي فان موظف البنك لا یعمل في مصنع أمام خط 

تعیین الموظف في هذا المنصب قد و ضعه في خط المواجهة و على نقطة الحدود للتعامل 
خبیر یجید إلىو الممارسة سیتحول الموظف مع العمل و یعلم البنك أن من خلال التدریب 

و یفرض ذلك على ،و بما یجعله یستمر في التعامل معه،حداتقدیم الخدمة لكل عمیل على 
في كل مرة بالإضافة الى الإمكانمیل أن یهتم بتقدیم الخدمة بنفس مستوى الجودة بقدر الع

1.ما یتطلبه ذلك من مهارة في التعامل مع العملاء

.عینات من الخدمةإنتاجفلا یمكن للموظف -ب

فهو لا یستطیع أن ،قدیم خدمة و هي عبارة عن خبرة و معایشةو تبإنتاجموظف لایقوم 
المستهلك و یحصل منه على موافقة مسبقة إلىینتج عینات من هذه الخدمة لكي یرسلها 

كما أنه لا یستطیع أن یوصل هذه الخدمة شفهیا ،عن جودة هذه الخدمة قبل استعماله لها
عینة إرسالو من غیر المتصور ،آخرو مهما یصفها له فان المعایشة شيء،العمیلإلى

و لأن كل عمیل له ،البنكإلىمن نوعیة الخدمة للعمیل قبل الحصول علیها حین حضوره 
حساسیة استقبال خاصة تختلف عن غیره فان من العسیر توفیر نموذج موحد یعلنه البنك 

.لكي یرضي كل عملائه

1-Alam and assers, developement and prospects of entement banking in bangladech, in
international business journal, volume 17, issue،1/2( an/line) a vailableon: www.
Emeraldinsight.com 2007.
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1.الاهتمام الشخصي بكل عمیل على حداو یفرض ذلك بطبیعة الحال ضرورة 

ملموسا یمكن لأن الخدمة بطبیعتها لیست شیئا مادیا :التأكد من تقدیم ما یطلبه العمیل-ج
فان الحكم النهائي على ما ،الحكم على مواصفاته بمعاییر مطلقة و ثابتة بین كل العملاء

و الحقیقة أن موظف ،العمیل عند هذه الخدمةتوقعهالبنك للسوق یرتبط بما یطلبه و ییقدمه
و لكنه یدیر ،لعمیل الحساب الجاريالشباك في البنك لا یبیع خدمة الحساب الجاري 

.ظات هامة من تجربة العمیل أثناء معایشته للخدمات التي یتلقاها البنكلح

.الخدمات المصرفیة تفتح و تستهلك في نفس الوقت-د

و بالتالي ،إنتاجهافي نفس اللحظة انجازها و إلیهیقوم العمیل باستهلاك الخدمات التي تقدم 
فالعمیل لا یستطیع أن یتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث و كل مل یبقى للعمیل هو 
سعادته أو تعاسته من الخدمة و التي یصعب علیه حتى أن یعید وصفها للأخریین بأكثر من 

.شعوره بالسعادة أو التعاسة

ین لسلع معینة مرة أخرى بعض المنتج)سحبها من السوق(الخدمات غیر قابلة للاستدعاء 
و أحیانا بسبب فسادها أو إنتاجهایضطرون لسحب سلعهم من السوق بسبب أخطاء فنیة في 

أما الخدمة المصرفیة التي تقدم للعمیل فإنها تستهلك في ،الآدميعدم صلاحیتها للاستهلاك 
أو سحب أي جزء إلیهاتعدیلات أیةو عادة لا یكون هناك فرصة للإضافة ،اللحظة نفسها

و على موظف البنك أن یتذكر أنها لحظة واحدة ثمینة و غالیة تلك التي تضع فیها ،منها
و علیه أن یتأكد لیس فقط من أن الخدمة المناسبة بل أیضا ،الخدمة و یستهلكها العمیل

حیث أنه لا ،إلیهایجب أن تكون متوقعة في كل جوانبها بحیث لا یوجد مجال للإضافة 
.لذلك بعد مرور تلك اللحظة الثمینةوقت 

.75ص الإسكندریة،،مطبعة الحیاة و منشأة المعارف،الاتجاهات الحدیثة للتسویق،عماد صغیر،سالمان- 1
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:قابلة للفحصالغیر جودة الخدمات -ه

لكانت الأمور أسهل كثیرا بالنسبة له إنتاجلو كان الموظف یعمل في مصنع و أمام خط 
و یراجع المواصفات و یستبعد الوحدات المعنیة هالفهو ینتج السلعة و بعد ذلك یجلس لیتأم

إنتاجهو لكن موظف البنك یتعامل و یتفاعل مباشرة مع العملاء و ،من خلال عملیة الفرز
و لا یمكنه بطبیعة الحال ،میلبینه و بین العإنسانيللخدمة یتم بناء على تفاعل و تقدیمه

الوحدات استعادو من ثم لا یمكنه الإنتاجعملیة الفرز و الرقابة على الجودة بعد إجراء
أكبر و أخطر و تتطلب ضمان أصبحت و المسؤولیة ،المعینة فالاستهلاك قد تم بالفعل

الكثیر من ضمانات الجودة تكمن بداخل الموظف و في ان،الإنتاجالجودة قبل لحظة 
كان هذا أوالأهلیة بما كان أن یستعد الموظف و یهیئ نفسه لكل لحظة خدمة حتى 
مزیج یعد ال،الاستعداد في شكل نفس عمیق یأخذه قبل الدخول في لحظة التعامل مع العمیل

تسویقیة و یرى كتلر أن اتیجیةإستر من أبرز و أهم العناصر التي تؤلف أي ا حدالتسویقي وا
أو بشكل أدق فان المزیج التسویقي هو عبارة عن ،المزیج التسویقي هو التسویق نفسه

،مجموعة من الوسائل و الأدوات التسویقیة التي یستخدمها رجل التسویق لتحقیق أهدافه
و بحكم ،بحیث یقوم هذا الأخیر بإیجاد المزیج التسویقي المناسب وفق متطلبات السوق

بل یتغیر وفقا للتغیر في معطیات ،فانه لا یتخذ شكلا نمطیا ثابتا،طبیعة المزیج التسویقي
و یعرف بالمزیج ،الاتصال،التوزیع،السعر،المنتج،السوق و هي مكونات أربعة

1.التسویقي

1- Awad Elias,electronic commerce, forme vision fullfillement , pearsonprenticholl ,
vppersaddle river, new jersey, 2004. p82



الفصل الثالث                                                                         الخدمات المصرفیة

88

.التسویق المصرفي وفقا للخدمات المصرفیةإدارةتنظیم :03الشكل رقم

.81ص ،1999،للنشر و التوزیعإشراق،التسویق المصرفي،محسن أحمد الخضیري:المصدر

للتسویقالمدیر العام 

مدیر العلاقات 
العامة 

مدیر المنتجات و 
الخدمات

مدیر بحوث 
التسویق

مدیر الاعلان

بطاقة الائتمانالمدخراتالأقراض
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نشاط مثل أهمیة التسویق و لا یوجد لا یوجد :همیة تسویق الخدمة المصرفیةأ: سادسا
ویق المصرفي یمثل فالتس،هذه الوظیفة لدیهمصرف یمارس نشاطه بنجاح من دون وجود

و التحسین و التطویر الإبداعالروح المبدعة ذات القوة الدافعة لتولید الحافز على الخلق و 
و هو یشمل جهود متعددة یقوم بها رجال التسویق و یتم تقدیمها في المصارف ،و الامتیاز

ي الخدمات المصرفیة بسهولة و یسر و بالشكل المطلوب بما یكفل الزبون تدفقا و انسیابا ف
الإداريكما یمثل التسویق المصرفي بصفة عامة مكانة مهمة في التشكیل .كفاءة و فاعلیة

للمؤسسة المصرفیة نتیجة لتحمله مسؤولیة مواجهة المشاكل التسویقیة التي یتمثل أهمها في 
نه أو استثمار أمواله في افتتاح فروع جدیدة  للمصرف أو تقدیم خدمات مصرفیة جدیدة لزبائ

.دراسات تسویقیة لهاإجراءمشروعات معینة تتطلب 

من الناحیة المصرفیة و إشباعهاذلك دراسة الزبون و رغباته و دوافعه و كیفیة إلىأضف 
عن تلك الخدمات و الترویج لها بتوظیف الإشهارضمان استمرار تعامله مع المصرف و 

تعمل على خلق الزبون و بالإضافة التي تبین مناهج علمیةالمختلفةالإعلامیةالإمكانیات
بشكل علمي إدراكهامن عدمه فهي منتهج تسویقیة متقدمة تحتاج الى الوعي بها و إیجاده

.العاملین بالمصارف و الزبائنرشید من قبل 

و لذا تزداد أهمیة التسویق یومیا و تنمو بمعدلات سریعة لحظة بلحظة بل تتأكد أیضا أهمیة 
التسویق المصرفي و دوره الفعال في المؤسسات العالیة و تنمو بمعدلات سریعة لحظة 
بلحظة بل تتأكد أیضا أهمیة التسویق المصرفي و دوره الفعال في المؤسسات المالیة و 

من خلال الأنشطة المختلفة التي یقوم بها داخل و خارج البنك و المصارف بصفة خاصة 
و الذي یعم مركز ،على تحقیق الاستقرار المالي و المصرفيبالشكل الذي ینعكس ایجابیا

1.البنك

.36ص،2003،مصر،دار التكوین للنشر،مفهوم التسویق المصرفي،يتونجاسر الس- 1
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و دوره في سوق المال و في النمو المتوازن للعملیات و المعاملات المصرفیة للبنك كما و 
كیفا و التوسع في الخدمة المصرفیة و الانتشار في عدد الفرق و الوكالات و كذلك الربحیة 

الكاملة في حدوثها باستخدام الإحاطةالمثلى القائمة على تنویع و توزیع المخاطر و 
.الأدوات المتوفرة لیصبح التسویق الأداة الرئیسیة للتفاعل المصرفيو الإمكانیات

الإبداعیةلقد تطور التسویق المصرفي لزیادة المعرفة و تراكم الخبرة و تفاعلها مع القدرات 
فصارت التسویق مرشدا و صانعا لها و للزبائن المتعاملین مستندا في ذلك الى الإنسانلدى 

1.تكاریة الإبداعیة و الابمناهجه 

:یليو من ممیزات التسویق المصرفي 

لكن یوجد ،تقنیات التسویق المصرفي هي تقنیات تسویق الخدمات المصرفیة بصفة عامةإن
،بعض الخصائص التي تمیزه عن تسویق المؤسسات الصناعیة و التجاریة لخدماتها

:یلينلخصها فیما

الأولیة لكل نشاط مصرفي والذي یقوم محل المادة الأولیة في العملیة المال هو المادة -1
.الإنتاجیة

.و جود علاقات دائمة بین الزبون و البنكي-2
احتكار كل مؤسسة مصرفیة لشبكة توزیع خاصة بها التي تكون دوائر و وكالات -3

.للبنك
.فكرة المخاطرة القویة-4
جمعیات و ،صغیرة،مؤسسات متوسطة،أهمیة تقسیم السوق الى مؤسسات كبیرة-5

2.أفراد

.255ص،مرجع سابق،جاسر الستوني- 1
.56ص ،1994،الأردن،مطابع الصفوة،التسویق المصرفي،محمد أحمد الفضیري- 2
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تلعب السلطات العمومیة دورا مهما في تحسین النشاط البنكي و ذلك بتحدید قیود -6
.و قانونیة و كذا قیود تعریفیةإداریة

العمل على جلب الزبائن حیث یقوم البنك بعملیات تتم بینه و بین المتعاملین و الذین -7
:إماهم 

المتعاملون المودعون المدخرون و هم الناس الذین یجمعون النقود في البنوك -أ
.یعتبرون موردون لهو 

رها المتعاملون المقترضون و هم الناس الذین یأخذون الأموال من البنك بغیة استثما-ب
1.و استهلاكها

إن نجاح البنك یتوقف على اختیار منافذ التوزیع :قنوات توزیع الخدمة المصرفیة : سابعا
لتقدیم خدماته المصرفیة بالشكل المناسب حتى تكون مشبعة لحاجات و رغبات العمیل عادة 

:تقوم البنوك بتوزیع خدماتها من خلال عدة قنوات من أهمهاو 

و تعتبر أهم قناة من قنوات التوزیع و یعتبر كل فرع من فروع البنك صورة :فروع البنك -
مصغرة من البنك حیث تمارس فیه كل الأنشطة المصرفیة و یمثل الفرع بمثابة صورة البنك 

ومنه یجب الاعتناء أكثر باختیار موقع الفرع بشكل یكون مناسب . في أذهان العملاء 
ثلاثة أنواع رئیسیة إلىین و یمكن تقسیم فروع البنك لخدمة عملائه الحالیین و المرتقب

و فروع الدرجة الثالثة و تحدد مهام كل فرع ،فروع الدرجة الثانیة ،فروع الدرجة الأولى:هي
2.حسب نوع الدرجة التي ینتمي إلیها

،مداخلة ضمن ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة،تسویق الخدمات المصرفیة،كریمة ربحي- 1
.368ص ،15/12/2004- 14،جامعة الشلف،الواقع و التحدیات

.27ص،1999،البیان للطباعة و النشر تسویق الخدمات المصرفیة ،،عوض بدیر الحداد- 2
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فیها فروع افتتاحنجد هذه الوحدات عادة في المناطق التي یصعب : وحدات التعامل الآلي -
ي المواعید التي یغلق فیها البنك أبوابه أو للتخفیف من الضغط على فروع فأو استخدامها 

.الزمنیةالبنك في نفس الوقت و هذا ما یؤكد توفیر المنفعة المكانیة و 

كیل بعض الأفراد أو المؤسسات یعمل هذا النظام على تو :نظام التوكیلات المصرفیة -
الأخرى للقیام بالنیابة في البنك بتقدیم بعض الخدمات المصرفیة لكن تجدر الإشارة إلى أن 

1.هذا النوع من الأنظمة قد بدأ یختفي تدریجیا مع اتساع نطاق تغطیة البنوك

البنوك الأخرى و تقوم البنوك بتسویة مدیونیتها لدى):نظام الجییرو(صةامقبالنظام التعامل -

أیضا معاملة العملاء كل منهم وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل بنك لدى الآخر 

.هذا ما یساعد على تسهیل و تسییر التعامل المصرفي بین العملاء

استطاعت البنوك إدخال الحاسب الآلي في :تقدیم الخدمات المصرفیة المتطورة تكنولوجیا-

میل الاتصال بالبنط عن طریق حاسب آلي أو تسویة الحسابات مع أعمالها حیث یمكن للع

2.میلمن الحاسب الخاص بالمتجر الذي یشتري منه العالاتصالحاسب البنك عن طریق 

.67ص،2000،دار حامد للطباعة،یق السیاحي و الفندقي التسو،أبي أسعید الدیوجي،أسعد حماد أبو رمان -1

.231صسابق ،مرجعالحداد،عوض بدیر - 2
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العولمة المصرفیة حالة كونیة فاعلة و متفاعلة تخرج :عولمة الخدمة المصرفیة : ثامنا

و تدمجه في السوق العالمي لجوانبه و ،المحلیة إلى آفاق العالمیة الكونیةإطاربالبنك من 

نحو مزید من القوة و السیطرة و التطور المتسارعحركة أبعاده المختلفة و لما یجعله في

.بحیث یصبح لا یخضع للتراجع أو التهمیش أو التكمیش أو الإبتلاع ،الهیمنة المصرفیة 

تعد العولمة اتجاه مصیري یعبر عن منافسة الكیانات و التكتلات المصرفیة الضخمة التي -

السوق المصرفي أصبحت تملك القدرة العالیة على التأثیر المصرفي في شكل و اتجاهات 

و في ،العالمي المتعاظم النمو و المتسارع في الانتشار و الاتساع في كافة أنحاء العالم 

الوقت نفسه زیادة المراكز الوطنیة و قدرة و كفاءة العقول و أصحاب الفكر الإبداعي على 

مة ومن ثم فإن العول،صناعة قواعد الارتكاز و حمایتها و صیاغتها بشكل دائم و مستمر 

و ،السوق المحلیة الوطنیة إلىالمصرفیة لا تعني أبدا التخلي عن ما هو قائم و موجه 

أرجاء الكون الفسیح مع إلىلكنها تعني اكتساب قوة دفع جدیدة و الانتقال بمحیط نشاطها 

وطني أكثر فاعلیة و أكثر قدرة و أكثر نشاط لضمان الامتداد و التوسع الاحتفاظ بمرك

.المصرفي و لضمان التناسق الحیوي للأنشطة المصرفیة التي یمارسها البنك

و قد عملت المصارف العربیة على أن تنمو بشكل عام في أجواء حمایة أسواقها المحلیة في 

و في ظل رعایة القطاع العام الذي لم یزل ،یةارف و المؤسسات المالیة الأجنبمنافسة المص

1.المحرك الأساسي للنشاط الاقتصادي في العدید من الدول العربیة

.38ص،عمان،دار وائل ،البنوكإدارةالاتجاهات المعاصرة في ،زیاد رمضان محمود جودة -1
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الى الرغبة یرجع اتجاه البنوك و المصارف نحو العولمة : أسباب عولمة الخدمة المصرفیة 

:العدید من الأسباب أهمها إلىالعارمة في التوسع و النمو و الانتشار و التي تستند 

التطور الذي حدث في اقتصادیات تشغیل البنوك و الذي أدى إلى جعل الأسواق المصرفیة -

كما ،للمصارف المحلیة الإنتاجیةالمحلیة أضیق في أن تستوعب كل ما تسمح به القدرات 

أنها في الوقت ذاته أصبحت لا توفر مجالا للحمایة و التحوط الاحترازي لتركز المخاطر 

.ارتباطها بحكم التخصص و تقسیم العمل الدوليو 

مشاركة البنوك في تشجیع و تطویر سوق المال عن طریق زیادة إقبال المدخرین للتعامل -

ي إطار إنشاء و تأسیس شركات التملك في أسهم و سندات الشركات المختلفة و ذلك فو 

السمسرة و إدارة المحافظ و ضمان و تغطیة الاكتتاب و الخصم من جانب و التعاون مع 

صنادیق و شركات التأمین الوطنیة لإنشاء و تكوین صنادیق استثمار تتعامل في أسواق 

و كذلك قیام الإدارات المتخصصة بالبنوك بحملات الترویج و ،آخر المال من جانب 

بحوث السوق اللازمة في اتجاه و تنشیط الخدمات و الأنشطة القائمة و المقدمة بها لتسهیل 

أداء عملیات البیع و الشراء للأوراق المالیة و إیجاد و تحدیث خدمات جدیدة كالحفظ 

1.المركزي لسرعة تداول هذه الأوراق في جانب آخر

.39ص،مرجع سابق،یاد رمضان، محمود جودة،ز - 1
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تطویر عدد لا بأس به من المصارف لإطارها المؤسسي بما یدعم التحول نحو المصرفیة -

الشاملة حیث دخلت هذه المصارف بقوة إلى میادین عمل جدیدة كالتمویل التأجیري و 

صیرفة الأعمال و أنشطة أسواق رأس المال و التأمین المصرفي و الخدمات المصرفیة 

و ذلك عبر تأسیس شركة تابعة أو متفرعة أو خلق دوائر جدیدة في ،الخاصة و غیرها 

1.المصرف لممارسة هذه الأعمال و الأنشطة غیر التقلیدیة 

على اتساع ضخامة رؤوس الأموال الدولیة و انسیابها و سرعة تدفقها من مكان إلى آخر-

و التغاضي عن فرص دول العالم و امتداد أسواقه الدولیة و استحالة تجاهل هذه الموارد 

الاستفادة منها و تحویلها من مجرد أموال وافدة إلى أموال مستقرة مستثمرة موظفة توظیفا 

و قد دعم هذا الأمر ظهور و تنامي الكتل النقدیة ذات التأثیر الغیر محدود ،جیدا و فاعلا

جل و على حركة رؤوس الأموال و على قابلیتها للتوظیف و للاستثمار متوسط و طویل الأ

على قرارات المضاربین و انتقالهم من مركز نقدي معین إلى مركز نقدي آخر و من أوجه 

.معینة في الاستثمار إلى مجالات و أوجه أخرى 

راطوریات تضخم و تنامي الشركات عابرة القارات و متعددة الجنسیات مما جعل منها إمب-

.ا و إلیهالمتدفقة منهحجم الأموال ا،حجم الوصول ،من حیث القیمة المضافة 

.39ص،مرجع سابق،یاد رمضان، محمود جودة ز - 1
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و التي معها أصبحت تحتاج إلى وجود بنك كوني یتیح لها خدماته المصرفیة حیث ترغب و 

حیث تود أن تكون خاصة و أن العلاقة ما بین الشركات و بنوكها تستلزم منها أن یكون 

نشاطها و معاملاتها المصرفیة محصورا في بنك ضخم یتولى مسؤولیة و أمانة مستقبل هذه 

مى معها و من ثم فإنها بحكم المصالح و المسؤولیة تحتاج إلى بنك الشركات و ینمو و یتنا

1.وحید قادر على خدمتها و رعایة مصالحها

.40ص،مرجع سابق،یاد رمضان، محمود جودة ز -1
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:خلاصة الفصل 

من الواضح أن هناك تطورا واضحا في أسلوب و مجال نشاط البنوك خلال السنوات الأخیرة 

حیث أخذت البنوك بعیدا تعدد ،بفضل التقدم العلمي و التكنولوجي الذي یشهده العالم 

و من ،الخدمات التي تقدمها للعملاء بعد أن كانت خدماتها تقتصر على الوظائف التقلیدیة 

صرفیة حدیثة و متطورة و التي ترتب علیها تطور هائل من نظم هنا ظهرت خدمات م

أسالیب غرضها لتواجه البنوك التنوع الكبیر في الخدمات و التزاید المستمر في عدد العملاء و 

و نتیجة لكل ذلك توسعت المصارف في الاعتماد على الأجهزة و الحاسبات الالكترونیة 

قدیم أفضل الخدمات و جدب أكبر عدد من العملاء الأسالیب المعلوماتیة المتطورة بهدف تو 

. بالتالي المحافظة على مركزها في السوقو 
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:تمهید

ا بنوعیة و تنافسیة في البنوك التي تقدم خدماتهالبنوك الناجحة والتي تمتلك أكبر قدرةإن
دة على قاعدة معلوماتیة وإطارات مؤهلة مصرفیا وتتمتع بمهارات أداء مصرفي متمیز معتم

ولقد ممیزة للتعامل مع العملاء، كما أنها تتمیز بالقدرة على استخدام التكنولوجیا المتطورة، 
الالكترونیة الصیرفةالآونة الأخیرة ودخلت فيتطور مفهوم الخدمات البنكیة بشكل كبیر

وأنظمة التمویل عبر الإنترنت والصراف الآلي وبطاقات التوفیر الالكترونیة وغیرها بحیث 
لمصرفیة وهذا في ظل الانتقال في أصبح البعض یطلق على العمل المصرفي الصناعة ا

.قتصاد المعرفةا

ثمان علاقة تكنولوجیا المعلومات بالخدمات المصرفیة إلى: وسنتناول في هذا الفصل
:عناصر

.تكنولوجیا المصارف:أولا
.مزایا المصارف الالكترونیة: ثانیا
.أهم متطلبات عمل المصارف الالكترونیة: ثالثا
.التسویق الالكتروني للخدمة المصرفیة: رابعا

.في تسویق الخدمة المصرفیةدور نظام المعلومات: خامسا
.التكنولوجیا المستخدمة في تسویق الخدمة المصرفیة:سادسا
.المخاطر التي تواجه المصارف الالكترونیة:سابعا
.إدارة المخاطر في المصارف الالكترونیة:ثامنا
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:تكنولوجیا المصارف: أولا

ات وعملیات وخدمات التكنولوجیا هي رصید المعرفة الذي یسمح بإدخال آلیات ومعد
ال المصرفي مجالین، الأولویعكس مصطلح التكنولوجیا في المجمصرفیة جدیدة ومحسنة،

ما یطلق علیها اسم تكنولوجیا أوو المعدات الآلاتالثقیلة و تشمل هو التكنولوجیا
ود وشاشات عرض العملات، ووسائل صرفیة، مثل الحسابات وآلات عد النقالصناعة الم

والاتصال، والمجال الثاني هو التكنولوجیا الخفیفة وتشمل الدرایة والإدارة والمعلومات الربط 
1.والتسویق المصرفي

ال المصرفي بالاستفادة من الحقائق العلمیة ووضعها موضع وتهتم التكنولوجیا في المج
:التنفیذ بحیث تساهم في

تقدیم خدمات جیدة مبتكرة.
تطویر الخدمات البنكیة الحالیة.

وهناك أربعة عناصر متشابكة ومتكاملة تشكل مظاهر استخدام التكنولوجیا في العمل 
:المصرفي وهي

ویتمثل في الآلات والمعدات المستخدمة: الجانب المادي.
ویتمثل في طرق استخدام هذه المعدات: الجانب الإستخدامي.
ویتمثل في المعرفة البنكیة المطلوبة: الجانب العلمي.
 ویتمثل في اكتساب المهارات اللازمة لتقدیم الخدمات البنكیة: الإبتكاريالجانب.

.109، المؤسسة العالمیة للتجلید، ص 3لأصول العقلیة للتسویق المصرفي، ط ا،ناجي معلا- 1
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:الخصائص.1

وعموما فإن التكنولوجیا یمكن تعریفها بأنها تطبیق المعرفة العلمیة على العملیات الإنتاجیة 
.لإنتاج سلعة أو خدمة ما، وذلك من أجل البحوث وصولا إلى السوق

خلال دراستنا للخصائص التكنولوجیا في المجال من: كیةنبخصائص التكنولوجیا ال.أ
مجموعة من المعارف والمهارات من كیة نبي یمكن تحدید أهم التكنولوجیا الالمصرف

1.والطرق والأسالیب البنكیة

إن هذه المعارف والمهارات والطرق والأسالیب قابلة للاستفادة منها بالتطبیق العلمي في 
.المجال المصرفي

التكنولوجیا بمفاهیمها المختلفة لیست هدفا في حدّ ذاتها بل وسیلة یستخدمها البنكإن 
.لتحقیق أهدافه

.إن الخدمة البنكیة في المجال الرئیسي للتطبیق التكنولوجیا

یؤدي استخدام التكنولوجیا في : الآثار الإیجابیة للتكنولوجیا على الخدمات المصرفیة.ب
:في المزایا من أهمهاالمجال المصرفي تحقیق العدید

تحقیق میزة تنافسیة للمصرف في السوق المصرفي من خلال توفیر الخدمات -
.المرتبطة بالتقنیات الحدیثة مما یجعل الخدمات أكثر جاذبیة للعملاء

تحریر العمل المصرفي من الروتین والأعباء الإداریة مما یخفف الضغط على -
.ة الخدمةموظفي البنك ویساعد على الاهتمام بجود

.لیل التكالیف وزیادة ربحیة البنكوجیا في العملیات البنكیة التي تقیؤدي تطبیق التكنول-
.تساعد التكنولوجیا المتقدمة البنك في تسویق وتقدیم خدمات مصرفیة جدیدة ومتنوعة-

.139ص مرجع سابق، ، عبد القادریشبر - 1
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1.یمكن البنك من تنویع خدماته وتوسیع قطاعات الزبائن التي تتعامل معها-

تكنولوجیا المصاریف في البنوكیمثل : 04الشكل رقم

البكري ناصر یاسین، التشغیل الذاتي للمعلومات في تسویق الخدمة المصرفیة وإمكانیة التطبیق في المصارف : المصدر
.2001العراقیة، مجلة الرشید المصرفي، العدد الثاني، 

:مزایا المصایف الإلكترونیة: ثانیا

:تمتاز البنوك الإلكترونیة بمیزات عن البنوك النقدیة، من هذه المیزات ما یلي

الرقمیة للعملات، حیث أن كافة الإجراءات والمراسلات بین طرفي اختفاء الوثائق .1
.الخدمة البنكیة تتم إلكترونیا دون استخدام أي أوراق

بكة الإنترنت فتح المجال أمام البنوك صغیرة الحجم لتوسیع نشاطها عالمیا باستخدام ش.2
.رهاخارجیا وزیادة الاستثمار والموارد البشریة وغیدون الحاجة إلى التفرع 

.140، مرجع سابق، ص عبد القادریشبر - 1

تكنولوجیا المصاریف

الموارد البشریةالاتصالات البرمجیات الأجهزة والمعدات

الخدمة المصرفیة
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القدرة على إدارة العملیات البنكیة للبنوك عبر شبكة الانترنت بكفاءة من أي موقع .3
جغرافي، وبالتالي یستطیع البنك أن یختار أفضل الأماكن على مستوى العالم من حیث 

رة أو المعاملة الضریبیة الأفضل مشجعة أو الأوضاع السیاسیة المستقالنظم الاقتصادیة ال
.بیئة مناسبة وینشرها في جمیع أنحاء العالملیمارس أعماله في

عدم إمكانیة تحدید الهویة حیث لا یرى طرفا المعاملات الالكترونیة كل منها الآخر وما .4
.ین للتعرف على الهویة الكترونیاتعالجه التكنولوجیا بالعدید من وسائل التأم

وف الحساب والرصید مثل المنتجات الرقمیة ككشبعض المنتجات الكترونیاإمكان تسلیم .5
.وغیرها

سرعة تغیر القواعد الحاكمة وذلك لمواكبة التطور السریع في مجال المعاملات .6
1.ریعات اللازمة لمواكبة هذا التطورالالكترونیة مما یحتاج إلى سرعة في صیاغة التش

.24/24الأداء المصرفي الالكتروني على مدار فيالسرعة.7
.إلى الاقتصاد في التألیفاضمحلال البعد المكاني، إضافة.8
2.الانتشار الواسع، حدة المنافسة بین البنوك والتوفیر السریع للمعلومات المختلفة.9

.إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء.10
وتتمثل تكالیف التشغیل في الكثیر من العناصر مثل تكالیف : خفض تكالیف التشغیل.11

الصیانة وغیرها، وهذه المصاریف تغیر بالنسبة ستر الموقع وتأسیسه وتكالیف العمالة و 
للبنوك الالكترونیة لاختلاف طبیعتها عن طبیعة البنوك التقلیدیة العادیة فهي تحتاج إلى 

3.الخ.... مقرات أو تأسیس وعمالة كبیر 

2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الالكترونیةةرفیالص،عبد اللاتزهیرحمد نوري الشمري، عبد الفتاح ناظم م- 1
.340ص
ضمن قدمة مةخلا، مدقبلیةظل الرهنات المستالطیب یاسین، مطاوي عبد القادر متطلبات الصرفة الالكترونیة في - 2

.20، ص، جامعة الشلف2007لرقمي، دیسمبر الوطني الدولي حول المعرفة في ظل الاقتصاد االملتقى 
.16، ص 2006فكر الجامعي، الاسكندریة، ي، البنوك الالكترونیة، دار الهي، ممدوح الجنبیهمنیر الجنبی- 3
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:أهم متطلبات عمل المصارف الالكترونیة: ثالثا

تهلكین للوصول إلى حساباتهم وتنفید تتطلب البنوك الالكترونیة تقدیم تسهیلات للمس
سا 24المعاملات إلكترونیا بطریقة أسهل وذلك بزیارة الموقع الالكتروني للبنك في أي وقت 

یوفر الأفراد والمؤسسات باستخدام هذه التسهیلات حیثأیام في الأسبوع 7في الیوم و 
1.الوقت والمالالكثیر من

:نیة فیما یليوتلخص أهم متطلبات المصارف الالكترو 

:البنیة التحتیة التقنیة.1

تقع في مقدمة متطلبات البنوك الالكترونیة خاصة وأن البنیة التحتیة مرتبطة ببنیة 
جب أن تنشأ ة للدولة ومختلف القطاعات ولذلك یالاتصالات وتقنیات المعلومات التحتی

والمتطلب الوحید لضمان البنوك الالكترونیة في بیئة تتمیز بالأعمال والتجارة الالكترونیة 
ناجحة وضمان الدخول لعصر اقتصاد المعرفة هو كفاءة البنیة التحتیة أعمال إلكترونیة

وتتمثل تقنیة المعلومات أهم عنصر بالنسبة للبنیة التحتیة من حیث الأجهزة والبرمجیات 
.والكفاءات البشریة وفي دعامة الوجود والاستمراریة والمنافسة

1- Selman shamin & KASHIF sardar, commerce electronique,2005, P7.
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:والاستمراریة مع المستجداتالتطویر .2

إن التطویر والاستمراریة، والتنویع هي من أهم عناصر متطلبات بناء البنوك إلكترونیة 
.لاسیما وأن الجمود لا یكفي مع فرص التمییز

:ل مع المتغیراتالتفاع.3

إن التفاعل لا یعني فقط التعامل مع الجدید وإنما یجب أن یكون مع الأفكار والنظریات 
1.ولید تفكیر إبداعي ولیس تفكیر نمطيتي تجئ ثة تلك الأفكار الالحدی

مشورة في التخصصات مواقع البنوك الإلكترونیة جمعیات ترجع إلیها لللقد أقامت غالبیة
یة والنشر الالكتروني لتقیم فعالیة وأداء مواقعها خاصة وإن التقییم یعد من أهم التقنیة والتسویق

.عناصر نجاح لأي عمل

الیة وني إلى كافة الوظائف الفنیة والمأن تمتد كفاءة الأداء للنشاط البنك الالكتر یجب 
قوم على قد یة خاصة وإن هذه الكفاءة یجب أن توالتسویقیة والقانونیة والاستماریة والإدار 

2.والتدریبياحتیاجات الأداء والتواصل التأهیلي

:التسویق الالكتروني للخدمة المصرفیة: رابعا

نتیجة للتطورات المتسارعة في میدان الأعمال الالكترونیة، بدأت المؤسسات الخدمیة بشكل 
تتنافس في إنشاء مواقع خاصة لكل منها على شبكة الإنترنت عام والمصرفیة بشكل خاص 

من أجل الوصول إلى عملائهم الحالیین والمتوقع انضمامهم إلیها في المستقبل القریب 
ة بتوفیر وسائل إضافیة لتتمایز من لوسائل التقلیدیة والتقنیة المتاحة اومحاولة خدمتهم بكاف

نسرین البارودي، دور اقتصاد المعرفة في تطویر الخدمات المصرفیة، مدخلة ضمن المؤتمر العالمي الدولي الخامس، -1
.27ص.، الأردن2006أفریل7/28اقتصاد المعرفة والتنمیة للاقتصادیة 

.29، ص المرجع نفسه- 2
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المنفعة خلالها عن بقیة المؤسسات المصرفیة بتقدیم خدمات ومنافع نصب في زیادة القیمة و 
المقدمة للعمیل والتي تصب في تقلیل التكالیف المالیة للخدمة المصرفیة والتكالیف المالیة 

لى تخفیض الأعباء والتكالیف غیر المادیة في أعباء جسدیة ونفسیة المراقبة لها، إضافة إ
یتكبدها العملاء من أجل الحصول على الخدمة المصرفیة هناك مجموعة من الأدوات 

:والوسائل الأساسیة التي تستخدم في تسویق الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت منها

ع الالكتروني هو أداة ترویجیة فاعلة بدایة لابد من القول إن الموق: الموقع الالكتروني.1
للأعمال الالكترونیة بشكل عام وتسویق الخدمات المصرفیة بشكل خاص، لكن هذا 

وظائفه الترویجیة والتسویقیة إلى ترویج أیضا حتى ینجح في أداءالموقع یحتاج
.الأخرى بصورة فاعلة

لبحث عن یقوم العملاء وطالبي الخدمة المصرفیة عادة با: محركات البحث.2
المؤسسات المصرفیة أو لطلب خدمات مصرفیة إضافیة من خلال محركات البحث 

یة كات توصل العملاء إلى أهدافهم البحثالمنتشرة على شبكة الإنترنت، وهذه المحر 
.ویلائمهینسابهما وافرة یختار العمیل منهاتبتزویدهم عدد كبیر من البدائل الم

لنشاط الإعلاني عبر شبكة الإنترنت في تحسن إن حركة ا: الإعلان الالكتروني.3
وتطور مستمرین، ویزداد حجم هذا النشاط عام بعد عام، ویزداد بصورة متسارعة 
أعداد المؤسسات المصرفیة التي تعتمد على هذه القناة لنشر إعلاناتها والترویج 

زایا منها لخدماتها وأفكارها المختلفة، ویمتاز الإعلان عبر الإنترنت بالعدید من الم
عملاء في الأسواق المحلیة القدرة العالیة على استهداف قطاعات واسعة جدا في ال

1.المتلقین، وسهولة كسب واستقطاب أعداد كبیرة من والاقلمیة

.65، ص 2004أبو فارس یوسف، التسویق الالكتروني، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، - 1
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بموجب هذا النمط تسمح إدارة الموقع لإحدى المؤسسات التي : الرعایة الإعلانیة.4
ترغب في الإعلان عن نفسها برعایة هذا الموقع أو برعایة جزء منه، أي ترعى إحدى 
زوایاه التي تكون في الأغلب ذات ارتباط بنشاطها، ویظهر فیها الإعلان على شكل 

1.ترویشة

ستخدام البرید الالكتروني في العملیات المصرفیة لإرسال یمكن ا: البرید الالكتروني.5
الوثائق المطلوب إلحاقها بالرسائل أو استلام المطلوب استلامها، ویتم ذلك عن طریق 

.وكمفرقAttachementتأمین الوثائق الكتروني وإرسالها كملحق 
مؤسسات یمكن استخدام الكتالوج الالكتروني في التسویق لل: الكتالوج الالكتروني.6

التي غالبا ما تكون مطبوعة أو على ) on-ligne(المصرفیة بإرسال الكاتالوجات 
التي ترغب المؤسسة المصرفیة في إطلاع أو فیدیو وتحتوي على العادة CDsشكل 

.عملاؤها علیها
یتضمن التسویق الهاتفي المكالمات الصادرة والواردة للمؤسسة : الاتصال الهاتفي.7

ء جدد، والتواصل مع العملاء الحالیین، وخدمتهم والإجابة المصرفیة لجذب عملا
على أسئلتهم من خلال الهاتف، فالاتصال الهاتفي یساعد في تخفیض التكالیف 

2.هم عنهاالعملاء الجدد وزیادة مستوى رضاالتسویقیة وجذب

العدید من العملیات والخدمات إضافة إلى العملیات التي تقدمها البنوك التقلیدیة، هناك 
المصرفیة المستحدثة والجدیدة التي تقوم بها البنوك الالكترونیة، والتي لا یمكن للبنوك 

.التقلیدیة أن تقدمها، ومن أهم هذه العملیات

.15، ص 2004نصیر محمد طاهر، التسویق الالكتروني، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، - 1
یة الوطنیة، عمان، تف التجاریة الأردنیة، دائرة المكناجي، قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصار معلا- 2

.72، ص 2002
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بأنها مجموعة من ) electronic cach(تعرف النقود الالكترونیة : النقود الالكترونیة.1
الالكترونیة أن تحل فعلیا محل لرسالة الرسمیة التي تتیح البروتوكولات والتوقیعات 

.تبادل العملات التقلیدیة
وهي البطاقات المدفوعة مسبقا، تكون القیمة المالیة : البطاقات البلاستیكیة الممغنطة.2

الشبكات، من مخزنة فیها، ویمكن استخدام هذه البطاقات للدفع عبر الإنترنت وغیرها 
استخدامها للدفع في نقاط البیع التقلیدیة وتنقسم البطاقات على اختلاف كما لا یمكن 

: مسمیاتها على الرغم من التسمیة الشائعة على أنها بطاقة ائتمان، إلى ثلاثة أنواع
.بطاقة الخصم، والبطاقة الائتمانیة، وبطاقة السداد الشهري

على الكمبیوتر الشخصي ا تثبیثهوهي بطاقة ذكیة یمكن : النقود الالكترونیة البرمجیة.3
منه (أو تكون قرصا مرنا یمكن إدخاله في فتحة القرص المرن لیتم نقل القیمة المالیة 

حسابیة وهي قادرة ) chips(ریحة ترنت، والبطاقة الذكیة مزودة بشعبر الإن) أو إلیه
تخزین بیانات تعادل خمسمائة ضعف ما یمكن أن تخزنه البطاقة البلاستیكیة على 
.نطةالممغ

ك وهي المكافئ الالكتروني للصكوك الورقیة التقلیدیة، والص: الصكوك الالكترونیة.4
الصك أي مستلم الصك ومؤمنة یرسلها مصدرالالكتروني هو رسالة الكترونیة مؤثقة

ل یتحو یعمل عبر الإنترنت لیقوم المصرف بده ویقدمه للمصرف الذي لحامله لیعتم
) حامله(، وبعد ذلك یقوم بإلغاء الصك قیمة الصك المالیة إلى حساب حامل الصك 

1.لیكون ذلیلا على أنه قد صرف

وهو المكافئ للشیكات الورقیة التقلیدیة electronic checks: الشیكات الالكترونیة.5
یرسلها ومؤمنة مؤثقةالتعامل بها، والشیك الالكتروني هو رسالة الكترونیة اعتدناالتي 

ده ویقدمه للبنك لیقوم البنك بتحویل لیعتم) حامله(یك إلى مستلم الشیك مصدر الش

.16معلا ناجي، مرجع سابق، ص- 1
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قیمة الشیك المالیة لحساب حامل الشیك وبعد ذلك یقوم بإلغاء الشیك وإعادته 
1.لیكون دلیلا على أنه قد تم صرفه) حامله(الكترونیا إلى مستلم الشیك 

:المصرفیةدور نظام المعلومات في الخدمة : خامسا

أساسي وفعال على تسویق الخدمات المصرفیة وذلك من رم المعلومات التسویقیة دو اإن لنظ
التي یتم تجمیعها من مصادرها المختلفة ومن تم خلال تزوید الإدارة بالمعلومات والبیانات

تحلیلها بالشكل الذي یمكن الإدارة من التعرف على طبیعة السوق ومعدل الطلب على 
الخدمات المصرفیة، طبیعة المنظمات المصرفیة المنافسة، التسهیلات التي تقدمها المنافسة 

ستندة على قاعدة من المعلومات وغیرها من المعلومات التي تجعل القرارات المتخذة تكون م
:2الدقیقة والكافیة، وبشكل عام فإن هذا الدور یمكن إیجازه بالنقاط التالیة

المعلومات حول المستفیدین من الخدمات المصرفیة توفر الإدارة قاعدة واسعة من.1
بحیث تمكن . الخ... ن المؤسسات المالیة المنافسة، حاجات ورغبات المستفیدی

المناسبة، والتي تعزز القرارات الصائبة وصیاغة الاستراتیجیات اتخاذ المسئولین من
.موقع المؤسسة المصرفیة في السوق

.الخ... توفر الإدارة معلومات متكاملة ومتناسقة حول الأنشطة المصرفیة، السوق .2
المطلوبة والوقت المناسب إن المعلومات التي یحصل علیها تكون بالدقة والكمیة.3

.بالشكل الذي یجعلها فعالة ومؤثرة في اتخاذ القرارات
ناء علاقات عامة مع تحقق الصلة المستمرة ما بین الإدارة والبیئة الخارجیة، وب.4

قفهم تجاه المؤسسة المصرفیة ومدى إدراكهم االخدمة على أرائهم ومو المستفیدین من
.للخدمات المصرفیة المقدمة

.85، ص 2007الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، دائرة المكتبیة الوطنیة، عمان، ،معلا ناجي- 1
.223ردیته عثمان یوسف، مرجع سابق، ص یدي، ماسم الصجمحمد - 2
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المنظمة والإدارات التابعة لها في اتخاذ القرارات الصائبة ورسم الاستراتیجیات تمكن.5
.المناسبة

تمكن الإدارة من إجراء التنبؤ الدقیق فیما یخص كمیة ونوع الخدمات إلى سوق یقع .6
علیها وكمیة الخدمات التي وقع علیها الطلب فعلا، الحصة السوقیة والأسواق 

.نافسة وتوقع خططهم المستقبلیةالمستهدفة، ردود أفعال الم
جمع وتحلیل وتصنیف وترتیب المعلومات بالشكل الذي یجعلها واضحة ومحددة .7

منها بالشكل فعال، وتحدید نقاط القوى، نقاط وتمكن إدارة التسویق من الاستفادة
.الضعف واتخاذ القرارات المناسبة

.تقلیل الوقت اللازم للاتخاذ القرارات.8
.لومات ومعرفة أسبابهاقیاس نتائج المع.9
.یساعد الإدارة في استخدام الحاسوب.10
.خزن المعلومات وإمكانیة استرجاعها عند الحاجة إلیها.11
1.تحقیق أفضل استثمار ممكن لمعلومات والبیانات المتاحة.12

:التكنولوجیا المستخدمة في تسویق الخدمة المصرفیة: سادسا

أدى انتشار استخدام الكمبیوتر والتطویر الذي تمیز به القرن الماضي ظهور خدمات جدیدة 
.الكترونیة في تسویق الخدمة المصرفیة بفعالیة كبیرة وبأسرع وقت ممكن وبأقل تكلفة

.نجم في هذا التطور ظهور العدید  من الخدمات المصرفیة الالكترونیة نذكر منها

.224یتة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص دمحمد جاسم الصعیدي، ر -1
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أجهزة الصرف الآلي: 1

هي آلة تحتوي على شاشة وفتحة مخصصة لإدخال البطاقة وفتحة أخرى لسحب النقود، كما 
تحتوي أیضا على لوحة مفاتیح لإدخال الرقم السري بعد اختیار المبلغ المراد سحبه، وهذا 

1.الجهاز موصول مع حاسوب البنك

ماكن المختلفة سواء بالجدار أو بشكل مستقل وتكون تلك الآلات التي یمكن نشرها بالأأو في 
متصلة بشبكة حاسب المصرف ویقوم العمیل باستخدام بطاقة بلاستیكیة أو بطاقة ذكیة 

فخدمات الصراف الآلي هي نظام یتیح للعملاء حملة 2.للحصول على الخدمات المختلفة
في مواعید العمل الرسمیة البطاقات التعامل مع حساباتهم من طرف البنك في أي وقت سواء 

3.سا24أو غیرها وخلال الإجازات والعطلة على مدار 

:ویتمیز نظام خدمة الصراف الآلي

سرعة المعاملات حیث لا یستطیع العمیل التعامل مع النظام الأمن خلال الرقم .1
.السري الخاص به

.مشاكل الانتظار والازدحامسهولة وسرعة التعامل مع الآلة حل .2
تحویل المبالغ المالیة من حسابات العمیل المسموح التعامل علیها من خلال إمكانیة.3

.النظام
.إمكانیة سداد الالتزامات الشهریة والنصف سنویة.4

:كما یوفر هذا النظام الخدمات التالیة للعملاء

، 2006، 2005محمد شكرین، بطاقة الإئتمان في الجزائر، رسالة ماجستیر نقود مالیة، قسم النشر جامعة الجزائر، - 1
.35ص 

.75سابق، ص عناظم الشمبري، عبد الفتاح عبد اللات، مرج- 2
نادر شعبان، إبراهیم الیواح، النقود البلاستیكیة وأثر المعاملات الالكترونیة على المراجعة الداخلیة في البنوك التجاریة، - 3

.96، ص 2006الدار الجامعیة، الاسكندریة، 
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.الاستفسار عن الأرصدة حسابات العمیل المسموح بالتعامل علیها خلال النظام-
.سابات العمیل المسموح بالتعامل علیها من خلال هذا النظامالسحب من أرصدة ح-
.النقديالإبداع-
.طلب دفتر الشیكات-
).ویكون بمبلغ صغیر یحدده البنك(السحب السریع -
.التحویلات من حسابات العمیل-
.طلب كشف حساب-
.تغییر الرقم السري-
.دفع الفواتیر-
.الاستفسار عن أسعار العملات-

وبقیة الأجهزة فإنها لم تستطیع تجنبورغم كل التطورات التي بلغتها أجهزة الصراف الآلي 
: عادة بالوسائل التالیةالتزویر الذي یستخدم 

).ل بینماعدم الفص(رقام البطاقات المستخدمة أرقام البطاقات الشخصیة وأ-
القانوني للخط الخاص بالصفقات التجاریة والموصول في شبكة الغیرالاستخدام-

.الآلات
.التخریب المتعدد لهذه الآلات-
1.التلاعب بالخط الصادر من هذه الآلات والخاص بالأجهزة الكهربائیة-

.36مرجع سابق، ص ،كرینشمحمد -1
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المقاصة الالكترونیة: 2

أفراد ى حسابات تسمح خدمات المقاصة الالكترونیة بتحویل النقود من حساب العملاء إل
الآخرین أو منظمات أخرى في أي فرع لأي بنك في الدولة مثل دفع المرتبات الشهریة من 

.حساب صاحب العمل إلى حسابات الموظفین

الإجمالیة بالوقت التسویةكما تطورت خدمات المقاصة الالكترونیة بحیث أصبحت تشمل
فوعات بین المصارف الحقیقي وبناء على ذلك فقد أصبحت التسویات الالكترونیة للمد

clearing lause automatedالمختلفة تتم ضمن نظام المدفوعات الإلكترونیة للمقاصة 
payment system.

ولقد تطورت خدمات المقاصة الالكترونیة بحیث أصبحت تشغل نظام التسویة الإجمالیة 
.بالوقت الحقیقي وبناء على ذلك فقد أصبحت التسویات الالكترونیة

على و منهارت العدید من الدول نظاما للمقاصة الالكترونیة والتسویة بین البنوك ولقد طو 
1:سبیل المثال

ت في، وقد شارك1960ة الالكترونیة سنة في الولایات المتحدة الأمریكیة تطور نظام للمقاص
نیات متطورة، فهناك العام والخاص واستخدمت فیه تقتطویر هذا النظام كل من القطاعین 

ولها طاقة تستوعب عدد ) ACH)clearing lause automatedالمقاصة الآلیة غرفة 
المقدمة في البنوك المختلفة سواء كانت مقدمة في صور ضخما من الشبكات وأوامر الدفع 

شرائط كمبیوتر ممغنطة أو في صور بطاقات مثقوبة تم إجراء المقاصة فیما بینها بتكلفة 
.ن حكومیة أو تجاریةمنخفضة، وهذه المدفوعات قد تكو 

.37محمد شكري، مرجع سابق، ص - 1
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:ومن فوائد تطبیق نظام المقاصة الالكترونیة

.معرفة وضع البنك المالي في وقت محدد مسبقا.1
.التوظیف الأمثل للأموال لدى البنوك.2
.الحصول على المعلومات وإحصائیات دقیقة من الشبكات ونظام الأرشیف.3
1.لیل من مخاطر نقل الشبكات الورقیة في البنوكالتق.4

شبكة سویفت للتحویل الآلي للمدفوعات الدولیة: 3

society for word wide inter-bank financialهي اختصار لـ swiftسویفت كلمة 
transactionفي ماي إنشاؤهالات المالیة بین البنوك، وتم أي المؤسسة الدولیة للمبد

بنكا من أوروبا والولایات المتحدة وكندا، ومقرها بروكسل خاضعة 239بصادرة1973
ولكن لم تعرف الازدهار إلا 1977للقانون البلجیكي، وقد باشرت نشاطها الفعلي في ماي 

2.في بدایة الثمانینات

وهي شبكة خاصة بالبنوك فقط ولا یحق للأفراد العادیین الدخول إلیها إلا أنه تم تطویر شبكة 
المستخدمة 25Xبدلا من التقنیة internet protocol (IP(د تقنیة تعتمswifnetدة جدی

نوادي للمؤسسات الدخول إلى هذه الشبكة من خلالفي تقنیة نظام سویفت،و یمكن 
.مسیرة من قبل المصارف) clubsutilisateurs) (MA-CUG(المستخدمین 

.40سابق، ص ، مرجع محمد شكرین- 1
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:ومن مزایا استخدام نظام سویفت

، إذ لا یتعدى الوقت المستغرق عدة ثوان الشبكة من نقل الرسائل بسرعة فائقةیمكن استخدام 
دون أخطاء وبأقل تكلفة، بفعل النماذج الخاصة المستعملة والرموز الشفریة الخاصة بكل من 
البنك المرسل والمرسل إلیه، مما یضمن سلامة التحویلات، كما أن النظام المتاح على مدار 

تلقى الرسائل مدة سبع ساعات یومیا خلال مواعید ل  بنك عضو یكالساعة ویلتزم على
:العمل الرسمیة ومن میزات هذا النظام أیضا

.ساعة24السهولة في الاتصالات حیث یعمل هذا النظام على مدار .1
.المرونة في استخدام النظام لعملیات متنوعة مع استعابه للمجالات المختلفة.2
.مرسلةلمعلومات الالدقة المتناهیة ل.3
.السریة المطلقة للبیانات والعملیات المصرفیة.4
.السرعة الفائقة في إیصال الرسائل المتبادلة.5
یمكن حفظ البیانات في ذاكرة الجهاز مما یسهل عملیات التدقیق إضافة إلى إمكانیة .6

1.سحب الكشوفات

نظام التحویلات المالیة الالكترونیة: 4

الالكترونیة هو جزء بالغ الأهمیة من البنیة التحتیة لأعمال البنوك نظام التحویلات المالیة 
بطریقة صحیحة بدرجة عالیة من الأمن هالالكترونیة، ویمتاز هذا النظام في حالة تطبیق

ویتیح هذا النظام نقل التحویلات المالیة أو الدفعات المالیة ، والموثوقیةوسهولة الاستخدام 
إلكترونیة آمنة بالإضافة على نقل ةطریقبكي آخرمن حساب بنكي إلى حساب بن
.المعلومات المتعلقة بهذه التحویلات

.43، مرجع سابق، ص محمد شكرین- 1
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نظام التحویلات المالیة الالكترونیة هو عملیة منح الصلاحیة لبنك ما للقیام بحركات 
التحویلات المالیة الدائنة والمدینة إلكترونیا من حساب بنكي إلى حساب بنكي آخر أي أن 

مودم عوضا عن استخدام الأوراق أجهزة الو تتم إلكترونیا عبر الهواتف عملیة التحویل 
ید عملیات التحویل المالي عن طریق دار المقاصة الآلیة وهي شبكة تعود ملكیتها وتنف

وأحقیة تشغیلها إلى المصارف المشتركة بنظام التحویلات المالیة الالكترونیة، ومنذ عام 
كات والمؤسسات تحصیل تحویلاتها المالیة تتیح للشر EFTأصبحت مؤسسة 1978

) النظام الورقي(الیة وتمیزت هذه الخدمة عن النظام القدیم المقاصة المدارالكترونیا عند
خدمة إیداع الصكوك : بأنها أسرع وأقدر على معالجة مختلف خدمات التحویلات المالیة مثل

1.لتحصیلها عند استحقاقها وخدمة تحصیل الأقساط

:فوائد نظام التحویلات المالیة الالكترونیةمن 

.الدفع دون أي ریبة في أماكن السداد في الوقت المحدد: تنظیم الدفعات-
.مما یعني تیسیر الأمر ورفع فعالیة نظام العمل: تسییر العمل-
.تحسین التدفق النقدي وسرعة تناقل النقد-
.الورقیةتقلیل الأعمال الورقیة التقلیدیة وغیرها من المعاملات-
قللت شبكة نظام المقاصة الآلیة من تكالیف إدارة عملیات : توفیر المصاریف-

.المقاصة
تكفل سرعة التعامل وانخفاض تكلفتها تحقیق رضا العملاء : زیادة رضا العملاء-

2.وتوطید ثقتهم في التعامل مع التاجر أو الشركة

، 2009والنشر، القاهرة، بطبیقیة، المجموعة العربیة للتدریسراج الدین محمد، التجارة الالكترونیة ودراسة تكنولوجیة وت- 1
.96-95ص ص 
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:المخاطر التي تواجه المصارف الالكترونیة: سابعا

ملات الالكترونیة لها مخاطر مختلفة امع أن للبنوك الالكترونیة مزایا عدیدة إلا أن هذه التع
:یمكن تصنیفها كما یلي

مخاطر التشغیل: 1

:وینشأ هذا النوع من المخاطر نتیجة ما یلي

یتمثل هذا الخطر في إمكانیة الاختراق غیر المسموح به: عدم التأمین الكافي للنظم.1
بالدخول إلى نظم حسابات البنك بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالزبائن 
واستغلالها أو سرقة أرقام البطاقات الائتمانیة سواء تم ذلك من خارج البنك أو 

.العاملین به
ینشأ هذا الخطر نتیجة : عدم ملائمة تصمیم النظم أو التنفیذ أو أعمال الصیانة.2

ها لمواجهة متطلبات المستخدمین وعدم السرقة في جل إخفاق النظم أو عدم كفاءت
هذه المشاكل المتعلقة بالنظم وصیانتها وعدم توفر نظم الحمایة الفعالة لقواعد 
البیانات من حسابات الزبائن یوقعون منه السرعة الفائقة في تقدیم ما یریدون من 

.خدمات مصرفیة
ع من المخاطر نتیجة عدم إحاطة ینشأ هذا النو : إساءة الاستخدام من قبل العملاء.3

العملاء بإجراءات التأمین الوقائیة أو بسماحهم لعناصر إجرامیة بالدخول إلى 
حسابات عملاء آخرین أو القیام بعملیات غسیل الأموال باستخدام معلوماتهم 

1.الشخصیة أو قیامهم بعدم إتباع إجراءات التأمین اللازمة

.231مرجع سابق، ص ، منیر الجنبیهي، ممدوح الجنبیهي- 1
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ونات أمن النظام ویجب على إدارات البنوك أن هي من أهم مكو :سلامة البیانات.4
تعمل على تحسین قابلیة الأنظمة للعمل والارتباط مع أنظمة أخرى داخل المنظمة 
نفسها ومع المؤسسات الأخرى ویكون الخدمة البنكیة متوفرة على مدار الساعة زاد 

وقوع ذلك في الضغوط التنافسیة لكسب رضا العملاء وقلل من استعداداتهم لتحصل 
.الأخطاء

وقدرة البنك على إن تحقیق الكفاءة في العمل المصرفي : ضبط التدقیق الداخلي.5
د على قدرته على معالجة كافة نواحي ومراحل العمل الالكتروني خفض النفقات یعتم

وكذلك القدرة على الفصل السلیم بین المهام والمسؤولیات للتحقیق الضبط الداخلي 
على البنك في حالة وجود نقص في الخبرات أو نقص بفعالیة، وتزداد الضغوط

الكفاءات ذات المهارة في أداء العملیات البنكیة الالكترونیة وقدرة البنك على معالجة 
1.هذه الظروف الطارئة

ةمخاطر السمع: 2

وینشأ هذا النوع من المخاطر نتیجة الرأي العام السلبي اتجاه هذا البنك وهذا بسبب عدم 
توفر هذا البنك على نظم البرمجة لحمایة البیانات الخاصة بالزبائن التي یحتفظ بها البنك 

الي انخفاض حصته السوقیة وبهذا بتمما یؤدي إلى انخفاض أرباحه وتناقص عدد عملائه و 
.اتیجیة للاتصال لحمایة سمعة البنكیجب وضع إستر 

.246مرجع سابق، ص ،د اللاتعبناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهیر - 1
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مخاطر قانونیة: 3

تحدث المخاطر القانونیة عندما لا یحترم البنك القواعد القانونیة والتشریعات المنصوص 
علیها أو عندما لا تكون هناك نظم قانونیة واضحة ودقیقة بخصوص عملیات مصرفیة 

تحدي قبول القانون للتعاقدات الالكترونیة، جدیدة، وتبرز أهم التحدیات القانونیة متمثلة في 
حجیتها في الإثبات أمن المعلومات، وسائل الدفع التحدیات الضریبیة، إثبات الشخصیة، 
التواقیع الالكترونیة، أنظمة الدفع النقدي، المال الرقمي أو الالكتروني سریة المعلومات، أمن 

.العملالمعلومات من مخاطر إبرام التقنیة العالیة خصوصیة

مخاطر أخرى: 4

یرتبط أداء العملیات البنكیة الالكترونیة بالمخاطر الخاصة بالعملیات البنكیة التقلیدیة ومن 
ذلك مخاطر الائتمان والسیولة وسعر العائد ومخاطر السوق مع احتمال زیادة حدتها، فعلى 

د نشاط منح الائتمان سبیل المثال فإن استخدام قنوات غیر تقلیدیة للاتصال بالعملاء وامتدا
1.إلى عملاء عبر الحدود قد یزید في احتمالات إخفاق بعض العملاء في سداد التزاماتهم

:كذلك هناك بعض المخاطر الأخرى نذكر منها

ارتفاع تكالیف جذب العملاء جدد للمعاملات البنكیة من خلال الانترنت مما أدى إلى -
.للعملاءتراجع بعض البنوك عن تقدیم خدمات مجانیة 

عدم وجود فهم واضح لمتطلبات عملاء البنوك الالكترونیة وكیفیة تلبیة هذه -
.المتطلبات على مواقع البنك بالشكل الأمثل

ي، ممدوح الجنبیهي، جرائم الانترنت والحاسب الآلي ووسائل مكلفة ، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة، همنیر الجنبی- 1
.232، ص 2004
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اثبثت صعوبة الاعتماد على الانترنت فقط كوسیلة للتقدیم الخدمات البنكیة، فقد -
لالكترونیة، حیث أن الدراسات أهمیة الوجود المادي للبنوك التقلیدیة بالإضافة للبنوك ا

.ناالعدید من العملاء یفضلون التواجد المادي للبنك بالإضافة إلى عامل الأم
بالنسبة لعملاء بنوك الانترنت حیث یضطر الإبداع النقدي تعد مشكلةإن عملیة-

1.العمیل لإرسال المبالغ التي یرید إیداعها بالبرید وهذه مشكلة كبیرة بالنسبة له

:المخاطر في المصارف الالكترونیةإدارة : ثامنا

رفة الالكترونیة یتطلب وضع إطار لمواجهة وإدارة المخاطر الناتجة عن تفعیل یإدخال الص
:رفة الالكترونیة ویمكن أن تصنف هذه المخاطر في ثلاث مجموعاتیالص

ویندرج تحتها:مراقبة مجلس الإدارة وإدارة المصرف.أ
رفة الالكترونیة مما یتیح التدخل وتصحیح یلنشاط الصاللصیقة الإدارةمراقبة-

.الأوضاع أو استحداث، إجراءات إداریة تؤمن النشاط المصرفي الالكتروني
.وضع دورة تحكم أمنیة شاملة لتأمین معلومات المصرف من الدخلاء-
الالكترونیة رفةیالتأكد من درجة الاعتمادیة على طرف ثالث یقوم بدعم نظم الص-

.وطرق التعاقد معه للحفظ حقوق المصرف وعملائه
:جوانب التحكم الأمني ویندرج تحتها.ب
التأكد من عدم وتوثق من العملاء أثناء إجرائهم لعملیات مصرفیة الكترونیةطریقة ال-

التي تمت والتوثق من مرجعیتها وضرورة وجود برامج خاصة إنكار العملیات 
.تتبع مسار القیود والكیفیة التي تمت بهاللمراجعة الداخلیة ل

الفصل بین الصلاحیات الممنوحة خاصة وأن مزاولة مهام لشخص بواسطة شخص -
آخر هي أسهل في حالة استخدام التكنولوجیا، ولذلك فإن وجود سیاسة تأمینیة 
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لاستخدام أجهزة بكلمات مرور تتغیر دوریا أو باستخدام بطاقات ذكیة أو باستخدام 
.البصمة أمر مهم للغایةالتحقق من الشخصیة عن طریق وسائل

رفة الالكترونیة ویفضل أن یكون یالتحكم في التحویل الممنوح في نظم خدمات الص-
1.هذا التحكم مركزیا أو بتوحید سیاسته

.التوثق من تمامیة البیانات في القیود والسجلات والبیانات المتداولة الكترونیا-
) داخلیا وخارجیا(لتسجیل الأحداث في النظام الالكتروني بغرض المراجعة تضمین-

والتحقق من صحة البیانات عن طریق برامج خاصة تقوم بذلك وضرورة قیام البنك 
.بصورة مستقلة بالتعاقد مع جهات خارجیة للمراجعة غیر المبرمجة

.لا من الجهة المخولةالسریة التامة لبیانات البنك والتأكد من عدم الوصول إلیها إ-
مراجعة الإجراءات الأمنیة بصورة دوریة والتأكد من نفاذ هذه السیاسات وتغیر الجزء -

.غیر الفعال منها
:إدارة مخاطر الجانب القانوني وسمعة المصرف.ج

:وتشمل أربعة جوانب

الالكترونیة ویتم ذلك دون إثارة المخاوف مما رفةیتنویر الزبون بتبعات استخدام الص-
.یتسبب في فشل الإقبال على الخدمة

.بیانات العملاء وعدم تعرضها للاطلاع بواسطة آخرینالتأكد من خصوصیة -
یة طلب العملاء في زمن قیاسي والتأكد من استمراریة بلالتأكد من سعة النظام للت-

.الخدمة كلما زادت الاعتمادیة على النظام
2.التخطیط لمواجهة الطوارئ والأحداث التي تمر على النظام أثناء تطبیقه-

إستراتیجیة إدارة قىتغرورت محمد، طرشي محمد، إدارة المخاطر في الصناعة المصرفیة، مداخلة مقدمة ضمن ملت- 1
.14،ص، جامعة الشلف2008نوفمبر 26و 25المخاطر في المؤسسات الآفاق والتحدیات، 

.19،صالمرجع نفسه- 2



علاقة تكنولوجیا المعلومات بالخدمات المصرفیة: الفصل الرابع

122

:خلاصة الفصل

طویر الخدمات من خلال دراستنا لهذا الفصل نجد أن دور تكنولوجیا المعلومات في ت
ول الخدمات من تقلیدیة إلى الكترونیة حیث أن الاهتمام بالبحوث المصرفیة یتمثل في تح

المصرفي وكذلك إدخال التكنولوجیا على الخدمات البنكیة یعدان أهم والتطویر والابتكار
.عوامل تطویر الخدمة البنكیة

: حیث شهدت الساحة البنكیة توسعا كبیرا في التكنولوجیا البنكیة والتي من أبرز مظاهرها
تحققه من انتشار البنوك الالكترونیة التي تعد اتجاها حدیثا ومختلفا عن البنوك التقلیدیة لما 

.مزایا عدیدة

فالعمل المصرفي الالكتروني یتجاوز الوظائف التقلیدیة ویهدف إلى تطویر وسائل تقدیم 
الخدمات البنكیة ورفع كفاءة أدائها بما یتماشى والتكنولوجیات الحدیثة وعلى هذا الأساس 

رونیة ت الالكتسعت الدول المتقدمة إلى تخفیض تكالیف العملیات البنكیة التي تتم عبر القنوا
من المكانة التنافسیة له في ارتباط العملاء بهذا البنك وهو ما یعزز للتدعیم العلاقات وزیادة 

.اق الأعمال التجاریة الالكترونیةسی

مع هذا، هناك مخاطر عدیدة للعملیات البنكیة الالكترونیة مثل مخاطر السمعة ومخاطر 
الجرائم الالكترونیة والتي یجب وضع قوانین التشغیل، بالإضافة إلى المخاطر الناجمة في

.ووسائل للحد منها
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:تمهید

و الثاني نقوم في هذا الفصل الأولبعد الدراسة النظریة لهذا البحث و المتمثلة في الفصل 
الفلاحة و دراسة میدانیة على مستوى بنك بإسقاط الجانب النظري على الواقع و ذلك بإجراء 

.الجزائري التنمیة الریفیة 

بحثنا المتعلق بموضوع دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمات المصرفیة مثله إن
و جمع الأفكارللتنظیم ،یتطلب تحدید منهجیة للدراسة المیدانیة ،مثل أي بحث علمي 

.النتائجإلىالمعلومات حول الموضوع للوصول 

ا بالتحلیل منقكما،الدراسةا في هذا الفصل بتقدیم بطاقة تقنیة عن المؤسسة محل منحیث ق
.ا باستعراض نتائج الدراسةمنو ق،البیانات و تفسیرها
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بطاقة تقنیة عن المؤسسة:أولا

:تعریف بالمؤسسة-أ

ملكیته للقطاع ئریة تعود یعتبر بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة من بین البنوك التجاریة الجزا
و في 1982مارس13المؤرخ في 106-82تم تأسیسه بموجب المرسوم رقم ،العمومي

الى 1988تنمیة الریفیة بعد عام ة تحول بنك الفلاحة و الالاقتصادیالإصلاحاتإطار
مقسم الى،دینار جزائري2.200.000.000لها بة مساهمة ذات أسهم قدر رأس ماكر ش

المال رأسارتفع ،1999لكن منذ عام ،دج للسهم الواحد1.000.000سهم بقیمة 2200
وكالة 140و لقد تضمن البنك في بدایته ما یعادل ،دج33.000.000.000إلىالعام 

اذ أخذ صلاحیته في میدان تمویل القطاع الفلاحي ،متنازل عنها من طرف البنك الجزائري
من قانون الأولىحیث تنص المادة ا، سابقالأخیرة لهذا الصناعي و التي كانت منسوبو 

كما تنص المادة ،تأسیسه على أنه بنك للإیداع و التنمیة و یندرج تلقائیا في قائمة البنوك
الرابعة على أنها مهمة هذا البنك تتمثل خاصة في تنفیذ جمیع العملیات المصرفیة و 

و المساهمة في تنمیة مجموع قطاع الفلاحة و أشكالهاعلى اختلاف المالیةاتالاعتماد
ثم توسعت بنشاطات البنك لتشمل تمویل ،و الصناعیةالتقلیدیة و الزراعیة الأعمالتطویر 

41وكالة و أكثر من 300و أصبح یحتضن مؤخرا ما یفوق ،الأخرىالعدید من القطاعات 
.اطار و موظف7000مدیریة جهویة و أكثر من 

التي 751و هي الوكالة ،الفروع المتواجدة في ولایة سكیكدة إحدىا في و قد تمت دراستن
و التي كانت بدورها تابعة للبنك الوطني 01/01/1995بتاریخ744انفصلت عن الوكالة 

106/82و بناءا على المرسوم 1992و في مارس ،01/04/1974الجزائري منذ 
أصبحت هذه الوكالة تابعة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة الذي تأسس بموجب هذا المرسوم 
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بها ولایة سكیكدة و اعتماد سكانها على متاز الطبیعة الفلاحیة التي تو هذا التحویل فرضته 
.النشاط الفلاحي

و ،موظف موزعین حسب الهیكل التنظیمي للوكالة21ة یسهر على متابعة نشاطات الوكال
معتبر في استراتیجيتحتل الوكالة موقع ،زبون2500تتعامل الوكالة حالیا مع أكثر من 

و تتوسط جمیع المرافق العمومیة مما سهل علیها التعامل ) شارع محمد بقرقور(وسط المدینة 
تمرار من خلال الخدمات التي تعرض مباشرة مع زبائنها و كذلك استقطاب زبائن جدد باس

.علیهم

كل ي و الممولة للنشاط الفلاح) A(744الثانیة بعد الوكالة المركزیة )B(751تعتبر الوكالة 
دائرة الحدائق و دائرة سكیكدة و هذا ما أدى الى ،و تغطي دائرتین،یتعلق بهذا النشاطما

ي هي من بین ثمان751ان الوكالةو 1اسابقذكرنااستقطاب عدد معتبر من الزبائن كما 
و هي المبینة في الجدول،وكالات لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة التابعة لولایة سكیكدة

:التالي

. وثائق مقدمة من قبل بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة- 1
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.الوكالات البنكیة التابعة لولایة سكیكدة:1الجدول رقم

العنوانالوكالة 
21000سكیكدة -شارع دیدوش مراد)744(سكیكدة 

21300القل - حي زیغود یوسف)745(القل 
21300عزابة-1954شارع أول نوفمبر )746(عزابة 

21400الحروش -حي بشیر بوقادوم)748(الحروش 
21445بني ولبان -جوار البلدیة)749(بني ولبان 

21256تمالوس –2مسكن عمارة 100حي )750(تمالوس 
21000سكیكدة - قدیدالإخوةحي 751-ب–سكیكدة 

21425رمضان جمال -154ص ب 756رمضان جمال 

یحدد الهیكل التنظیمي للوكالة :ع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةالهیكل التنظیمي لفر -ب
:على النحو التاليالأقساممختلف المصالح و 
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سكیكدة 751الهیكل التنظیمي للوكالة : 05الشكل رقم 

.وثائق خاصة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة: المصدر

المدیرأمانة

رئیس مصلحة

أقسام جانبیة أقسام أمامیة

قسم 
الحسا
بات

استشارة 
في 
الحسابات

قسم 
الخزینة

قسم 
الصرف 

حافظة محاسبة 
و مراقبة 

قسم 
القروض

قسم 
المنازعات 

ة صالمقا
الالكترونیة 
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:تحلیل البیانات و تفسیرها: ثانیا

:الاستمارةتحلیل-أ

البیانات السوسیودیمغرافیة: الأولالمحور 

المبحوثینجنسیمثل :2الجدول رقم 

%النسبة التكرارات الجنس
58.33% 12 ذكر
42.85% 9 أنثى

100% 21 المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن :المصدر

58.33نسبة الذكور المقدرة ب  أننلاحظ 02من خلال البیانات المبینة في الجدول رقم 
ملائمة تعتبر هذه النسبة متقاربة و %42.85المقدرة ب   الإناثأكبر من نسبة %
.كلا الجنسین القیام بها بإمكانحیث،یعة النشاطات التي یمارسها البنكلطب

یمثل عمر المبحوثین:3الجدول رقم 

%النسبة التكرار الفئات العمریة 
38.09% 08 سنة30أقل من 
42.85% 09 سنة 40الى 30ما بین 
19.04% 4 سنة 40أكثر من 

100% 21 المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن :المصدر
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و 30أن نسبة مفردات العینة التي تتراوح أعمارهم ما بین 3تبین النتائج في الجدول رقم 
أما نسبة مفردات العینة الذین تتراوح ،و هي اكبر نسبة%42.85سنة تقدر ب 40

19.04لتكون النسبة المتبقیة و المقدرة ب ،  %38.09سنة فتقدر 30أعمارهم أقل من
.فما فوق و هي تمثل أقل نسبة لمفردات العینة41تتعلق بدوي السن %

یافعة و نشطة تمكن من تحقیق ةشبانیتدل هذه النسب على أن البنك یتكون من مرجعیة 
یمكن أن تشكل مصدر قوة حقیقیة ،الدینامیكیة المطلوبة بحیث تملك طاقات كامنة و هائلة

.ما استثمرت فیها بالطریقة الصحیحةذاإللبنك 

یمثل المستوى التعلیمي:4الجدول رقم

النسبة التكرار المستوى التعلیمي
9.52% 02 ثانوي

90.47% 19 جامعي
100% 21 المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن :المصدر

نلاحظ أن نسبة مفردات العینة ذوي المستوى 4خلال البیانات المبینة في الجدول رقم من
في حین قدرت نسبة ذوي المستوى ،و هي تعتبر أكبر نسبة%90.47الجامعي تقدر ب 

و هذا یدل على ،تعتبر هذه النسبة صغیرة جدا مقارنة بالنسبة السابقة%9.82الثانوي ب 
.البشریة التي یتوفر علیها البنك و التي یعتمد علیها في بناء میزة تنافسیةللإمكانیاتقیمة 
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یمثل الاقدمیة في الخدمة:5الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%314.28سنوات5أقل من 

%1047.61سنوات10–6من 
%419.04سنة15-11من 

%419.04سنة 16أكثر من 
%21100المجموع

.بالاعتماد على الاستمارةالطالبةإعدادمن :المصدر

سنوات تمثل أقل نسبة حیث 5أن نسبة من لدیهم سنوات خدمة أقل من 5یبین الجدول رقم 
سنوات 10الى 6بینما حصلت باقي الفئات على أعلى نسبة خاصة من %14.28بلغت 

سنة في نفس 16من أكثرسنة و الفئة 15الى 11تلیها الفئة من %47.61حیث بلغت 
.%19.04المرتبة حیث كلاهما قدر نسبتهما ب 

و علیه فاعتماد البنك أثناء التوظیف یرتكز على مدى التحكم في الوسائل و هذه القدرة على 
انجاز المهام تتماشى مع عصر التكنولوجیا فلا تعتمد فقط على طول المدة الزمنیة 

.للمنصب
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دام تكنولوجیا المعلوماتواقع استخ: المحور الثاني

یبین توفر المكتب على جهاز حاسوب : 6الجدول رقم

النسبةالتكرارالفئة
%21100نعم 

%0000لا
%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن :المصدر

جهاز أن نسبة مفردات العینة الذین یتوفر مكتبهم على 6اتضح من نتائج الجدول رقم 
و یعد هذا أول مؤشر دال ،المبحوثین إجاباتو هي تمثل مجمل %100حاسوب تقدر ب 

.على توجهات البنك في مجال تكنولوجیا المعلومات

ترنتهل الجهاز متصل بشبكة أن:7مالجدول رق

الاختیارات
المتغیران

المجموعلانعم
النسبةتكراراتالنسبةتكراراتالنسبةتكرارات

%00001990.47%19100جامعي
%20029.52%0000ثانوي

الطالبة بالاعتماد على الاستمارة إعدادمن : المصدر 

عینة الدراسة حسب المستوى العلمي للعمال في المؤسسة المصرفیة حیث غتفریبا منحیث ق
في الانترنتأن العمال الذین لدیهم مستوى جامعي تتوفر لدیهم شبكة 7یوضح الجدول رقم 

أما نسبة العینة الذي لا تتوفر %100بنسبة إجابتهمأجهزتهم و هذا ما وضعوه خلال 
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%9.52أجهزتهم على شبكة أنترنت فهم من ذوي المستوى الثانوي حیث تتراوح نسبتهم ب 
و من خلال ،%90.47و النسبة العامة للعمال الذین یتوفر لدیهم جهاز أنترنت هي 

لنا أن العمال الذین لدیهم مستوى جامعي هم من تتوفر لدیهم التكنولوجیا النتائج یوضح 
جید في مجال تكنولوجیا الحدیثة أما العمال دون المستوى الجامعي فهم لا یعملون بشكل 

.المعلومات

أن معظم موظفین المصرف خارجي الجامعات بمعنى الإجاباتو لاحظنا أیضا من خلال 
.استخدام تكنولوجیا المعلومات بكل بساطةإمكانیةلتالي ذلك أن مستواهم جید و با
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یبین هل للمؤسسة المصرفیة علاقة بمؤسسة أخرى وفق تكنولوجیا :8الجدول رقم
.المعلومات

النسبةالتكرارالفئة
%21100نعم
%0000لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین قالوا أن للمؤسسة المصرفیة 8من خلال الجدول رقمیتضح 
یعني جمیع الموظفین في %100علاقة بمؤسسات أخرى وفق تكنولوجیا المعلومات هي 

خرى و هذا مؤشر جید على أن البنك البنك على درایة بأن البنك یتعامل مع مؤسسات أ
.كنولوجیا المعلوماتوفق تالأخرىیتعامل مع المؤسسات 

یبین ما هي هذه المؤسسة: 9الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%419.04موبیلیس

%29.52جازي
%1047.61نجمة
%523.80تذكرأخرى

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن :المصدر
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مفردات العینة الذین یقولون أن البنك یتعامل مع أن نسبة9یتضح من نتائج الجدول رقم 
ثم تلیها %23.80اتصالات الجزائر ب : تذكر مثلثم تلیها أخرى %47.61نجمة هي 

.%9.52ثم جازي بالنسبة %19.04موبیلیس بالنسبة 

تدل هذه النسب أن البنك یتعامل مع جمیع المؤسسات الاتصالیة وفق تكنولوجیا المعلومات 
شيء جید و یوضح لنا أن المصرف له علاقات عمل كبیرة حیث شمل جمیع و هذا 

المؤسسات و هذا راجع الى أن تكنولوجیا المعلومات هي التي سهلت هذه العلاقات بین 
.الأخرىالمؤسسة المصرفیة و المؤسسات 
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.المعلومات الكترونیاإتاحةهل تعتمد المؤسسة على یبین :10مالجدول رق

النسبةالتكرارالفئة
%1676.19نعم
%523.80لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة أفراد العینة الذین على درایة بأن المؤسسة تعتمد على 10تبین نتائج الجدول ر قم
أما نسبة أفراد العینة الذین لیست لهم درایة بذلك %76.19المعلومات الكترونیا هي إتاحة

إتاحةو هذا یبین أن غالبیة العمال على علم بأن البنك یعتمد على ،%23.80تقدر ب 
أما الفئة القلیلة ،طبیعة مهامهم لها علاقة بذلكإلىو هذا یعود أیضا ،المعلومات الكترونیا

أن طبیعة مهامهم لا تعتمد على ذلك و بالتالي لیس لهم درایة إلىلا تعلم بذلك فیعود ذلك 
.غیر مثقفة تكنولوجیاو لكن هذا یعني أن تلك الفئة القلیلة

یبین هل للمؤسسة المصرفیة موقع الكتروني خاص بها:11الجدول رقم

النسبةالتكرارالفئة
%21100نعم
%0000لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر
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أن نسبة العینة الذین وضعوا أن المؤسسة المصرفیة لها 11یتضح من نتائج الجدول رقم 
المصرفیة لها و من خلال هذه النسبة یتضح لنا أن للمؤسسة %100موقع خاص بها هي 

.اتاهتمام البنك بتكنولوجیا المعلومإلىموقع الكتروني خاص بها و هذا راجع 

یبین هل تتعامل المؤسسة المصرفیة عبر الموقع مع الزبائن:12الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%1780.95نعم
%419.04لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

المؤسسة تتعامل عبر أن نسبة العینة الذین یقولون أن 12یتضح من نتائج الجدول رقم 
ب تقدر نسبتهم ب إجاباتهمو الذین وضعوا %80.95الموقع مع الزبائن هي 

%19.04%.

و تبین هذه النتائج أن فئة كبیرة من الزبائن تتعامل مع المصرف عبر هذا الموقع و لكن 
هناك فئة قلیلة لا تتعامل مع المصرف عبر الموقع الالكتروني و یرجع السبب الى نقص 

.تكنولوجیا المعلوماتثقافة في مجال ال
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یبین هل الاتصال الداخلي یعتمد على وسائل تكنولوجیة حدیثة:13الجدول رقم

النسبةالتكرارالفئة
%1885.71نعم
%314.28لا

%21100المجموع
.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

یرون أن الاتصال الداخلي یعتمد على وسائل %85.71قرابة یتضح من نتائج الجدول أن
یرون أن الاتصال %14.28تكنولوجیة حدیثة أما الفئة الأخرى و التي قدرت نسبها حوالي 

.تكنولوجیة حدیثةالداخلي لا یعتمد على وسائل 

و توضح هذه النتائج أن نسبة كبیرة من العمال یعملون وفق تكنولوجیا المعلومات نتیجة 
في الاتصال بها و ربما طبیعة مهامهم و مناصبهم العالیة التي تحتاج الى السرعة إدراكهم

أما باقي أفراد العینة التي أجابت ب لا تستعمل تكنولوجیا المعلومات و قد یعود ذلك الى 
.مناصبهم البسیطة أو مستواهم الدراسي لیسوا جامعیین

یبین أهم الخدمات التي تقدمها المؤسسة المصرفیة في مجال استخدام :14الجدول رقم 
.تكنولوجیا المعلومات

النسبةالتكرارالخدمات
%56.02تحویلات
%1012.04أليسحب 

%1922.89رسائل الكترونیة
%2428.91الكترونیةضةباقال

%2530.12الآليالموزع 
%83100المجموع
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.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن مفردات العینة الذین یعتقدون أن أهم الخدمات التي 14یتضح من نتائج الجدول رقم 
قدرت الآليتقدمها المؤسسة المصرفیة في مجال استخدام تكنولوجیا المعلومات هي الموزع 

الرسائلثم بعد ذلك %28.91الالكترونیة بالنسبة القابضةثم بعد ذلك %30.12ب 
تأتي التحویلات الأخیرو في %12.04ب الآليو السحب %22.89الالكترونیة ب 

.%6.02بالنسبة 

صرف هي وفق تكنولوجیا مالخدمات في الغالبیةأنویتضح من خلال هذه الخدمات هي 
.المعلومات و هذا بسبب أهمیة تكنولوجیا المعلومات من خلال الخدمات التي تقدمها
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تقییم استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمة: المحور الثالث

یبین هل استخدام تكنولوجیا المعلومات ساهم في تسریع الخدمة:15الجدول رقم

النسبةالتكرارالفئة
%1990.47نعم
%314.28لا

%21100المجموع
.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن مفردات العینة الذین یعتقدون أن تكنولوجیا المعلومات 15یتضح من نتائج الجدول رقم 
أما مفردات العینة ‚ و هي أكبر نسبة%90.47ساهمت في تسریع الخدمة تقدر نسبتهم ب 

.%14.28الذین یعتقدون أن تكنولوجیا المعلومات لم تقم بتسریع الخدمة قدرت ب 

و یتضح من خلال هذه النتائج أن تكنولوجیا المعلومات ساهمت بشكل فعال في تسریع 
تمكین الموظفین من استخدام التكنولوجیا داخل إلىالخدمة داخل المصرف و هذا راجع 

المصرف و لكن فئة قلیلة ترى أن تكنولوجیا المعلومات لم تسرع في تحسین الخدمة و هذا 
.في استخدام التكنولوجیاإمكانیاتهمنقص إلىراجع 

.المعلومة الكترونیا یقضي على الفوضى و الاكتظاظإتاحةیبین هل : 16الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%1571.42نعم
%628.57لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارة إعدادمن : المصدر
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المعلومة إتاحةأن مفردات العینة الذین یعتقدون أن 16یتضح من نتائج الجدول رقم 
أما مفردات العینة الذین %71.42الكترونیا تقضي على الفوضى و الاكتظاظ قدرت ب 

.%28.57یعتقدون أنها لم تقضي على الفوضى و الاكتظاظ قدرت ب 

المعلومات ساهمت في القضاء على الفوضى داخل المصرف حیث لم إتاحةو هذا یبین أن 
و لكن فئة قلیلة ،بدون الحضور للمصرفإلیهمحیث المعلومة تصل یعد الاكتظاظ الكبیر 

لا ترى أنها تقضي على الفوضى و الاكتظاظ و یرجع ذلك لجهلها و استخدام تكنولوجیا 
.المعلومات

كنولوجیا المعلومات داخل المصرف قلل من الجهد یبین هل استخدام ت:17الجدول رقم 
المبذول

النسبةالتكرارالفئة
%2095.23نعم
%14.76لا

%21100المجموع
.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

على أن مفردات العینة الذین یرون أن استخدام تكنولوجیا 17یتضح من نتائج الجدول رقم 
أما الذین یرون أنها %95.23المعلومات داخل المصرف قلل من الجهد المبذول قدرت ب 

.%4.76لم تقلل من الجهد المبذول قدرت ب 

و هذا یعني أن تكنولوجیا المعلومات ساهمت بشكل كبیر في تقلیل الجهد المبذول داخل 
ولكن هناك فئة قلیلة جدا ترى أنها لم تقلل و هذا راجع لعدم معرفة كیف تستغل ،المصرف

.التكنولوجیا الحدیثة للمعلومات
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یبین هل اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة في المصرف یساهم في ربح :18الجدول رقم 
الوقت

الفئة
الجنس

المجموعلانعم

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار
%1257.14%216.66%1083.33ذكر
%942.85%0000%9100أنثى

21%100

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

الذین ن نسبة العینة أ18یبین الجدول رقم س،ا تفریغ عینة الدراسة حسب الجنمنحیث ق
صرف یساهم في ربح الوقت و هم من عینة ماد وسائل تكنولوجیة حدیثة في المیرون أن اعت

بینما یرون بقیة الذكور أنها لا تساهم في ربح الوقت ،%83.33الذكور و تقدر نسبتهم ب 
أن اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة %100بنسبة الإناثبینما یرى %16.66بالنسبة 

.یساهم في ربح الوقت

و هذا یوضح لنا في البدایة أن تكنولوجیا المعلومات ساهمت كثیرا في ربح الوقت خاصة 
.للفئة النسائیة حیث سهلت علیهم الكثیر من المهام الذي كانت تستغرق وقت كبیر

أصبحوا یعملون وفق تكنولوجیا الجدول أن معظم موظفین البنك نتائجأیضا تبین لنا و 
.المعلومات الحدیثة

.الرضا الوظیفيإلىیبین هل اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة وصل :19الجدول رقم 
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النسبةالتكرارالفئة
%1885.71نعم
%314.28لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن مفردات العینة الذین یرون أن اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة 19نتائج الجدول رقم تبین
إلىأما الذین یرون أنها لا تصل ،%85.71الرضا الوظیفي قدرت بالنسبة إلىوصل 

.%3الرضا الوظیفي هي 

ى و هذا یبین أن العمال ذو كفاءة عالیة في المصرف أدى استخدام تكنولوجیا المعلومات ال
على درایة بأهمیة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات و لكن هناك لأنهمرضاهم الوظیفي 

.استخدام تكنولوجیا المعلوماتنتیجة عدم معرفة،ا الوظیفيموظفین لم یصل لدیهم الرض
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.ي في تحسین الخدمةظیفیمثل هل یترجم الرضا الو :20الجدول رقم

النسبةالتكرارالفئة
%18100نعم
%0000لا

%18100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن مفردات العینة الذین یرون أن الرضا الوظیفي یترجم في تحسین 20یبین الجدول رقم 
تحسین الخدمة بشكل إلىو هذا یعني أن الرضا الوظیفي یؤدي %100الخدمة قدرت ب 

.الكبیرة لتكنولوجیا المعلومات داخل المصرفالأهمیةو هذا یقودنا الى كبیر جدا جدا
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الأداءیمثل تقییم مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحسین :21الجدول رقم 

العینة

الاقدمیة 
المهنیة

المجموعضعیفةمتوسطةفعالة
النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

أقل من 
5

سنوات

3100%0000%0000%3%14.28

6من 
–10

سنوات

10100%0000%0000%1047.61%

من 
11-
15
سنة

125%250%125%419.04%

أكثر 
16من 
سنة

0000%250%250%419.04%

21100%

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

.حیث قمنا بتفریغ عینة الدراسة حسب الاقدمیة في المهنة
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أن ،%100سنوات ترى بنسبة 5أن نسبة العینة في فئة أقل من 21یوضح الجدول رقم 
سنوات بالنسبة 10الى 6كما ترى الفئة من ،الأداءتكنولوجیا المعلومات فعالة في تحسین 

15إلى11أما الفئة من ،الأداءأیضا أن تكنولوجیا المعلومات فعالة في تحسین ،100%
أنها %50كما ترى بالنسبة ،أن تكنولوجیا المعلومات فعالة%25سنة ترى بالنسبة 

یعملون أما نسبة العینة الذین ،بأنها ضعیفة%25متوسطة و هناك من یرى أیضا بالنسبة 
و هناك من ،%50هناك من یرى أنها متوسطة بالنسبة ،سنة16في المصرف أكثر من 
.%50یرى أنها ضعیفة بالنسبة 

خاصة لدى الأداءو هذا یعني أن تكنولوجیا المعلومات ساهمت بشكل كبیر في تحسین 
لصغر سنهم و ربطهم بتكنولوجیا في جمیع وهذا یبین أن العمال الجدد نتیجة ،العمال الجدد

نولوجیا المعلومات ساهمت بشكل فعال في تحسین الخدمة بینما مجال الحیاة یرون أن تك
هم لهاته التكنولوجیا الفئة القدیمة جدا یرون أنها متوسطة و ضعیفة و یعود ذلك لعدم دراست

.بهو أیضا أنهم اعتادوا على الروتین الذي كانوا یعملون،
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في المؤسسات الأداءمعیقات استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین : المحور الرابع
المصرفیة

مهما كانت الأداءتحسین إلىیمثل هل تسعى المؤسسة المصرفیة :22الجدول رقم 
.و الوسائلالأسالیب

النسبةالتكرارالفئة
%21100نعم
%0000لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین یرون بأن المؤسسة 22یتضح من نتائج الجدول رقم 
100و الوسائل تقدر ب الأسالیبالوظیفي مهما كانت الأداءتحسین إلىالمصرفیة تسعى 

.أن المؤسسة المصرفیة واعیة بأهمیة تكنولوجیا المعلوماتو هذا راجع الى%

.یمثل هل تواجه المؤسسة معیقات في استخدام تكنولوجیا المعلومات:23الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%419.04نعم
%1780.95لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر
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نلاحظ أن نسبة مفردات العینة التي لا تواجه 23خلال البیانات المبینة في الجدول رقم من
بینما نسبة مفردات ،%80.95صعوبات أثناء استخدام تكنولوجیا المعلومات تقدر ب 

نرى بأن %19.04العینة التي تواجه صعوبات أثناء استخدام تكنولوجیا المعلومات تقدر ب 
.في النسبهناك تفاوت

البنك یوظف عمال ذوي كفاءة عالیة و تعرف كیف تتعامل مع تكنولوجیا و منه نستنتج أن 
.المعلومات حیث لا تواجه صعوبات أثناء استخدامها

الوظیفيالأداءیمثل هل لهذه المعیقات أثر على :24الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%4100نعم
%0000لا

%4100المجموع
.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

فنوع ،%100و التي قدرت نسبتهم ب ،فیما یتعلق بمفردات العینة الذین أجابوا ب نعم
و حسب ،الوظیفي هي صعوبات تقنیةالأداءالصعوبات التي یواجهونها و التي أثرت على 

و التكوین في مجال مج التدریبرأیهم فان هذه الصعوبات التقنیة ناتجة عن نقص في برا
.تكنولوجیا المعلومات
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وفق الأداءمعیق لتحسین Réseauسوء تسییر الشبكات یمثل هل :25الجدول رقم 
تكنولوجیا المعلومات

النسبةالتكرارالفئة
%1885.71نعم
%314.28لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین یرون بأن سوء تسییر الشبكات معیق 25یوضح الجدول رقم 
أما الذین یرون بأنها لیست ‚ %85.71وفق تكنولوجیا المعلومات قدرت ب الأداءلتحسین 

.%14.28معیق قدرت ب 

یجب تحسین الشبكات من أجل الاستغلال الأمثل لتكنولوجیا أنههذا نستنتج منو 
.المعلومات

دورات تدریبیة حول استخدام تكنولوجیا المعلوماتمندت فیمثل هل است:26الجدول رقم 

النسبةالتكرارالفئة
%1047.61نعم
%1152.38لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر
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أن نسبة مفردات العینة الذین لم یستفیدوا من دورات تدریبیة 26أبرزت نتائج الجدول رقم 
في حین قدرت نسبة مفردات ،%52.38حول استخدام تكنولوجیا المعلومات تقدر ب 
.%47.61العینة الذین استفادوا من الدورات التدریبیة ب 

تكنولوجیا المعلومات أن البنك یدعم التكوین و التدریب في استخدامإلىتشیر هذه النسب
.و هذا ما یؤكد رأي الموظفین الذین یواجهون صعوبات تقنیة في هذا المجال،بشكل متوسط

یمثل هل هناك سلبیات لاستخدام تكنولوجیا المعلومات بالمؤسسة المصرفیة:27مالجدول رق

النسبالتكرارالعینة
%0000كثیرة
%21100قلیلة

%0000لا توجد
%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین یرون أن سلبیات تكنولوجیا المعلومات 27یوضح الجدول رقم
یعني ذلك أن تكنولوجیا المعلومات ساعدتهم كثیرا و لكن یوجد بعض %100قلیلة هي 

.السلبیات القلیلة نتیجة عدم التمكن الجید في بعض المعدات
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یمثل سلبیات تكنولوجیا المعلومات في المصرف:28الجدول رقم 

النسبةالتكرارالعینة
%0000تهدید حمایة المعلومات

%313.63المخاطر الصحیة للعاملین
%836.36تقلیص العلاقات الشخصیة
%1463.63مخاطر التلوث بالفیروسات

%0000أخرى تذكر
%22100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین یرون أن سلبیات تكنولوجیا المعلومات 28یوضح الجدول رقم 
م تقلیص العلاقات ،ثو هي أكبر نسبة%63.63هي مخاطر التلوث بالفیروسات تقدر ب 

و تبین هذه 13.63%ثم بعد ذلك المخاطر الصحیة للعاملین ب ،%36.36الشخصیة ب 
.بیات یوجد لها حلولالنتائج أنه لا توجد سلبیات كبیرة جدا فهذه السل

و إعادةالمؤسسة المصرفیة مصلحة لتصلیح و یمثل هل یوجد في یمثل :29الجدول رقم
الأجهزةتهیئة 

النسبةالتكرارالفئة
%21100نعم
%0000لا

%21100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر
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العینة الذین یرون بأن هناك مصلحة لتصلیح أن نسبة مفردات29یوضح الجدول رقم
.%100الأجهزة و تهیئتها في المصرف قدرت ب 

بالفائدة على المؤسسة و هذا یبین أن هناك مصلحة و یعلم بها الجمیع و أنها تعم
.المصرفیة

یمثل الاقتراحات لترقیة الخدمة المصرفیة في ظل تكنولوجیا المعلومات:30الجدول رقم

النسبةالتكرارالعینة
%2180.76تحسین تسییر الشبكات

دورات إقامةالتكثیف في 
تدریبیة

519.23%

%26100المجموع

.الطالبة بالاعتماد على الاستمارةإعدادمن : المصدر

أن نسبة مفردات العینة الذین یرون أن تحسین 30بیانات المبینة في الجدول رقمتوضح ال
ح لترقیة الخدمة المصرفیة في ظل تكنولوجیا المعلومات بالنسبة تسییر الشبكات كاقترا

الدورات التدریبیة حیث إقامةو هي أكبر نسبة و هناك من اقترح التكثیف من 80.76%
.%19.23قدرت بالنسبة 

بأهمیتها و من خلال الاقتراحات یبین لنا وعي الموظفین بتكنولوجیا المعلومات لأنهم أدركوا
.و الدور الذي تلعبه من تحسین الخدمة
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:تحلیل المقابلة-ب 
إدخالالبنك أنه تم أكد مدیر،فیما یخص توظیف تكنولوجیا المعلومات في المصالح-

.تكنولوجیا المعلومات بجمیع مصالح البنك منذ افتتاح البنك
مهم و هذا ما أكد توظیف تكنولوجیا المعلومات یساعد الموظفین في مختلف مهاإن-

.كعلیه مدیر البن
في طریقة عملهم بفضل تكنولوجیا الإبداعیرى مدیر البنك أن الموظفین یمكنهم -

المعلومات و یتم ذلك عن طریق خلق أفكار جدیدة و نمط عمل ممیز بین الموظفین 
.و الزبائن

علومات تكنولوجیا المعلومات تساعد بتوفیر المعلومات من خلال سرعة وصول المإن-
هذا ،القرارات الصائبةاذاتخو اختصار المسافات و تقلیص الوقت و هذا یساعد في 

.مدیر البنكإجابةحسب 
إلىاستثمار البنك في تكنولوجیا المعلومات یزید من فعالیة خدماتها و هذا راجع إن-

التي تسهل معظم الخدمات CITRIXSGBاستخدام الحاسوب و الانترنت و برمجیة 
.یة المقدمةالمصرف

تكنولوجیا المعلومات هي وسیلة لزیادة یقظة البنك اتجاه محیطها و بواسطة هذه إن-
التكنولوجیات الحدیثة یكونون على درایة بكل ما یدور حولهم داخل و خارج محیط 

.البنكهذا حسب رأي مدیر،البنك
المعلومات هي وسیلة لزیادة یقظة البنك اتجاه محیطها و بواسطة هذه تكنولوجیاإن-

.التكنولوجیات الحدیثة
لتكنولوجیا المعلومات فوائد على وظائف العمال و تتمثل هذه الفوائد في السرعة و إن-

إلىالمرونة في العمل و توفیر عناء التنقل بین أقسام البنك و أیضا التنقل من مكان 
في مختلف أنحاء الأخرىالاجتماعات بین فرع سكیكدة و الفروع خاصة في أخر

.و هذا حسب ما ذكره مدیر البنك،الوطن
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و هذا یعود ،استخدام تكنولوجیا المعلومات بالبنك یحسن الروابط بین العملاء و البنك-
عناء الأحیانحیث یوفر علیهم في كثیر من ،تحقیق جودة الخدمات المقدمةإلى

لبنك فمثلا یمكنهم الاطلاع على رصیدهم و هم جالسین في بیوتهم أو اإلىالمجيء 
.مدیر البنكإجابةوهذا حسب ،أخرفي عملهم أو في أي مكان 

:تتمثل الخدمات المصرفیة المتطورة التي یقدمها البنك في-
.الالكترونیة بین البنك و الفرق التابعة لهالآلیةاستخدام تقنیة التحویلات -1
"حساب دفتر التوفیر و الحساب الجاري" عملیات التحویل ما بین الحسابات-2
.الاطلاع على الحساب الجاري عن طریق الأنترنت-3
.الآليعملیات التحویل عن طریق الموزع -4
عند كل عملیة سحب أو " EMAIL"و الالكترونیة " SMS"الرسائل القصیرة إرسال-5

.في الحسابإیداع
عملیات رقابة دقیقة على إجراءسر لحمایة النظام و یتم یستخدم البنك كلمات ال-

.معلومات و حسابات العملاء لكي لا تتم أیة قرصنة الكترونیة
كل یشل مع تكنولوجیا المعلومات و هذا بعض عملاء البنك لا یرغبون في التعامإن-

عائق أمام البنك حیث أنه یوجد بعض العملاء لا یعرفون كیف یتعاملون مع 
التكنولوجیات الحدیثة فهذا یشكل بعض المشاكل منهم مجیئهم للبنك و الشكوى من 

SMSأوEMAILإرسالمثلا ،حیث یتسببون بالإزعاج للموظفینالأسبابأتفه 
.للعمیل و هو لا یعرف كیف یفتحه و یقرأه و هذا من أكثر المشاكل التي تحدث

.حاصبا09على الساعة ،15/03/2016یوم ، BADRمدیر بنك الفلاحة والتنمیة، رحال نور الدینمقابلة مع السید-1
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نتائج الدراسة: ثالثا

بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بتقدیم خدمات مصرفیة متطورة و متنوعة باستخدام یقوم-1
.تكنولوجیا حدیثة

.الوظیفي للعمالالأداءتحسین إلىأدى استخدام تكنولوجیا المعلومات بالبنك -2

و التي یقدم من خلالها CILIRIX SGBیستخدم بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة برمجیة -3
.دمات المصرفیة للزبائنمعظم الخ

سهلة أصبحت طبیعة الخدمات المصرفیة بعد تطبیق تكنولوجیا المعلومات بالبنك-4
.وسریعة

.كیةنبع الموظفین في مختلف العملیات الاستخدام الانترنت بالبنك ساعد جمی-5

جدد للبنك و حقق جودة الخدمات المصرفیة تكنولوجیا المعلومات جلب متعاملینإدخال-6
.زیادة أرباح البنكإلىبالإضافةالمقدمة 

.الزبائنت العلاقة معكنولوجیا المعلومات في البنك و ثقتوظیف ت-7

.نقص مراكز التدریب و التكوین في مجال تكنولوجیا المعلومات-8

.لصحیة للعاملینسلبیة توظیف تكنولوجیا المعلومات في البنك هي المخاطر ا-9

.وفرت التكنولوجیا الحدیثة المعلومات التي تخدم قرارات المدراء-10

نظام لالحد من اختراق الأمان و السریة یستخدم البنك وسائل حمایة من شأنها -11
.المعلومات
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الفصلخلاصة

یتضمن هذا الفصل تحلیلا تفصیلیا للبیانات ،وذلك من خلال الإجابة عن أسئلة 
رز نتائج الاستمارة ،والتي تم التوصل إلیها من خلال تحلیل فقراتها و أبالدراسة،واستعراض 

جل تحقیق الأهداف المرجوة أالوقوف على متغیرات الدراسة،واستعراض نتائج المقابلة  من 
.دام تكنولوجیا المعلومات داخل المصارف الجزائریةلتحسین و تطویر استخ
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دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمات المصرفیة إبرازأردنا من خلال بحثنا هذا 
التحدیات التي تواجهها القطاعات المصرفیة الناتجة عن تسارع حركة التطور في مجال و 

تكنولوجیا المعلومات و تنامي حدة المنافسة و لمواجهة هذه التحدیات فقد اتجهت معظم 
الاهتمام بجودة الخدمات المصرفیة كأحد المداخل الرئیسیة لزیادة تطویر إلىالمصارف

حیث أصبحت تكنولوجیا ،ة و تعزیز أوضاعها في الأسواق التي تنشط فیهاقدراتها التنافسی
المعلومات تشكل عاملا مهما لتنمیة العمل و استحداث خدمات مصرفیة جدیدة كاستعمال 

و أدخلت المصارف هذه التقنیات ضمن مزیج ،لانترنتو استخدام شبكات االآليالصراف 
بالبحث عن إلزامهافي تحدیث و تطویر و تنویع خدماتها المصرفیة و للإسراعخدماتها 

مكان لها في الوضع الجدید المعقد و إیجادتسویقیة لخدماتها تمكنها من استراتیجیات
مات المصرفیة المتطورة هدف و أصبح التنافس في تقدیم أرقى الخد،المتغیر بشكل كبیر

و ذلك بعد أن صارت جودة الخدمة هي المعیار ،تسعى لتحقیقه الكثیر من المصارف
الأساسي لنجاحها و ضمان بقائها و استمرارها في السوق و زیادة ربحیتها و تحقیق رغبات 

.العملاء

یم الخدمة أكثر فالمصارف الأكثر نجاحا و تمیزا هي تلك التي تركز على نوعیة و جودة تقد
حد بعید في خدماتها إلىلأن جمیع المصارف تتشابه ذاتهامن تركیزها على الخدمة بحد 

لكنها بالتأكید تختلف فیما بینها من حیث كیفیة و نوعیة تقدیم هذه ‚ التي تطرحها في الأسواق
فالمصارف الناجحة هي التي تضمن استراتیجیاتها أهداف تركز على توقعات ،الخدمات

العملاء و تلبي احتیاجاتهم و رغباتهم بما یضمن في النهایة تحقیق هدف تعمیق الولاء 
و من أهم مظاهر التقدم في تقدیم ،الانتماء للمصرف و درجة رضا عالیة من قبل العملاءو 

إلىحیث أدى هذا ،الخدمات المصرفیة هو التوسع الكبیر في استخدام تكنولوجیا المعلومات
توفیر و السرعة في تقدیم الخدمات و توفیر الوقت لكل من العملاء و العاملین في المصارف 

مواكبة التزاید الكبیر في حجم المعاملات المالیةإلىبیئة أفضل للعمل و قد أدى هذا أیضا 
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كما یستطیع العمیل معرفة رصیده و مجموع تفاصیل حساباته و تواریخها و الحصول على 
كما أن بطاقات الضمان و بطاقات الصرف النقدیة ‚ في ظرف بضعة دقائقمبالغ نقدیة

ما كانت لتصدر لولا هذا التقدم التكنولوجي الذي یضمن الانترنتعملیات التسوق عبر و 
.تحقیق أفضل خدمة ممكنة مع ضمان رضا الزبون على الخدمة المقدمة

تمضي قدما یجب علیها توظیف الأمام وإلىو یبقى جوهر الكلام أنه لكي تسیر المصارف 
.تكنولوجیا المعلومات للتحسین و تطویر خدماتها المصرفیة

و نتمنى أننا قد وفقنا و لو ،و یبقى المجال مفتوح للمبحوثین لمواصلة البحث في دراستنا
.و أن یعود بالفائدة على الجمیعإیصالهبجزء قلیل في 
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الدار ،معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات،مفتاح محمد دیاب-44
.مصر،القاهرة،الدولیة للنشر

دار الإداریة،مقدمة في نظم المعلومات ،العیدإبراهیموصال ،منال محمد الكردي-45
.الإسكندریة،الجامعة الجدیدة

، الإسكندریةي، البنوك الالكترونیة، دار الفكر الجامعي،هي، ممدوح الجنبیهمنیر الجنبی-46
2006.

ي، ممدوح الجنبیهي، جرائم الانترنت والحاسب الآلي ووسائل مكلفة ، دار همنیر الجنبی-47
.2004، الإسكندریةكر الجامعي، الف
.، المؤسسة العالمیة للتجلید3لأصول العقلیة للتسویق المصرفي، ط اناجي معلا ،-48

نادر شعبان، إبراهیم الیواح، النقود البلاستیكیة وأثر المعاملات الالكترونیة على -49
.2006، الإسكندریةلدار الجامعیة، المراجعة الداخلیة في البنوك التجاریة، ا

، دار وائل الالكترونیةةرفیالص،عبد اللاتزهیرناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح -50
.2008للنشر والتوزیع، عمان، 

.2004نصیر محمد طاهر، التسویق الالكتروني، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، -51
دیوان،عقود نقل التكنولوجیا في مجال التبادل الدولي،نصیرة بوجمعة سعدي-52

.1992،الجزائر،المطبوعات الجامعیة



مكتب دار الثقافة للنشر و ،2ط،نظم المعلومات ماهیتها و مكوناتها،نهاد الصباغ-53
.الأردن،التوزیع

، تسویة الخدمات المصرفیة، ، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الضمورحامد هاني-54
.2005الأردن، 

عمار بوحوش،مناهج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث ، دیوان المطبوعات -55
.الجزائرالجامعیة، 

.2006،عمان،دار الشروق،الاتصال الدولي العربي،یاسین خضر البیاتي-56

القوامیس:ثانیا

.الأردن،دار البدر للنشر و التوزیع،قاموس البدر،‚ جمال بن شیخ-1

.دار القبس،عربي-عربي،منجي الطلاب‚عبد الحمید الغرباوي،-2

، الجزائر-تونس، 5ط،القاموس الجدید، اخرون،وبلحسن البلیش‚ة، علي بن هادی-3
،1964.

. 1967،بیروت ،دار المشرق، الأبجديقاموس المنجد -4

،الإسكندریة،دار المعرفة الجامعیة ، قاموس علم الاجتماع ،محمد عاطف غیث-5
2003.

.2005القاهرة،،دار الفجر ،المعجم الاعلامي ، محمد منیر دحاب-6

،، معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات،مفتاح محمد دیاب-7
.1995، القاهرة،الدار الدولیة للنشر و التوزیع،عربي-انجلیزي



مصطلحات علمیة في علم المكتبات و التوثیق و المعلوماتم،مفتاح محمد دیاب معج-8
. 2005،لقاهرة،االدار الدولیة للنشر و التوزیع،عربي-انجلیزي

ورسائلمذكرات :ثالثا

في الرفع من فعالیة عملیة اتخاذ الإداریةدور نظام المعلومات ،مناصریةإسماعیل-1
العلوم التجاریة و علوم التسییر و العلوم كلیة ،رسالة ماجستیر ،الإداریةالقرارات 

.1987جانفي ،المسیلة،جامعة محمد بوضیاف،الاقتصادیة

التحلیل المصرفي و متطلبات الخدمة المصرفیة و زیادة القدرة ،بریش عبد القادر-2
فرع نقود ،أطروحة الدكتوراه دولة في العولمة الاقتصادیة و علوم التسییر،التنافسیة للبنوك

. 2006/2007،الجزائر،مالیة

دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب ،بلبالي عبد النبي-3
جامعة رـ،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسیی،رسالة ماجستیر،رضا الزبائن

.2008/2009،ورقلة،قاصدي مرباح

دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین تنافسیة المؤسسات ،بن بوزید شهرزاد-4
،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، رسالة ماجستیر،الصغیرة و المتوسطة

. 2011/2012اس،بومرد،جامعة أحمد بوقرة 

،استخدام بطاقة السحب الالكتروني وتأثیرها على علاقة مؤسسة برد سماعیليخولة-5
،كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة ،جامعة باجيرسالة ماجستیرالجزائر خدمة الزبون ،

.2008/2009مختار،عنابة ،



العوامل المؤثرة في قرارات تسعیر الخدمات المصرفیة التجاریة ،ساطع سعدي شملخ -6
.2009/2009،غزة،الجامعة الاسلامیة ،كلیة التجارة ،رسالةماجستیر، غزةالعاملة في قطاع 

كلیة ،رسالة ماجستیر،تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون،سمیحة بلحسن-7
.2011/2012،ورقلة،جامعة قاصدي مرباح ،العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

كلیة العلوم ،رسالة ماجستیر، تسویق الخدمات في البنوك الاسلامیة،عیوش عبدو-8
.2009/2010،باتنة،جامعة الحاج لخضر ،الاقتصادیة و علوم التسییر

والاتصال في دعم المشاركة للإعلامفوزي منصوري ،مساهمة التكنولوجیا الحدیثة -9
التنظیمیة ،مذكرة لنیل شهادة  الماجستیر ،كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة،جامعة 

.2011/2012باجي مختار ،عنابة ،

، قسم النشر محمد شكرین، بطاقة الإئتمان في الجزائر، رسالة ماجستیر نقود مالیة-10
.2005/2006جامعة الجزائر، 

أثر نظم المعلومات و تكنولوجیا الاتصالات في تحسین الخدمات ، جمعهمرام-11
جامعة باجي مختار ،كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر،‚أطروحة دكتوراه،المصرفیة

.2011/  2010،عنابة

الملتقیات:رابعا

تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات كدعامة للمیزة التنافسیة و كأداة ،بوالریش نصر الدین-1
مدخلة ضمن الملتقى ،)مثال الجزائر(تأقلم المؤسسة الاقتصادیة مع تحولات المحیط الجدید 

الدولي المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي و مساهمتها في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان 
.2007،ي بالشلفجامعة حسیبة بوعل،العربیة



مداخلة ضمن ملتقى المنظومة المصرفیة ،تسویق الخدمات المصرفیة،كریمة ربحي-2
.15/12/2004-14،جامعة الشلف،الواقع و التحدیات،الجزائریة و التحولات الاقتصادیة

الطیب یاسین، مطاوي عبد القادر متطلبات الصرفة الالكترونیة في ظل الرهنات -3
الوطني الدولي حول المعرفة في ظل الاقتصاد الملتقى ضمن متقدمة خل ا، مدقبلیةالمست

.، جامعة الشلف2007الرقمي، دیسمبر 

نسرین البارودي، دور اقتصاد المعرفة في تطویر الخدمات المصرفیة، مدخلة ضمن -4
، 2006أفریل7/28المؤتمر العالمي الدولي الخامس، اقتصاد المعرفة والتنمیة للاقتصادیة 

.الأردن

تغرورت محمد، طرشي محمد، إدارة المخاطر في الصناعة المصرفیة، مداخلة مقدمة -5
نوفمبر 26و 25إستراتیجیة إدارة المخاطر في المؤسسات الآفاق والتحدیات، قىضمن ملت

.، جامعة الشلف2008

المجلات: خامسا

تسویق الخدمة المصرفیة وإمكانیة البكري ناصر یاسین، التشغیل الذاتي للمعلومات في -1
.2001التطبیق في المصارف العراقیة، مجلة الرشید المصرفي، العدد الثاني، 

دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات لمشروع تطویر التعلیم ،ماجد محمد الزبودي-2
.الأردنالخامس،العدد،المجلة العربیة لتطویر التفوق،المعرفيالاقتصادنحو 

الالكترونیةالمواقع  :سادسا

أثر تكنولوجیا المعلومات في جودة الخدمات المصرفیة ، دراسة میدانیة لآراء عینة من -1
.عدن/زبائن المصارف التجاریة العاملة في م
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أوث 20جامعة سكیكدة1955

العلوم الاجتماعیة والعلوم الإنسانیةكلیة 

شعبة الإعلام والإتصال

:استمارة بحث حول

العلوم الإعلام والإتصالمذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في

علاقات عامة: تخصص

:إشرافتحت :إعداد الطالبة
فتیحةخضراوي/ أنطور وسام

دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین خدمة المؤسسات المصرفیة

أنموذجا-سكیكدة–(BADR)بنك التنمیة الفلاحیة 

:ملاحظة
دور الاتصال "بغرض إنجاز مذكرة تخرج سیدي سیدتي نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة

راجین منكم الإجابة على أسئلتنا بأمانة وصدق، مع العلم أنّ " في تحسین الموارد البشریة
.البیانات الواردة في هذه الاستمارة سریّة، ولا تستخدم إلاّ لأغراض البحث العلمي

.في الخانة المناسبة مع ملأ الفراغات) ×(ضع علامة -

2016-2015السنة الجامعیة 



:محاور الاستمارة

:البیانات السوسیودیمغرافیة: المحور الأول

:الجنس-1

ذكر                            أنثى    

:السن-2

سنة30أقل من

سنة 40أكثر من 40إلىسنة 30

:ميیعلتالالمستوى-3

جامعيثانوي

:الأقدمیة المهنیة-4

سنوات 10إلى 6من سنوات5أقل من

سنة 15اكثر من سنة15إلى 11من 

تكنولوجیا المعلومات استخدام واقع المحور الثاني:

؟یتوفر مكتبك على جهاز حاسوبهل -5

لانعم

؟هل جهازك متصل بشبكة الإنترنتفي حالة الاجابة بنعم-6

لانعم



؟للمؤسسة المصرفیة علاقة بمؤسسة أخرى وفق تكنولوجیا المعلوماتهل -7

لا  نعم

المؤسسات؟ه ذهابة بنعم ما هي جفي حالة الإ

برید الجزائرجازيموبیلیس

.......................أخرى تذكر

؟د مؤسستكم على إتاحة المعلومات الالكترونیةمهل تعت-8

لا  نعم

؟هل للمؤسسة المصرفیة موقع إلكتروني خاص بها-9

لانعم                     

؟ا الموقع مع الزبائنالة الإجابة بنعم تتعامل عبر هذفي ح-10

لا  نعم

؟اتصالكم الداخلي یعتمد على وسائل تكنولوجیة حدیثةهل -11

لا  نعم

الخدمات التي تقدمها المؤسسة المصرفیة في مجال استخدام تكنولوجیا ما هي أهم-12
؟المعلومات

.....................................................................................



تقییم استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین الخدمة: المحور الثالث

؟مات ساهم في تسریع الخدمةاستخدامكم لتكنولوجیا المعلو -13

لا  نعم

؟والاكتظاظلمعلومة إلكترونیا قضى على الفوضىإتاحة ا-14

لا  نعم

؟استخداماتكم لتكنولوجیا المعلومات داخل المصرف قلل من الجهد المبذول-15

لا  نعم

؟اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة في المصرف ساهم في ربح الوقت-16

لا  نعم

اعتماد وسائل تكنولوجیا حدیثة وصل إلى الرضا الوطني؟- 17

لا  نعم

؟الرضا في تحسین الخدمةي حالة الإجابة بنعم هل یترجم ف-18

لا  نعم

؟كیف تقیّم مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحسین الأداء-19

ضعیفةمتوسّطةفعّالة

استخدام تكنولوجیا المعلومات على تحسین الأداء في المؤسسات معیقات: المحور الرابع
المصرفیة

؟تسعى المؤسسة المصرفیة إلى تحسین الأداء مهما كانت الأسالیب والوسائل-20

لا  نعم



؟هل تواجه المؤسسة معیقات في استخدام تكنولوجیا المعلومات-21

لا  نعم

؟المعیقات أثر على الأداء الوظیفيهذهلفي حالة الإجابة بنعم هل -22

لا  نعم

معیق لتحسین الأداء وفق تكنولوجیا المعلومات؟RESEAUسوء تسییر الشبكات - 23

لا  نعم

؟حول استخدام تكنولوجیا المعلوماتبیة دت من دورات تدریفهل است-24

لا  نعم

؟المعلومات بالمؤسسة المصرفیةات لاستخدام تكنولوجیا هل ترى أن هناك سلبی-25

قلیلة                       لا توجدكثیرة

إذا كنت ترى أن هناك سلبیات فیما تتمثل؟-26
تهدید حمایة المعلومات-
المخاطر الصحیة للعاملین-
تقلیص العلاقات الشخصیة-
مخاطر التلوث بالفیروسات-
.......................................................أخرى تذكر -
هل یوجد في المؤسسة المصرفیة مصلحة لتصلیح وإعادة تهیئة الأجهزة؟-27

لا  نعم

ما هي اقتراحاتكم لترقیة الخدمة المصرفیة في ظل تكنولوجیا المعلومات الحدیثة؟-28

........................................................................................



02: الملحق رقم 

:أسئلة المقابلة موجهة لمدیر البنك

هل تم ادخال تكنولوجیا المعلومات بجمیع المصالح؟-1
منذ متى تم ذلك؟-2
هل توظیف تكنولوجیا المعلومات یساعد الموظفین في مختلف المهام التي یقومون -3

بها؟
الابداع في طریقة عملهم بفضل تكنولوجیا بإمكانهمهل تعتقد أن الموظفین -4

المعلومات؟
هل ساهمت تكنولوجیا المعلومات التي یستخدمها البنك بتوفیر المعلومات التي تخدم -5

قراراتكم؟
هل تعتقد أن استثمار البنك في تكنولوجیا المعلومات یزید من فعالیة خدماتها؟-6
قظة البنك اتجاه محیطها؟هل ترى أن تكنولوجیا المعلومات هي وسیلة لزیادة ی-7
هل ترى أن لتكنولوجیا المعلومات فوائد على وظائف العمال؟-8

فیما تتمثل هذه الفوائد؟،في حالة الاجابة ب نعم

السرعة و المرونة في العمل

توفیر عناء التنقل بین أقسام البنك              

تحسین انتاجیة العمل 

تحسین الاتصال

تعمل تكنولوجیا المعلومات على تحسین روابط البنك مع العملاء؟هل9-

فیما تتمثل الخدمات المصرفیة المتطورة التي یقدمها بنككم؟-10

ما هي تقنیات الحمایة التي یستخدمها بنككم؟-11
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