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لإهداء :ا  
الحمد لله و كفى و الصلاة على الحبيب المصطفى و أهله و من وفى أما بعد 

: 

ت على تعليمي بصبرها و أهدي ثمرة جهدي إلى التي حمتني و حرص

 تضحيتها

لمباركة التي كانت سر نجاحي إلى أمي الغالية حفظها اللهو دعاواتها ا  

 و أطال عمرها

 إلى الذي دعمني في مشواري الدراسي و كان وراء كل خطوة خطوتها

في طريق العلم و المعرفة أبي الغالي رعاه الله و حفظه   

 إلى من هم أنس عمري و مخزن ذكرياتي إخواني و أخواتي 

 و كل أفراد عائلتي 

لتقدير و إلى كل الأشخاص و الأصدقاء الذين أحمل لهم المحبة و ا  

 و إلى كل الأساتذة و خاصة 

: حسين يحي .الأستاذ   



 

 

 

 الشكر و العرفان 

 قبل كل شيء نحمد الله عز وجل الذي أنعم علينا بنعمة العلم ، 

 و وفقنا إلى بلوغ هذه الدرجة 

مد و نقول :" اللهم لك الحمد حتى ترضى ، و لك الحمد إذا رضيت ، و لك الح

 بعدا الرضا ".

قال رسول الله صلى الله عليه و سلم : "من صنع إليكم معروفا فكافئوه ، فإن لم 

 تجدو ماتكافئونه فادعوا له حتى تروا أنكم قد كافئتموه "

 رواه أبو داوود

 أتقدم بخالص الشكر و العرفان إلى أستاذي الفاضل و المحترم :

 }حسين يحي{

لى هذا العملالذي كان لي الشرف الكبير بأن يتولى الإشراف ع  

 و الذي منحني ثقته و لم يبخل علي بنصائحه القيمة و المجهودات

التي بذلها في إطار متابعته الدائمة لهذا العمل و تزويده لي بالتوجيهات   

و الإرشادات التي أضائت لي سبيل البحث فجزاه الله خيرا الجزاء .   

لى جميع أساتذة كلية العلوم الإقتصادية ، التجارية و علوم وأتقدم بفائق الشكر إ

التسيير .



 الفهرس

 

المحتويات فهرس  
 ءاإهد

 شكر و عرفان 
 فهرس المحتويات

 قائمة الجداول
 قائمة الأشكال

 أ .............................................................................. :مقدمة
 الحديثة و الخدمات المصرفية. تلتكنولوجياالإطار النظري ل: الفصل الأول

 ꞉ ............................................................................. 2تمهيد
 3 .................................. المبحث الأول : مفاهيم حول التكنولوجيا الحديثة .

 3 ............................................ .التكنولوجيا الحديثة ماهية :  المطلب الأول

 7 ............................... . الحديثةالمطلب الثاني : خصائص و مكونات التكنولوجيا 
 8 ................... المطلب الثالث : وظائف و أهداف و أثار إستخدام التكنولوجيا الحديثة .

 12 ...................................... .  المصرفيةالمبحث الثاني: ماهية الخدمات 
 12 ............................................ .لمطلب الأول: عموميات حول الخدماتا

 14 .............................. .المطلب الثاني: مفهوم الخدمات المصرفية و خصائصها



 الفهرس

 18 ......................................... دمة المصرفية.المطلب الثالث: دورة حياة الخ
 22 ........ .سين الخدمات المصرفيةحالتكنولوجيا الحديثة ودورها في تالمبحث الثالث: 

 22 .......................... المطلب الأول: علاقة التكنولوجيا الحديثة بالخدمة المصرفية.
 23 ............................... .التكنولوجي في العمل المصرفيالتطور  المطلب الثاني:

 26 ................. المطلب الثالث: دور التكنولوجيا الحديثة في تحسين الخدمات المصرفية.
 ꞉......................................................................... 29 خلاصة 

  _540_وكالة تيارت لبنك الوطني الجزائري تطبيقية : دراسة  الفصل الثاني
 31 .......................................................................... تمهيد :

 32 540وكالة تيارت  – BNAالمبحث الأول : لمحة عامة لبنك الوطني الجزائري 
 BNA  . ............................. 32المطلب الأول : التعريف بالبنك الوطني الجزائري 

 35 ..... .و خدماته  BNAالمطلب الثاني : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 
 41 ....................... . 540المطلب الثالث : بطاقة فنية تعريفية لوكالة تيارت 

 44 ................ المبحث الثاني : تصميم الدراسة الميدانية و تحليل نتائج الإستمارة.
 44 ...................................... المطلب الأول : تصميم الدراسة الميدانية .

 46 ..................................... المطلب الثاني : صدق و ثبات أداة الدراسة.

 48 ..................... .المطلب الثالث : عرض و تحليل نتائج الدراسة و إختبار الفرضيات
 64 ......................................................................... خلاصة :

 .Error! Bookmark not defined ........................................... خاتمة

file:///C:/Users/lenovo/Desktop/مذكرة%20هوندا%20كاملة.docx%23_Toc168195981


 قائمة الجداول

 قائمة الجداول
 

 الصفحة الجدولعنوان  الرقم

 41 .توزيع موظفي وكالة تيارت 01
 45 مقياس ليكارت الخماسي 02
 47 معاملات الثبات )ألفا كرونباخ 03
 47 المصرفيةمعامل الإرتباط لأبعاد تحسين الخدمات  04
 48 معامل الإرتباط لمحور التكنولوجيا الحديثة 05
 49 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 06
 50 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 07
 51 توزيع أفراد العينة حسب العمر 08
 52 توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك 09
 53 الوظيفة توزيع أفراد العينة حسب 10
 54 درجة التقدير حسب المتوسط الحسابي 11
 55 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات محورالأول 12
 57 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات محورالثاني و أبعاده 13
 59 نتائج التحليل التباين و الإنحدار الخاص بالفرضية الرئيسية 14
نتائج الإنحدار الخطي البسيط لأثر التكنولوجيا الحديثة في تحسين الخدمات  15

 المصرفية .
59 

نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة بين التكنولوجيا الحديثة و بعد الأمان  16

 و الثقة
60 

عد بنتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة بين التكنولوجيا الحديثة و  17

 الإستجابة
61 

نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة بين التكنولوجيا الحديثة و بعد  18

 الإعتمادية.
62 

 



 الأشكالقائمة 

 قائمة الأشكال:

 الرقم عنوان الشكل الصفحة
 01 دورة حياة الخدمة المصرفية 19
الجزائري الهيكل التنظيمي لبنك الوطني  37  02 
540الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت  43  03 
 04 توزيع المبحوثين حسب الجنس 49
 05 توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي 50
 06 توزيع المبحوثين حسب العمر 51
 07 توزيع المبحوثين حسب مدة التعامل مع البنك 52
 08 توزيع المبحوثين حسب الوظيفة 53



 قائمة الإختصارات والرموز

 

 قائمة الإختصارات والرموز:

 الرمز البيان
 BNA البنك الوطني الجزائري 

 ISO منظمة الإيزو
 



 

 

 

 مقدمة



 مقدمة

 
 أ

 :مقدمة
لمياليي ا والتطورا  في جميع التحولا و الدي يعيشااا اللالم الملا اار قد عاا د  دل مي الت  را   والتسااار إن التطور 
 :التطورا ه ذأهم ه وميوالمجالا  

الماادا اا   إلى ظ ور مجمو ااة مي التكنولوجيااا التي أ ااااااااااااااححااف قوخ مف رخ حتحام في ممتا  دوا ي الحياااخ ممااا أل 
 ستجابة مع حاك الت  را .الت  ر اللازم للإ ححق قو لمواكحة حاك التطورا   لأدظمةاو والملطيا  

ك أ ااااااحن ل   ن المدما  المصاااااارثية     ومن االتكنولوجي في ححساااااا ي وحطوةر لافة المدما   سااااااا د التقدم وقد 
 .   دمة ممانةضأف يلم  جاهدا  اى إل ال ل  حكنولوجيا الحديثة مي أج  حقديم

 وححس يقتصاالي في دمو ملدل الإ دا ية المدما  المصارثية     يساا دقد عا د القطا  المصارفي ح  را لب را مي 
أ دث حقنيا  التكنولوجيا مي أج  حساااااااا     ماية المدمة  سااااااااتمدامإ أ ااااااااحن مي الضااااااااروري  ذاجتماعية لالنا ية الإ

   وحسااااااا  للإدجاز أ دث الممارساااااااا  الإلارةة  تكارإلك قد  اولف المفساااااااساااااااا  المصااااااارثية ذل لنتيجةو المصااااااارثية 
 نوك.البحلتبر أ د أسحاب الرئيسية لماق جو المنافسة   ي  والتيرضا الزبائي  كتسابوإ المقدمة المصرثيةالملاملا  

رثية اللمايا  المص للبف لورا  اسما في ححس ي جولخ المدما  المصرثية فقد ساهمف في ححوة  التكنولوجيا هنا و
فاللمايا  المصااااااارثية التي لادف حنجز في  واللراق  الأ طاء  مي الية  ومرةحةالتقا دية إلى  مايا  رقمية سااااااارةلة 

 . واديلادف حنجز في لقائق أ ححف حنجز في  والتيحنجز في لقائق  سا ا  أ ححف

 :شكاليةالإ (1

 ؟مي وج ة دظر زبائي البنك المصرثيةلور التكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما   وما ه

 :الفرعيةالأسئلة  (2

 : السفال الرئيسي دتطرق إلى طرح الأسئاة الفرعية التاليةللإجابة  ي هذا 

 الحديثة؟ما المقصول بالتكنولوجيا  -
 المصرثية؟ه  أل  التكنولوجيا الحديثة إلى ححق ق أبلال المدما   -
 المصرثية؟ما هي المدمة  -
 المصرثية؟ما مد  مساهمة التكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما   -
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 :الفرضيات (3

 حلالج لراستنا لاماة : لدينا فرضية

 . يوجد  لاقة ذا  للالة إ صائية   ي التكنولوجيا الحديثة و ححس ي المدمة المصرثية 
 :البحثأهمية  (4

طا  القطا  المصرفي لأدا ق ن يتلرض ل اأاي إن موضو  الحح  يظ ر أهمية بال ة في التحديا  التي يم -
 .أساسي وم م في الاقتصال

 .يةحس    الملاملا  المصرث قتصالي مي  لالقطا  م م في حدعيم النشاط الإنوك حلتبر المصارف أو الب -
الذي يش د  في الوضع الحالي فائدخ وأهمية التكنولوجيا الحديثة في ححس ي وحطوةر المدما  المصرثية  ا ة -

 .حطور حكنولوجي
 أهداف البحث :  (5

 .  التطور التكنولوجي ي دف الموضو  إلى إ راز ممتا  الت  را  في الج از المصرفي في ظ -
 .ملرفة مد  مساهمة التكنولوجيا الحديثة في ححس ي وحطوةر المدما  المصرثية  -
 .إظ ار الدور الكب ر الذي حاعحا التكنولوجيا الحديثة في رفع فا اية النشاط المصرفي  -
 .المدما  المصرثية أبلال لراسة الللاقة   ي التكنولوجيا الحديثة و  -

 .أسباب اختيار الموضوع  (6
 : أسباب ذاتية 
ج  إد اء مر اة الماستر إضافة إلى الرغحة أن هذا اللم  جزء مشروط مي إ اى المستو  الشمصي ف -

  .الشمصية في إجراء هذا الحح  
حمصصي في عقا المالي لما يتم التلرف  اى ل  الطرق و التقنيا  والتلاملا   نيلتبر هذا الموضو  م دا -

 .المتطورخ
 : أسباب موضوعية 
 . ر التكنولوجيا الحديثة في القطا  المصرفي ألرفة م -
  . التطور التكنولوجي ظ مواكحة القطا  المصرفي في  -
 .أهميا المدما  المصرثية في التنمية الاقتصالية  -

 حدود الدراسة  : (7

 .  540حقتصر لراستنا الم دادية   اى البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار   حدود مكانية :
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حم التلام  مع الفص  الأول بالإ تمال  اى الدراسا  السابقة و الكتب و ادحصر  لراستنا الم دادية  حدود زمانية :
 إلى غاية ع ر ماي. 2024مي د اية ع ر أفرة  

 _.540عماف   نة الدراسة زبائي البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار   حدود البشرية :

 الدراسات السابقة : (8
 إسهامات التكنولوجيا الحديثة في دعم و تحديث )تطوير(  اي  مو ، مل ي أم ي الس د :  الدراسة الأولى "

، جاملة الجزائر  27دل ، الل 17مجاة إقتصاليا  عمال إفرةقيا ، المجاد  عناصر المزيج التسويقي الخدمي"
03 (2021.) 

 اى أهمية إس ام التكنولوجيا الحديثة في ححق ق الفلالية و  هدف الباحثان من خلال هذه الدراسة إلى التعرف
الكفاءخ في إلارخ الأدشطة التسوةقية في قطا  المدما      حو اف الدراسة إلى أن حكنولوجيا الملاوما  الحديثة 

 حساهم في حما ي المفسسا  المدمية مي ملرفة ممتا   اجا  و رغحا  زبائن ا.
 بينهماتلاف وجه الإخأما  الحديثة" "التكنولوجيا  ي هذه الدراسة و لراستنا في المت  ر الأول  يكمن وجه التشابه

كون أن الحا ث ي لرسوا إس اما  التكنولوجيا الحديثة في ل م و ححدي   نا ر المزةج التسوةقي المدمي  اى 
 ما  المصرثية.غرار لراستنا التي ح دف إلى إ راز لور حكنولوجيا الحديثة في ححس ي المد

 : دور الإبداع التكنولوجي و المالي في تطوير الخدمات جم اة بمتي ، سايمان يحياوي  الدراسة الثانية"
، لاية اللاوم  02، اللدلج  10، المجاد مجاة التنظيم و اللم   المصرفية_دراسة ميدانية في البنوك الجزائرية"

 (2021الإقتصالية جاملة بالعحاس الجزائر)
إ راز لور الإ دا  التكنولوجي و المالي في ححس ي المدما  المصرثية و لمصف الدراسة  هذه الدراسة إلىتسعى 

 اى أن التكنولوجيا المصرثية حساهم في إدمفاض التكاليف المدمة البنكية و ححس ي جولح ا و حقايص وقف 
 ححص ا ا و ححق ق الأهداف المالية لابنك.

ه الدراسة و الدراسة الحالية في المت  ر الثادي" المدما  المصرثية" و ملالجة   ي هذ حيث يكمن وجه التشابه
  ن ما لون الحا ث ي  الجا موضو  لور  وجه الإختلافأما  SPSS يادا  الدراسة  واسطة إستمدام  ردامج 

الجف موضو  قد  حطوةر المدما  المصرثية في البنوك الجزائرةة أما لراستنا فالإ دا  التكنولوجي و المالي في 
 .540لور حكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما  المصرثية في البنك الوطني الجزائري _ ولالة حيار  

 أثر تكنولوجيا المعلومات في ترقية أطرو ة للتوراه بلنوان :  ( 2016) أسماء دردور لراسة  دراسة الثالثة :ال (
 (2016_2015)جاملة اللربي  ي م  دي _أم البواقي _ تسويق الخدمات المصرفية و المالية (
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هدفف هذه الدراسة إلى التلرف  اى التطورا  و الإحجاها  الحديثة في مجال حطب ق الأدظمة و حكنولوجيا 
و ملرفة الللاقة   ي هذه الإحجاها  و مساهمة حكنولوجيا الملاوما  في حصميم  الملاوما  في الأ مال المصرثية

    .المصرفي و إلارخ الللاقة مع اللموةقي المزةج التس
بأن لتكنولوجيا الملاوما  لور فلال في ححس ي الألاء التسوةقي و زةالخ ربحية المفسسة  و لخصت الدراسة

المصرثية و حقا   حكاليف ا     سا د   اى حقديم منتجا  جديدخ و  دما  متنو ة بأساوب ج د و بالإضافة 
  حيجيا  فلالة في مجال إلارخ الللاقة مع اللم   .إلى إماادية  ياغة إسترا

ر حكنولوجيا أ الذي يامي   ي هذه الدراسة و لراستنا لون أن الحا   لرس  و قد توصلنا في معرفة وجه الإختلاف
 في   ي حناولف لراستنا لور حكنولوجيا الحديثة في الملاوما  في حرقية حسوةق المدما  المصرثية و المالية

 ححس ي المدما  المصرثية.
 منهج الدراسة :  (9

حم إستمدام المن ج الو في في الجادب النظري للإ اطة  اى أهم الجوادب المتلاقة بالتكنولوجيا الحديثة و  -
 المدمة المصرثية .

ل   حا اي   دف جمع البيادا  المتلاقة بالبنك وأما في الجادب التطبيقي لادراسة سنلتمد  اى المن ج الت -
 ذالك بإستمدام طرةقة الإستبيان .

 هيكل الدراسة : (10
   سحقت م  لدراسة الموضو  لراسة ج دخ و ذلر أهم جوادحا حم حقسيما إلى جادب ي أ دهما دظري و الأ ر حطبيقي 

ا  أساسية حدرس جميع المت  ر  محا  مقدمة و حلقب م  احمة ، فالجادب النظري  صص لا فص  يتضمي  لاث 
فالمحح  الأول يدرس التكنولوجيا الحديثة و المحح  الثادي  اص بالمدما  المصرثية و المحح  الثال  يلالج 

  لاقت م  حلض م الحلض .
أما الجادب التطبيقي فقد  صص لا فص  أيضا و يحتوي غاى مححث ي يتمث  المحح  الأول في التلرةف بالبنك 

  .SPSS_ و المحح  الثادي حضمي الإطار المن جي لادراسة بإستمدام طرةقة 540ي الجزائري _ولالة حيار  الوطن



 

 
 أ
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 ꞉تمهيد
  التقدم لأقتصالية وقد ساسيا في  ل م التنمية الإأالقطا ا  التي  حالب لورا هم أ يلتبر القطا  المصرفي مي 

ي ستو ب النشاط المصرفي قدرا ضمما مإدشطة المصرثية     ى ظ ور اللديد مي التطورا  في الألإالتكنولوجي 
حن  د ف دقاة دوعية في مجال المدما  المصرثية فأ أ  رخ     دجازا  التكنولوجية التي حولد  في السنوا  الأالإ

 تكارا  سة و الإولوجيا الحديثة مع المنافمسلى مصرف بالتم ز و التفوق   ذه التكنولوجيا و ذلك بالمزج   ي هذه التكن
ي التقني في رفحجاها  التطور المصإ لوا  لم حش د مي قب  في المجال المصرفي  وحس رأسال ب و أالمالية لتول د 

ل ستفالخ مي التقدم التكنولو ي في المجالى  رص البنوك  اى الإإالمجال المصرفي في الدول الصناعية المتقدمة 
اية لالمايا    ححق ق الكفاءخ و الفا أجلي وغ رها مي دتردف و الصراف الألكترودية وأدظمة التموة   بر الآالص رفة الإ

 ا دحو ححق ق الجولخ في  دماح ا و اللم   اى ححس ن ا مهتماإ ك فقد وج ف دصب دشطة التي حقوم   ا البنو و الأ
 .سال ب الممانة بممتا  الطرق و الأ

و  اى ضوء ماسبق سنحاول في هذا الفص  التطرق إلى الإطار النظري لاتكنولوجيا الحديثة و المدما  المصرثية 
 و ذلك مي  لال التقسيم التالي :

 مفاهيم  ول التكنولوجيا الحديثة. المبحث الأول:

 ماهية المدما  المصرف حة. المبحث الثاني:

 التكنولوجيا الحديثة و لورها في ححس ي المدما  المصرثية. المبحث الثالث:
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 . مفاهيم حول التكنولوجيا الحديثة : المبحث الأول
ل  هذا التقدم أيلتبر التقدم التكنولوجي مي أهم اللوام  التي حسا د  اى ححق ق التنمية و التطور المصرفي و قد 

ولوجية في دجازا  التكندجاز اللديد الإإدشطة المصرثية بح   حم ى ظ ور اللديد مي التطورا  في الأإلالتكنولوجي 
نفرل بأسال ب و ب لنا  صرا ياج تكارا  المالية الجديدخ ملا لتثة و الإالسنوا  الا  رخ و قد  حكاحفف التكنولوجيا الحدي

لوا  لم حلرف مي قب  حواكب و حس ر التطورا  اللالمية في المجال المصرفي و هذا ما سنتطرق اليا في مححثنا أ
  .هذا 

 . التكنولوجيا الحديثةماهية :  ولالمطلب الأ 
التكنولوجيا الحديثة و جلا ا اكثر وضو ا يماننا استلراض بلض الجوادب الم مة لتوضين المفاهيم المرححطة بمف وم 

 .المتلاقة   ا و ذلك يتين لنا ف ما افض   ول التكنولوجيا الحديثة

 . ماهية التكنولوجيا :أولا
أ ححف التكنولوجيا واقلا يجب ف ما و إلراك أدوا ا مي  لال مادامسا و مادعيشا في هذه الأيام مي ححولا  في 

 بلرض لتلرةف التكنولوجيا و أدوا  ا.ك  الأ لدخ و ل ذا سنقوم 

 ꞉مفهوم التكنولوجيا .1

هي لامة ليسف  ربية و لكي مرالف ملرب اقتر ا مجمع الا ة اللربية  دمشق و ا تمدحا الجاملة  ꞉التكنولوجيا 
و هي مشتقة مي  ,(technology)   التكنولوجيا الى ال ودادية أض الدول و لكي ليس لا ا ،و يرجع اللربية و بل

، لذا حكون لامة وا دخ وهي  ام المن ج  ي اللام وأ (logos)و حلني التش    الصنا ي و   (techno)كامت ي 
 .1التش    الصنا ي

ن التكنولوجيا لامة ملربة ذا  أ   يودادي وةقصد   ا  ام التش    الصنا ي  أي أيتضن لنا مي التلرةف السا ق 
 الطرةقة أو ليفية التي يتم   ا الش    الصنا ي 

ظم في مياليي  دخ لتحق ق أغراض ذا  قيمة التكنولوجيا  ماية عاماة حقوم  تطب ق اللاوم و الملارف بشا  من
دسان و مية وحطبيق ا و حطوةل ا لمدمة الإمث  لاملرفة اللاستمدام الأتمع و حلرف التكنولوجيا بأد ا الإ ماية لامج

حدولخ ج زخ الحديثة وهذه النظرخ مستلمال الكمب وحر و الأإم الشائع لمصطان التكنولوجيا هو رفاه تا، و المف و 
قة التفك ر و    ةفالكمب وحر دتيجة مي دتائج التكنولوجيا   نما التكنولوجيا التي يقصد   ا هذا المقرر هي طر الرؤةة 

 قة د ا وس اة وليسف دتيجة و اد ا طرةأالفرل الى النتائج الموجولخ أي  ساوب حفك ر الذي أو  أالمشالا  و هي 

                                                           
 .13ص  2009دار الفكر الجامعي الاسكندرية، مصر،  ,المعلومات تكنولوجيا ادارةمحمد الصيرفي  1
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الخ سان و زةدعحا   اجة الإلإلى دتائج إملاوما  و الم ارا    دف الو ول ستمدام الملارف و الإالتفك ر في 
 1قدراحا 

يتضن لنا مي التلرةف السا ق بأن التكنولوجيا   ماية التطب ق الأمث  لالاوم والملارف بشا  لام  وعام  في عتى 
ل  الى     أ الذي أساوب حفك ر ا طرةقة و أدماية وأد ا حشااف لح  مشاك  أي المياليي و ذلاك لتقديم القيمة الل

ى لإاللاوم و الم ارا    دف الو ول ستمدام إ  ا وس اة وليسف دتيجة  و طرةقة حفك ر فيأدهذه المشالا  أي 
 .دسان عحا   اجا  الإلإدتائج 

 . نواع التكنولوجياأ .2
 2꞉هم ا في النقاط  التالية أ ساس مجمو ة مي اللوام  دوجز أحصن  التكنولوجيا  اى 

 ꞉    دفرق وفق هذا المعيار   ي دو  ي مي التكنولوجيا  ꞉(على أساس درجة التحكم 1

ستمدام في المفسسا  الصناعية والتي حماك حشم  التكنولوجيا واسلة الإ ꞉ساسية )القا دية(كنولوجيا الأالت◄
 .المفسسا  لرجة لب رخ في التحام   ا 

ول     حقتصر ماك ت ا  اى  دل محدول مي المفسسا  و حكون وهي اللاس حماما لانو  الأ ꞉حكنولوجيا التمايز◄
 .مم زخ ل ا  ي باقي المفسسا  

 ꞉ودم ز هنا أدوا  مي التكنولوجيا  ꞉(على أساس موضوعها2

 .وهي حكنولوجيا المحتواخ في المنتج الن ائي و الماودة لا  ꞉حكنولوجيا المنتج◄

 .و حشم  التكنولوجيا المستمدمة في  مايا  التصنيع و الترل ب و المراقحة  ꞉دتاجحكنولوجيا الإ◄

 .وهي التكنولوجيا المستمدمة في ملالجة مشاك  التصميم و التنظيم و حس  ر دفقا  الموارل ꞉حكنولوجيا التس  ر◄

ن  لا لمرا    ياح ا وهي  ذلك حص    يتم حم  ز   ي  لاث أدوا  مي التكنولوجيا حح ꞉(على أساس اطوار حياتها3
 ꞉لى إ

  . حكنولوجيا ول دخ◄

  .حكنولوجيا في مر اة النمو◄

                                                           
، متاح على فوائدها و اهم مجالات استخدمهاالتكنولوجيا و  تغريف موضوع متكامل حول العرب،موقع موهوبون و المخترعين  1

 .0016꞉ 6/12/2023، اطلع عليه يوم  www.mawhopon.netالرابط الالكتروني 
لموم ع ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر فيتطبيقات تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةقروش عيسى،  2

  .55-54، ص2009-2008التسيير، جامعة بسكرة ، 

http://www.mawhopon.net/
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  .حكنولوجيا في مر اة النضج◄

 ꞉ى  نف ي رئيس  ي هماإلوحصن  وفق هذا المعيار  ꞉(على أساس درجة التعقيد4

لى إ وال يتم استمدام ا بالرجو  عديدخ التلق د     في لث ر مي الأوهي حكنولوجيا  ꞉حكنولوجيا  الية الدقة◄
  . تار  اإمصنل ا  أو  راءخ 

بيق ا  لون  ا و حطستلا إو التقن  ي حتم ز  درجة بسيطة مي التلق د بح   يماي الممتص ي  ꞉حكنولوجيا  الية◄
  . ايى مالك ا أو  ادل ا الأإلالحاجة لارجو  

 ꞉دو  ي رئيس  ي هماحقسم وفق هذا الأساس الى  ꞉ستخدمهاإ(على أساس محل 5

ة  الية مي المبرخ و الكفاءخ في وهي حكنولوجيا حماك ف  ا المفسسة لرج ꞉حكنولوجيا حستمدم لا   المفسسة◄
 .ستمدم ا إ

وهي التكنولوجيا التي لا حستطيع المفسسة الحصول  ا  ا لأسحاب حتلاق  ꞉المفسسة  ارج مستمدمة حكنولوجيا◄
أو مي مورل أو مي مقدمي  بالجادب المالي أو الحشري مما يرغم المفسسة  اى الحصول  ا  ا مي مفسسة أ ر  

 .ستمدام ا إحرا يص 

  . ماهية التكنولوجيا الحديثةثانيا:
و حمتا  بإ تلاف الزمان و الماان ، و إ تلاف الشمص أو ال  ئة القائمة  الحديثة حتلدل حلارةف التكنولوجيا

 و  ايا سنحاول إلراج التلارةف التالية: بالتلرةف .

 . مفهوم التكنولوجيا الحديثة .1

 :سنذلر من ا الحديثة حلدل  التلارةف لاتكنولوجيا 

و مايا  و دما  مصرثية جديدخ ومحسنة   وملدا  الألال ال إى أد ا ر  د الملرفة الذي يسمن ب رفف  ا
  الدراسة لوجيا الحقيقة وحشمو اى ذلك يقدم مصطان التكنولوجيا في المجال المصرفي في مجال ي الأول هو التكنو 

 1ية الآلا  والملدا  المصرث دي هو التكنولوجيا الثق اة وحشم الثا التسوةق المصرفي و الملاوما  و لارخ ووالإ

   دما   و ملدا  وآلال ال إلوجيا هي ر  د مي الملرفة يسمن بن التكنو أيتضن لنا مي التلرةف السا ق 
 . د ا عق ي هما التكنولوجيا الحقيقية و التكنولوجيا الثق اةأمصرثية و 

                                                           
 31، صالتطورات الاقتصادية العالمية وانعكاساتها على عمليات البنوك مع اشارة خاصة لمصر, البنك المركزي المصري 1
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ئج االتقتيا  الإلكترودية التي حلم   اى ححا   و حمزةي و ملالجة و دق  و إيصال النتكما  رفف  اى أد ا 
 1".المتحص   ا  ا إلى ج ا  الإستفالخ بأس   الطرق و السر ة و الدقة مع ضمان أمي و  صو ية الملاوما 

 ستمدامإ الألوا  التي حستمدم لبناء دظم الملاوما  التي حسا د الإلارخ  اىد ا حاك أ اى أيضا  رفف  و
ما حتضمي ل بممتا  الأ مال التش  اية في المنظمة ،الملاوما   التي حد م إ تياجاح ا في احماذ القرارا  و القيام 

 2هذه التكنولوجيا البرامج الفنية و  رامج الجاهزخ و قوا د البيادا  ."

ا حول د دماذج أ مال ن واسطة التكنولوجيا يمان ديثة    تكاراإهي الحديثةن التكنولوجيا أيتضن مي التلرةف السا ق 
 .و حطبيقا  و  دما  

 . التاريخي للتكنولوجيا الحديثةالتطور  .2

 لا  الضرورخ ظ ور بلض التس دتردف و ظ ور ال واح  الذلية مما جل  مي ظ ر مف وم التكنولوجيا بلد  ورخ الأ
متداولة بشا  لب ر وفي الكث ر مي المجالا  مث  التلاملا    ي  حديثة ححف التكنولوجيا الأو ,  مال حجارةةأ لأي 

 . مال ولذلك البنوك وغ رها وع د  السنوا  الأ  رخ زةالخ دالرخ للالم التكنولوجياالأالشرلا  و ملائ ا ورجال 

 :في المرا   التاليةالحديثة هم التطورا  التكنولوجيا أ وةماي حاميص 

 : 1967-1886المرحلة من 

ى إلضافة إتا راف والساك الحديدية بظ ور الالحديثة حزامنف هذه الفترخ مع اللولمة المالية      دأ  التكنولوجيا  
 1950ة ليأحي بلدها في مرةايفي الولايا  المتحدخ الأ 1918 ام  (fedwire)ادشاء أول لا   أطاسي والفدواير 

 (diners club)ئتمان لتمفيف  بئ  م  النقول مي قب  لاينرز لاوب بطاقا  الإ

 : 2008-1967المرحلة من 

أول ج از  راف ألي حم حثب تا مي قب   نك بارلا ز  لة  اسحة محمولة وآطلاق أول إلقد حم ف  ا  و  
(Barclays)  ول  ور ة داسداك أ ءدشاإو(Nasdaq) حلتبر  داية لكيفية  م  والتي ول  ور ة رقمية في اللالم أ

دحاء اللالم ألا  المالية   ي البنوك في جميع صاحجمعية الإ (Swift)حم حأسيس  1973في  ام  سواق المالية والأ
 بر  دم المدما  المصرثيةوفي   ي ع د   ماد نا  القرن اللشرةي ظ ور أج زخ الكمب وحر في اللالم     حق

                                                           

إقتصاليا  عمال إفرةقيا ، مجاة ،  إسهامات التكنولوجيا الحديثة في دعم و تحديث عناصر المزيج التسويقي الخدمي،  علي حمو1 
 .413ص  (2021السنة ) 27، اللدل  17المجاد 

مجلة الباحث للدراسات ،  دور التكنولوجيات الحديثة للإتصالات في تحقيق التنمية البشرية المستدامة،  إلياس سي الناصر 2 

 1638( ص 2020، السنة ) 02، العدد  07الأكاديمية ، المجلد 
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 ف قد أ دلكترودية ولنا  مي  لال دماذج أ مال الأدتردف والتجارخ الإفي التسل زلهر  إلى اللالم والتي إدتردف الآ
دت ى هذا إال و لاقت م بالمفسسا  المالية و ف ححولا  لب رخ في ليفية ف م الناس لامالمدما  المصرثية  بر الأدترد
 .اللصر بالأزمة المالية اللالمية 

 : 2019-2008مرحلة من 

سم المستلار ساحوعي دكاموحو  ورقة  يضاء لتأسيس دموذج الذيي يلماون ححف الإ ر الكمب وحردشأ مطو أ   
block Chain   لىإلتي يماي ارسال ا  اى أساس دظ ر قام  تنف ذها وا 2009او ساساة الكت   وبالمث  في  ام 

 .دظ ر لون الحاجة الى البنك المرلزي أو ساطة أ ر  لالم 

Google Play 2011    ستلام ا مي ج از محمول أو إى دظ ر حسمن بإرسال الأموال و إلكمدمة لفع مي دظ ر
 المستام.كمب وحر لون أي حكافة  اى المرس  أو 

 . لمنصة حداول لالملا  المشفرخ coinbaspحم حأسيس :  2012عام 

 .لمدمة لفع  بر ال اح  المحمول   Apple payحم اطلاق :   2014عام 

حم ادشاء أول  ردامج لدرجة الحاكالورةا في  2016حم ادشاء اللماة المشفرخ بلد ذلك في  ام :  2015عام  
fintech  والذي يلتمد الا تكار الرقمي و التكنولوجيا المالية .  

 2019بأول استثمار في التكنولوجيا المالية و في  ام  Google ventures حأسسف  2018بلد ذلك في  ام 
 .المستو  للاححال الاوروبي  ن ج  لولي لاتموة  المستدام لتأك د الحاجة اللالمية يلقد مفحمر رثيع 

 . خصائص و مكونات التكنولوجيا الحديثة : المطلب الثاني
  لاتكنولوجيا الحديثة مجمو ة مي المصائص و الماودا  حتجاى ثيما ياي :

  . خصائص التكنولوجيا الحديثةأولا:
 1.التكنولوجيا الحديثة ثيما ياييماي ححديد اهم المصائص 

 فالتكنولوجيا جلاف ل  الأماكي متجاورخ. تقليص الوقت :

 وحلني إماادية الربط   ي الأج زخ الإحصالية المتنو ة. قابلية التوصيل:

 أي السماح بإستقلالية التكنولوجيا الملاوما  و الإحصالا . اللامركزية:

                                                           

، دار الراية للنشر ، عمان ، الأردن ،  الرقابة الداخلية و التدقيق في بيئة تكنولوجيا المعلوماتعطاء الله أحمد سويلم الحسبان ، 1 

 .91( ص:2009)



لإطار النظري للتكنولوجيلت الحديثة و الخدمات المصرفيةول :     االفصل الأ  

 
8 

 و الملاوما  في أي وقف.اللاحزامنية: إماادية إستقحال الرسالة 

 أي دق  الملاوما  و البيادا  مي وسط إلى أ ر.قابلية التحول: 

 الإستفالخ مي  دماح ا أ ناء التنق .قابلية التحرك و الحركية: 

 . مكونات التكنولوجيا الحديثةثانيا:
 :في النقاط الموالية حديثةساسية لاتكنولوجيا الالأ حتمث  اللنا ر

حشم  لافة الماودا  الماموسة التي يتم الإستفالخ من ا في حوظيف الملرفة التكنولوجية  المعدات :الأجهزة و 
 1الحديثة.

و هي البرامج و التلايما  التي يماي حش  ا ا في الحاسوب ، و  واسطت ا دتحام في البيادا  و حماننا  البرمجيات:
 شاك .مي حطب ق ممتا  اللمايا  لاحصول  اى دتائج  و    الم

و هي الو اء الذي يحتوي  اى البيادا  التي حص  اللمايا  الجارةة و حنظم  اى عا  مافا  ،  قواعد البيانات:
 و مي هذه البيادا  دستمرج الملاوما  و الملرفة.

هي ساساة مي الحواس ب المتصاة مع بلض ا الحلض بطرةقة حسمن  تحالل الملاوما  و إجراء شبكة الإتصالات:
   إلكتروديا.الإحصالا

حلد الموارل الحشرةة أهم  نصر في إلارخ و حش    التكنولوجيا الحديثة ،     حلتبر المحرك كفاءة الموارد البشرية: 
 الحقيقي ل ا، و القائمة  اى التصميم و التحام و التنف ذ.

 . ستخدام التكنولوجيا الحديثةإوظائف و أهداف و أثار  : المطلب الثالث
 هذا المطاب إلى إ راز أهم وظائ  و أهداف التكنولوجيا  م أ ار إستمدام ا .سنتطرق في 

 .وظائف التكنولوجيا الحديثة أولا:
 مي أهم وظائ  التكنولوجيا الحديثة ماياي 

أي حكديس البيادا  و حجميل ا و هي عحارخ  ي ححص   البيادا  الما ة  الحصول على البيانات: .1
 الأ ر  و إ دالها لاملالجة.و الأ داث بلمايا  المنظمة 

 إجراء اللمايا  الحسا ية و المنطقية الممتافة  اى البيادا  و ححوةا ا إلى ملاوما . المعالجة: .2

                                                           

 ، العلاقة بين المعرفة التسويقية و تكنولوجيا المعلومات و أثرها في تطوير الهيكل الإداري للشركةغيث عبد الرضا الكنزاوي ، 1 

 11( ص 2019، ) 03العدد  09مجلة المثنى للعلوم الإدارية و الإقتصادية ، جامعة المثنى ، المجلد 
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 أي المحافظة  اى البيادا  و الملاوما  لإستلمال ا في وقف لا ق. التخزين: .3
 يقصد با إرسال الملاوما  مي موقع إلى أ ر و ذلك بإستمدام و الإ تمال  اى أوساط ممتافة.  الإرسال: .4

 .هداف التكنولوجيا الحديثة أثانيا:
  1مي   ي أهم اهداف التكنولوجيا في المجال المصرفي دذلر ماياي

 كفاءة الأداء: 

فقد حمانف التقنيا  الحديثة لابنوك مي حس  ر اللدل ال ائ  مي الحسابا  البنكية لزبائن ا لون الحاجة الى زةالخ  
 . في ادجاز الملاملا  دل الموظف ي مع ححقيقي السر ة 

 التكلفة ضتخفي : 
أل  ال ال التقنيا  في التلام  مع أوامر التحوة  وأوامر الدفع والشياا  التي ازلال  جم التلام    ا  

واستمدام ا في حسوةة المدفو ا   قب الحرب اللالمية الثادية الى حمفيض حكافة ارسال الشياا  مي فر  الى 
 . ا ر وحكافة اللمالة المرححطة بفرز وقراءخ وق د هذه الشياا  يدوةا

 التحرر من قيود الزمان والمكان  

ماان التلام  مع البنوك و اجراء الملاملا  وحاقي المدما  مي لإبلد ال ال التقنية في اللم  المصرفي ا حن با 
 .أي ماان  ارج مقراح ا وفي اي وقف  ارج أوقا  اللم  الرسمية

 تقديم خدمات جديدة : 

البنوك مي حقديم  دما  جديدخ لم حكي ملروفة مي قب  لما أحا ف ل  حطب ق التقنيا  الحديثة  اى حما ي أ 
ذ أد م أ ححوا أكثر وعيا ولراية بما يجري في إل فلاء الزبائي الاستفالخ مي فرص أفض  لتوظيف أموال م 

ماان الوقوف بسر ة  اى الأسلار الملروضة في أماكي أ ر  لإممتا  الأسواق النقدية و المالية وأ حن با
   .وخ الملاوما بسبب  ر 

 لا ة القول أن التكنولوجيا الحديثة ح دف الى رفع الألاء مي  لال سر ة في ادجاز اللمايا  باسر  وقف و أق  
 دل موظف ي اق  و ذلك باستمدام  التقنيا  الملدا  الحديثة و  فض التكافة و التماص مي الق ول الزمادية و 

 و حقديم  دما  جديدخ في الاسواق المالية و النقدية  الماادية وذلك بالجراء التلاملا  في اي وقف و في أي ماان

                                                           
 33-32، ص2005، رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد والتسيير، جامعة الجزائر , بطاقة الائتمان في الجزائرمحمد شكرين 1
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 .ستخدام التكنولوجيا الحديثة إأثار ثالثا:
 : ار يماي  صرها في النقاط التاليةالأهناك مجمو ة مي  

 1الأثار الإيجابية لإستخدام التكنولوجيا الحديثة: .1
  .حطوةر ألوا  الإلارخ اللايا  ي طرةق حنظيم لفاءا  المستمدم ي، الخ 

  .ححس ي التوظيف الدا اي بالمفسسة 

  .التمفيض مي الأ مال الإلارةة والتًرل ز  اى الم ام الأساسية 

  . وس اة لتمفيض المصارةف وححس ي الإدتاجية والكفاءخ وحطوةر المدما  والمنتجا 

  .اللم  مع فرق  ارجية 

  .التفا   مع ححرلا  المتنافست ي بلدم التأ ر 

  .الإ تكار والتجديد  دون ادقطا  لاحقاء في المدمة 

  .رل زخ الإ دا  والتنمية و اق منتجا  جديدخ،  دما  جديدخ، أسواق جديدخ، م زخ حنافسية، الخ 

  .حسمن  تقديم  دمة لازبون 

 . إدشاء  لاقا  مثالية مع المورليي 

  .ادتشار وحوسع التجارخ الإلكتًودية 

 .وس اة هجوم ومنافسة بالنسحة لامفسسة، إذ حسمن بالمروج مي الأسواق المحاية إلذ الأسواق اللالمية 
 2الأثار السلبية لإستخدام التكنولوجيا الحديثة: .2

 والتي يماي حاميص ا ثيما ياي:  حديثةالسابية  ي حكنولوجيا القد حنتج بلض الآ ار 

  اى رفع دسحة الحطالة حديثةحكنولوجيا ال حلم . 

 ا قد حسمن لحلض المتشدليي والملارض ي  نشر أفكارهم ول واح م وذلك  تاميل ا بالتكنولوجي حديثةحكنولوجيا ال
لنسحة الإقحال  ار ل يتقباود ا فتكون هناك  لوبا  لب رخ لمواج ت ا ومحاربت ا دظراالحديثة، مما يجل  الأف

  ا  ا. 

                                                           

 ،مذكرة التوجهات الإستراتيجية للمؤسسات الصغيرة و المتوسطةأثر تكنولوجيا المعلومات و الإتصال على يزغش كميليا ، 1 

 ( ، الجزائر.2009ماجستير في علوم التسيير ،تخصص تسيير المؤسسات ، جامعة محمد خيضر _بسكرة_)

ر في ، مذكرة ماجيستي دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصال في تسيير المعارف بالمؤسسات الصغيرة و المتوسطةفني فضيلة ، 2 

 75( ص 2008علوم التسيير ، تخصص إدارة أعمال ، جامعة بسكرة )
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 ل ار حكنولوجيا الملاوما  حجل  الللاقا    ي المتلاما ي أق  إدسادية،     حتد   الآلا  في ملاملا  الأف
 ثيما   ن م. 

 الملاوما .لحرةة ححرك  رافي ظ  حكنولوجيا الملاوما  السيالخ الوطنية أ ححف م دلخ دظ 

 يد لاسيالخ النقدية . سمحف التكنولوجيا الجديدخ بظ ور النقول الإلكترودية والتي حمث  ح د 

  الحاومة حجد دفس ا أمام ملضاة فرض الرقابة في إطار  قوق المست اك والصالن اللام لون المساس بالحرةة
  والتفتن. 
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 .  ماهية الخدمات المصرفية الثاني:المبحث 
ة المصااارثية بصاااف والمدما عااا دحا المفساااساااا  المالية ازلال  أهمية المدما  بصااافة  امة  الذي و النمومع التطور 

 ححسا يو ازلال  عاادخ و دخ المنافسااة   ي المصااارف  والأساااسااي في حطوةر دشاااط البنوك     حلتبر اللام   ا ااة 
 دماح ا مي ل  الجوادب ولذلك اهتم اللديد مي الحا ث ي  دراسااااااااااااااة ممتا  الجوادب المتلاقة   ذه المدما  مي اج  

وجولخ المدمة المقدمة مي طرق المصرف وارضاء اللملاء وهذا ما سنلرفا مي  لال المحح   سملة البنوكححس ي 
 الثادي.

 .عموميات حول الخدمات الأول:المطلب 
الجولخ في المجال المدمي وذلك بالنظر الي أهمية جولخ ال دمة في ححق ق الم زخ  ىن الفاسفة السائدخ  اليا حرلز  اا

 المدمة.ولخ اهتماما بجاكثر الراكا و  اا ححو  لأد مالزبائي ولسب  قت م   اىوذلك لامحافظة  لامفسسة.التنافسية 

  الخدمة:مفهوم أولا:
قارن غالحا ح التييلرف مف وم المدمة بطرائق متلدلخ     حشاااا ر ملظم التلارةف الي القا اية للدم ماموسااااية المدمة 

ناية بحصااة   اد ا حقديم المسااا دخ او المنحة او حوف ر  اىمع ماموسااية الساااع     حلرف المدمة في الا ة اللربية 
  اااذا المجاااال فاقاااد ورل  ااادخ مفااااهيم ححقاااا لا تلاف وج اااا  النظر   ي الحاااا ث ي الم تم ي النااااس محااادلخ او للموم 

 من ا:لامدما  دذلر 

 حلرض  تيالحلرض لابيع او  التياد ا النشاطا  ام الدافع   اىمرةاية لاتسوةق المدمة  رفف الجمعية الأ
 لارححاط ا بسالة مل نة 

  اما ستادتون(Stanton)”  لازبون او اللم منفليححقق  والتييقول ان المدمة هي النشاطا  ال  ر ماموسة   
طاب تادتاج او حقديم  دمة مل نة لا ي أي ان ا ري.ليسف بالضرورخ مرححطة  بيع السالة او  دمة  والتي

 "1مالية.استمدام سالة 
  أ حارو رف لو ( رمسترودغArmstrong Kotler )"اط او منفلة يقدم ا طرف الي طرف المدمة باد ا دش

وحكون في الأساس غ ر ماموسة ولا يترحب  ن ا اس ماكية فتقديم المدمة قد ياون مرححطا بمنتج مالي 2 ر أ
 "ياون.او لا 

 منظمة الإ فةحلر حضمي  و( يزوiso)”  المدمة باد ا حلبر  ي النتائج المتولدخ مي  لال النشاطا  المتلاقة
 "3.الزبون بالتلام    ي المورل او الزبون او  ي طرةق النشاطا  الدا اية لامورل   دف التقاء  اجيا  

                                                           

 .37ص (  2019 )دار اليزاوي العلمية للنشر و التوزيع - ثقافة الخدمة -بشير العلاق  -د 1 

 .34للنشر و التوزيع ص   دار اليزاوي(  2019 ) بشير العلاق تسويق الخدمات -حميد الطائي   -د 2 

 .34ص (  2007 )عولمة جودة الخدمات المصرفية مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع عمان  - رعد حسن الصرف3  
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  دظر الحا ث ي  ي ماهية المدمة يماي ان دامص مف وم  ووج ا مي  لال التلارةف والدراسا  السابقة
 حقع   ي  ا ب اللم  " مقدم التيالمدمة هي مجمو ة الإيرالا  او الملاملا   التالي: المف ومالمدمة في 

 اللم  .إرضاء   اىممرجا  حلم   لإدتاج" الزبون " وذلك المدمة " وب ي ماتقي المدمة 

  .خصائص الخدمات ثانيا:
 ياي:دما  بمجمو ة مي المصائص حتمث  ثيما مالحتم ز  -

 ملموسة:لا ال .1

أي مي الصلب حذوق ا او عم ا او سمل ا وبالتالي لا يماي  ”ذلك ان المدمة ليس ل ا وجول ماليملني  
    ان اللم   لا يمانا “ 1ذلك لا يماي حلبئت ا او دقا ا او حمزةن ا  اس الساع و اىاستشلارها بالحواس 

حلزةز  دماح ا  اى التماس المنافع التي ححقق ا لا ولا يمانا ملرفة جولح ا الا ا ناء اقتنائ ا ول ذا رلز  البنوك 
( باد ا stoneالتروةجية لماق  ورخ ذهنية  ي المصرف لدي اللملاء وهي بالصورخ الذهنية مي  لال حلرةف )

 2المفسسة.اللملاء ومشا رهم مي اج  لفل م لشراء منتجا  او  دما   إلراك  اىالسيطرخ 

 التلازمية: .2

او التكاماية أي اد ا حتسم بلدم قا اية لاتجزئة او الادفصال او التحس ي ف ي  المدمة التلازميةمي  صائص  
الاحصال   اىان المدما  حلتمد في حقديم ا ”أي  ومندمج.متكاماة في اجزائ ا و نا رها وذاح ا أي مزةج متكام  

 "3الوقف.الشمصي   ي مقدم المدمة والزبون أي اد ا حنتج وحست اك في دفس 

 ":التباين "عدم التجانس .3

ديم مقدم المدمة     حمتا  طرةقة حق ولفاءخم ارخ  و اىالتسوةق الشمصي   اىن المدمة حلتمد في حقديم ا أأي 
ن إان مقدم ال دمة بملنوةا   الية فالمدمة المصرثية ولرجة حفا   موظ  المصرف مي  م   الي ا ر " فاذا ل

 4“.باث ر مي موظ  بملنوةا  متددية  أفض حلاماا مع المستف د سياون 

 

                                                           

دمات المقدمة في شركة الاتصالات بحث مقدم لنيل شهادة الماجستر وجيا المعلومات في تحسين جودة الخدام تكنولدور استخ 1 

 .تخصص ادارة اعمال

ر المزيج التسويقي المصرفي في تكوين الصورة الذهنية لدى العملاء  مجلة ابحاث اقتصادية و فيروز قطاف اث -ايمان بن ناصر 2 

 .(2021 ) – 25ص  03 ادارية العدد

 \ 2009الماجستر تخصص ادارة اعمال)  ل للجودة في تسويق الخدمات و دورها في ارضاء الزبائن  مذكرة لنيل شهادةمدخ 3  

2010). 

ع دار المسيرة للنشر و التوزي –عمان  –عبد الباسط حسونة  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق  –زكريا احمد عزام  4 

 (.2008) – 266ص 
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 التلف:سرعة  .4

لا يماي ادتاج المدمة مقدما وحمزةن ا او  يل ا او استمدام ا لا قا ق ي حنتج وحست اك في  لاتمزةي.أي غ ر قا اة 
دمة ضائلة حلرض ثيا هي   الذيلا حشتري في الوقف  التييتقدم ف  ا الزبون لطاب ا " فالمدمة  الذيدقس الوقف 

 1“.بالنسحة لامفسسة 

  .هاخصائص و الخدمات المصرفية مفهوم الثاني:المطلب 
أهم ت ا في المصارف سنتطرق الي حوضين مجمو ة   المدما  المصرثية بشا  واضن ومد ج  ملرفة وف مأمي 

 واهم ت ا.اة في مف وم المدمة المصرثية واهم  صائص ا ثمي اللنا ر المتم

  .مفهوم الخدمات المصرفيةأولا:
مف وم  ي المدمة المصرثية با تحارها عا   اص وفرةد مي  لإ طاءدتقدم  بلد التطرق لماهية المدمة بشا   ام

 التالية:ذلك مي  لال التلارةف  وسنوضن ي باقي المدما  الأ ر   المدما  حم زها

  الأول:التعريف  

ذا  المضمون النفلي الكام  في اللنا ر  واللمايا مجمو ة مي الأدشطة ”د ا أ  اى رفف المدمة المصرثية 
المصرف مي  لال الللاقة  لأرباحالوقف ذاحا مصدر  وفيمي طرف المصرف  والمقدمةالماموسة وال  ر ماموسة 

 "2الطرف ي.التحاللية   ي 

رححط ستمداما لامدمة المصرثية وهذا الحلد يإيحقق ا الزبون دتيجة  التيوةتمث  في مجمو ة المنافع ” الحقيقي:البعد 
 "3بالزبون.

 ححطالحلد ير ن هذا أأي  المصرثية.حتص    ا المدمة  التييتمث  في مجمو ة مي المصائص ” الخصائصي:البعد 
 ".4ذاح ابالمدمة المصرثية 

 

 

                                                           

         – 18تسويق الخدمات بين خصوصية الخدمة و حتمية تدعيم الجوانب المادية و المرئية  مجلة الواحات العدد  –ليلى مطالي  1 

 .82( ص  2013) 

 مجلة اقتصاديات شمال افريقيا –دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفية  –حريري عبد الغني  –ديدوش هاجرة 2  
 .(2021 )السنة 26العدد  –جامعة حسيبة بن بوعلي شلف 

 .18( ص  2014السنة)  –جامعة العلوم و التكنولوجيا  –التسويق المصرفي  صنعاء  –فضل محمد ابراهيم المحمودي 3 

 .مرجع سبق ذكره –فضل محمد ابراهيم المحمودي  4 
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  الثاني:التعريف 

عحا  إة يقوم  تقديم البنك للماية بغي ياون جوهرها غ ر ماموس التياو مجمو ة الأدشطة د ا دشاط أ  اىحلرف أيضا 
ن حقديم المدما  ألرةف في ت    يش ر هذا ال .1ياون ج  الي وقد لا ت اجاحا ورغحاحا قد ياون ادتاج ا مرححطا بمن

                                                        ياي:ج مالي لما تالمصرثية بمن

 ذلك.حسا د في ححق ق  التيدجاز المدمة وطرةقة حقديم ا بمدي حطور الأج زخ والملدا  إ ة ر س رححطح 

 لي  ند قياما بسحب حقوله مناالمستف د الي الصراف الأ أياج

 والإيدا .استمارخ السحب او الإيدا  يرححط باستمدام سالة مسا دخ وهي مستندا  السحب  كما ان ملأ

  الثالث:التعريف 

 اما مي منظور المصرف ورغحاحا.ليا لتحق ق  اجاحا إيسلي اللم    الذيعحا  مصدر الإ”حلتبر المدمة المصرثية 
 "2مصدر لاربن.وحمث  دما  التي يقوم المصرف  تقديم ا للملائا م  مجمو ة الثف ي حم

   قدم ا ي التي والمنتجا مي  لال التلارةف السابقة دستنتج ان المدمة المصرثية هي مجمو ة مي المدما
ل اد ا حمث  ر يماي القو لتلرةف ممتصر ا  اوالمفسسة المالية للملائ ا لتابية ا تياجاح م المالية. والبنك ا

حا  جا  و رغعحا  الحاوسة أو غ ر ماموسة   دف إارس ا البنوك سواء لادف مامي حمالتممتا  الادشطة 
 .رباح لامصرف ق الأالزبائي و ححق 

 المصرفية.خصائص الخدمات ثانيا:
حتم ز المدما  المصرثية بمجمو ة مي المدما  من ا ما هو متلاق بالمدمة والتي ذلرداها سابقا ومن ا ما هو متلاق 

 ذلر:دالمصائص   ي باقي المدما  ومي أهم ومتم زخبالنشاط المصرفي والتي حجل  المدمة المصرثية ممتافة 

  الخاصة:فتقار الي الهوية الإ 1 

متطابقة رف حكال حكون متشا  ة و حقدم ا المصا التي ر  لوبة التم  ز في المدمة المصرثية أي ان المدما  أبملني 
م ا ذلك لابنك يقد التيالملائمة او الرا ة   اىالقرب الج رافي او   اى تياره لامصرف سيلتمد ذلك إن اللم   في أو 

 الأ ر .وال دف مي حم ز البنوك  ي غ رها هو جذب اللملاء ل ذا البنك وحفض   التلام  ملا  ي البنوك 

 

                                                           

ة الحاج جامع –تخصص تسويق  –مذكرة لنيل شهادة الماجستر  -تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية  - عيشوش عبدو 1 
 .24ص (  2009\2008 )باتنة –لخضر 

 .مرجع سبق ذكره  –ل محمد ابراهيم المحمودي فض 2 
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 الجغرافي:التشتت  2

مي اج   ”ةعحاة متكاما إمتلاكمماي مي الفرو  المصرثية و  دل  أكبرححت  هذه الما ية أهمية لب رخ وحلني فتن 
  المستو ى اية ا تياجاح م المتنو ة سواء  وح ط  مل مماي مي اللملاء في مناطق د أكبرحقديم  دماح ا المصرثية الي 

 "1الدولي. اي المستوي   تىالمحاي او الوطني او 

 المصرفية:تعدد وتنوع الخدمات  3

ة واسلة مي حقديم مجمو   اىخ مجبر ن المصارف حكون أ تحارها إدما  المصرثية  تلدلها وحنو  ا ب    حتم ز الم”
ما  المصرثية ئتمادية والمدمث  الا تياجا  التموةاية والإ والمترابطةحستطيع حابية ا تياجا  متنو ة   تىالمدما  
 "2الأ ر .

 والمخاطرة:التوازن بين النمو  4

 و يعبالتوازن   ي التوسع في ال لإيجالن حكون هناك رقابة ألا  د  مماطرخ. ندما حكون المدما  المصرثية ذا  ”
 "3المماطرخ. إرحفا  مي ذرالح

 للدولة:والنقدية  الاقتصاديةارتباط نشاط المصرف بالسياسة  5

الحالة  اى الا ر فبناءا   اىالو يقة   ي الج از المصرفي والنشاط الاقتصالي فان ل  من ما يف ر  دظرا لاللاقة
النوا ي   اى رلاتأ  مي الألوا  النقدية والائتمادية  وةستمدم مجمو ةالاقتصالية لادولة يتمذ البنك المرلزي قرارا  

 الموضوعية.الاقتصالية  سب الأهداف 

 جودة الخدمة المصرفية .ثالثا:
 حلدل  التلارةف  ول جولخ المدمة المصرفي و سنذلر من ا مجمو ة مي هذه التلارةف.

 

 

 

                                                           

 .24ص (  2014 )–صنعاء  –التسويق المصرفي  –فضل محمد ابراهيم المحمودي  1 

الحاج  جامعة –تخصص تسويق  –مذكرة لنيل شهادة الماجستر  –سويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية  -عيشوش عبدو  2 

 .(2009\2008 )السنة – 25ص  -باتنة  –لخضر 

 -تخصص تسويق العمليات المالية و المصرفية  –مذكرة لنيل شهادة الماجستر  –ظر الزبون جودة الخدمات المصرفية من وجهة ن 3 

 .(2016\2015السنة)  23ص 
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 جودة الخدمة المصرفية .مفهوم  .1

يلد حلرةف جولخ المدمة المصرثية مي التلارةف الحديثة و التي حقوم  اى مجمو ة مي المحالئ خ الأفكار، و قد 
 حلدل  الأراء  ول مف وم ا و دذلر من ا ماياي :

 : التعريف الأول 

الفلاي لامدمة مع حوقلا  الزبائي ل ذه المدمة ، حلرف جولخ المدمة المصرثية بأد ا : معيار لدرجة حطا ق الألاء " 
 1"بائي لامدمة و إلراكاح م للألاء الفلاي ل ا .أو أد ا الفرق   ي حوقلا  الز 

 : التعريف الثاني 

هي ملائمة طبيلة الللاقة التي يتوقل ا اللملاء مي المدمة المصرثية المقدمة ل م مع المنافع التي ي دف اللملاء "
 2"هذا يلني أن المدمة التي حتلائم مع حوقلا  اللم   هي المدمة الج دخ .لتحقيق ا و 

  و مي  لال التلارةف السابقة يماي القول و بشا  ممتصر أن جولخ المدمة المصرثية هي : عحارخ  ي
 المدمة المصممة و المنتجة وفقا لرغباف و ا تياجا   ملاء البنك .

 أهمية جودة الخدمة المصرفية . .2
 همية جولخ المدمة المصرثية في اللنا ر الآحية :حتمث  أ  -
 ". حف ر بشا  محاعر  اى ربحية المصرف مي  لال  ناء  ورخ ذهنية مدرلة لتحق ق رضا النبون 
 . ححق ق التفوق  اى المنافس ي مي  لال لسب م زخ حنافسية حنفرل   ا  ي بقية المصارف 
   3"مصرثية إضاثية .المدمة المصرثية المتم زخ حتين فر ة لبيع  دما 
 . جولخ المدمة المصرثية حجل  الزبائي بمثابة مندوبي البيع لد  البنك في حوجيا و إقنا  زبائي جدل 
 " إعحا  رغحا  و ا تياجا  اللملاء و ذلك  اى النحو التالي :  فض حكاليف المدما  المصرثية ، و

 4"سا دخ  اى جذب  ملاء جدل لامصرف .فا اية و لفاءخ اللاما ي في البنك ، المالمساهمة في زةالخ 

 

                                                           

الجزائر  –جامعة الشهيد حمه لخضر  –مجلة رؤى إقتصادية  –جودة الخدمة المصرفية و أثرها على رضا الزبائن  –إلهام نايلي  1 

 . 138( ص  2015جوان )  – 08العدد  –

 – 03العدد  –مجلة الإقتصاد الجديد  –أثر جودة الحدمة المصرفي على تحقيق رضا الزبون المصرفي   –نسيلي خديجة  2 

 65( ص  2019)  

 –ة مجلة إستراتيجية و التنمي –أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء الزبون  –ساسي زعباط  –رفيقة بوقريقة  3 

 . 143( ص  2020)  01د العد – 10المجلد 

مجلة إقتصاد المال و  –جودة الخدمات المصرفية و دورها في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة  –أحمد خضير أحمد  4 

 . 434( ص  2019)  – 01العدد  – 03المجلد  –الأعمال 
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 أبعاد جودة الخدمة المصرفية . .3

 هناك  دل مي الأبلال التي حتكون من ا جولخ المدمة المصرثية و المتمثاة في :

  ) ر اللام لامصرف و التصميم الدا اي لا و الأ اث و : و هي المتلاقة بالمظالجودة المادية ) الملموسية 
 المستمدمة و غ رها مي التج  زا  التي يلامس ا  ملاء المصرف .الدياور و التقنيا  

 : اى الإلتزام  تقديم المدما  في الموا  د المحدلخ لالملاء و بالطرةقة  أي قدرخ المصرف" الإعتمادية 
 1."الصحيحة و  درجة  الية مي الدقة 

  : و إستجابة لشااوة م و  ا ا بسر ة و لفاءخ بما يقنع  قدرخ التلام  مع ل  متطاحا  اللملاء"الإستجابة
 2."اللملاء بأد م مح  حقدير و إ ترام منف قب  البنك 

 : 3."ملرفة الموظف ي و مجامات م و إ طاء الثقة و الأمان لازبون " الأمان و الثقة 
  : أي التلاط  مع اللم   و إعلاره بالإهتمام لا و حف م ا تياجاحا .التعاطف 

 المصرفية.دورة حياة الخدمة  الثالث:المطلب 
   حمر بالولالخ وحنت ي بالمو    حبدأيمر  دورخ  ياخ  الذي الحي.الكائي  جا  ومن ا المدما  المصرثيةحشحا المنت

 الزمي.دمة  بر محمث   جم التطور والتلام  بال والتيالمدمة المصرثية بأربع مرا   

 .المصرفيةمفهوم دورة حياة الخدمة أولا:
يبدا بالولالخ  لذيا    حشحا لورخ الكائي الحي  التسوةق.ستلمالا في إالمفاهيم  أكثريلد مف وم المدمة المصرثية مي 

ورخ  ياخ حشا  لورخ  ياح ا " وعا  ل والتيرباح  بر مرا   ة والمو      حلبر  ي التطور والأحنت ي بالشيمو  م 
 ن أي مر اة مي هذه المرا   قد حش دأقط لدورخ  ياخ المدمة المصرثية و المدمة المصرثية يمث  النا ية النظرةة ف

 التالي:وهذا موضن في الشا  4ح  را  و دم استقرار ف  ا " 

 

 

                                                           

 –ة جامعة الجيلالي بونعام –تقييم جودة الخدمة المصرفية بالبونوك الجزائرية بإستخدام نموذج الفجوات  –د قاسم شاوش سعيدة  1 

 . 144ص  – 2018 –خميس مليانة 

 – 12العدد  –مجلة الإقتصاد الصناعي  –أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا لدى العميل  –سيهام مخلوف  –عيسى مزارقة  2 

 . 390( ص  2017)  

 – 02العدد  –مجلة المنهل الإقتصادي  –قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة  –حازم أحمد قراونة  3 

 . 69( ص  2018)  

 .154ص  -دار حامد للنشر و التوزيع  –الاردن  –( 2008) – التسويق المصرفي –تيسير عجارمة  4 
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ف روز قطاف ، حق يم جولخ المدما  البنكية و أ رها  اى رضا اللم   البنكي ، أطرو ة مقدمة لن   ع الخ  المصدر :
 ( . 2011)  –بسارخ  –الدلتوراه في  اوم التس  ر ، جاملة محمد  يضر 

 .المصرفيةدمة خمراحل دورة حياة ال ثانيا:
 يماثالمدمة المصرثية بمجمو ة مي المرا    لال  ياح ا وهذا ما يسمي  دورخ  ياخ المدمة المصرثية وحتمث   حمر
 ياي:

 التقديم:مرحلة  1

وفي هذه ”لأول مرخ المدمة ل ال إالمصرثية الجديدخ     يتم ف  ا  و ما يسمي بمر اة الم لال الحقيقي لامدمةأ
ه المر اة ستلمال ا. وحمتاز هذإة وو   م زاح ا و صائص ا وفوائد المصرثي المر اة يتم حلرةف الزبائي بالمدمة

  ا ة التروةجية من ا للدم حماي اللديد مي الزبائي التلرف  ا  ا.“ 1دمفاض في دسحة المبيلا  وارحفا  التكاليفإب

 

 

 

                                                           

ة جامع –كلية الادارة و الاقتصاد  –قسم العلوم المالية و المصرفية  –محاضرات في التسويق المصرفي  –مي لاحسام علي ال 1 

 ، العراق. بغداد

حياة الخدمة   : منحنى يوضح دورة(1_1ل رقم )الشك
 المصرفية
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 النمو:مرحلة  2

 "ذلك اد ا ا ذ  طرةق ا دحو النجاح  اىمر اة النمو فدل    يد   مة مر اة التقديم الي السوق و ندما حتلدي المد"
جم التلام  ة     يزلال      حتم ز  تسار  في المبيلا  وارحفا  الأرباح دتيجة ملرفة اللملاء  وجول هذه المدم1

 لامصرف.لورخ  ياخ بالنسحة  أفض   ا وهي حلتبر مي 

 النضج:لة حمر  3

سوق وةص   تاف ماادة في الإأرباح  الية     حكون المدمة قد حتم ز هذه المر اة باستقرار في المبيلا  وححق ق 
 المصارف.المنافسة   ي  شدهوةتسم ب ى اأ    مستو  ىأرباح داحجة  ن ا ال و  جم التلام 

 الانحدار:مرحلة  4

او سرةع دتيجة  دخ أسحاب من ا  بطيءان المدمة حص  الي مر اة الادحدار  ند ادمفاض المبيلا  سواء بشا   
لاسوق المصرفي بسبب زةالخ  دخ     ر أو ل ول  دما  جديدخ أ قديمةالتقدم التكنولوجي     يجل  حاك المدمة 

 التالية:  ستراحيجياالإ إ د المصرف الي احماذ  أالمصرفي     ياجق و المنافسة في الس

 المصرثية.ست ناء  ي المدمة او لمج ا مع  زمة المدما  لإا

 الأسلار.حمفيضا  لب رخ في  -
 والتروةج. فض حكاليف التوزةع  -

 .المصرفيةأنواع الخدمات ثالثا:
سابقا ان المدما  المصرثية متلدلخ  أعردادظرا ولما  حقدم ا المصارف التيمي الصلب  صر المدما  المصرثية 

 لالتالي:ومتنو ة وأ ححف  اضلة لتطورا  مستمرخ وةماي حقسيم المدما  المصرثية 

 الودائع:قبول  1

 وهي:ترك لدي البنوك تح التي والولائعحتمث  في ممتا  الحسابا   "-

  2الطاب.الحسابا  الجارةة او الحسابا  ححف  الجارةة:الولائع" 
  ع الا  الايدا  التوف ر.محدل لولائع  لأج وهي الولائع  الال ارةة:الولائع 

                                                           

(  2020 )ةالسن – 02العدد  05المجلة  –مجلة الافاق للعلوم  -يارات استراتيجية المؤسسات حياة المنتج كمدخل لترشيد الخدورة  1 

 .288ص 
 – مجلة اقتصاديات شمال افريقيا –دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفية  –حريري عبد الغني  –ديدوش هاجرة  2

 .105ص  -26العدد  – 17مجلد 
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 الائتمانية:تقديم التسهيلات  2

فترخ زمنية والشرلا  بسلر فائدخ ملاوم ول والمفسسا  للأفرالأساس حقديم محالغ مالية   اىهي  ماية حلاقدية حبني  -
 والمتوسطة.الص  رخ   والمنشئاملاومة   دف حموة  مشارةل م الإدتاجية لاشرلا  

  التقليدية:الخدمات البنكية  3

المدما  المصرثية التقا دية هي المدما  المالية التقا دية التي حقدم ا المفسسا  المالية بشا  حقا دي وملتال  -
يتم مي  لال ا  يالتالقيام   ا يدوةا " وهي حاك اللمايا  التي يتم مي  لال ا حقديم  دما   نكية لالملاء يتم والتي 

  مولا .  اىقا   الحصول م1“ملاملا  مصرثية ومالية وحجارةة واستثمارةة  لإجراءحقديم  دما   نكية لالملاء 

 المالية:ستثمار في الأوراق لمتعلقة بالإالخدمات ا 4

راء ع من ا:ستثمار في الأوراق المالية     يقدم المصرف  دما  مصرثية في هذا المجال لزبائي ن الإأأي  -
وراق المالية  رف لوبودا  الأوححص ا ا. فظ الأوراق المالية لحساب الزبائي  الزبائي.الأوراق المالية وبيل ا لحساب 

 2قراض بلض اللملاء بضمان اوراق مالية إ –

 الحديثة:الخدمات المصرفية  5

 المبتكرخ     يتم مي  لال ا حقديم  دما  والتقنيا المدما  المصرثية الحديثة حش ر الي مجمو ة مي المدما   -
الدفع و  دتردفالمدما  المصرثية  بر الآ المدما   الخملاملا  مصرثية ومالية حشم  هذه  لإجراء نكية لالملاء 

 السرةلة.لكترودي والتطبيقا  المصرثية والتحوةلا  المالية الإ

  

                                                           

المجلد  –ادية مجلة الشعاع للدراسات الاقتص –تنوع العمليات البنكية التي تقوم بها المؤسسات البنكية مابين التقليدية و الالكترونية  1 

 .163ص  – 02العدد  – 03

 جامعة –مليات المالية و المصرفية تسويق الع –مذكرة لنيل شهادة الماجستر  –جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبون 2 

 .30ص  03الجزائر 
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 .التكنولوجيا الحديثة ودورها في تخسين الخدمات المصرفية الثالث:المبحث 
لمتقدمة و مصرثية الكترودية و حقديم المدما  الولوجيا الحديثة في ححوة  البنوك إلى الملاملا  الإهمف التكناس

متمثاة  و ن لادف المدما  التي حقدم ا لالملاء حقا ديةالمتنو ة مما أل  الى ح   ر في أدماط اللم  المصرفي بلد أ
خ فاء را ايجا يا في القطا  المصرفي مي  لال رفع لقبول الولائع و منن القروض فقد أ ر استمدام التكنولوجيا أ في

 كثر س ولة و لقة و سر ة قطا  المدما  البنكية و جلا ا أ

 المصرفية.علاقة التكنولوجيا الحديثة بالخدمة  الأول:المطلب 
 ححف أ  في طرةقة الإ لان  ي المنتجا  الساعية والمدمية وطرةقة حسوةق ا     حطور حكنولوجيا الملاوما  رأ”

اللمايا  الما ة بالتسوةق  لألاءأج زخ الفاكس وال اح  والحاسب والطابلا  الا زرةة مي الماودا  الأساسية 
 "1المصرفي.

 .المصرفيةمفهوم تكنولوجيا الخدمات  أولا:
  تلاف الر  د المصرفي لدي الحا ث ي    إحكنولوجيا المدمة المصرثية بهية لقد حلدل  وج ا  النظر دحو ما

 مف وم ا:حش ر في 

 د ا أب الرقمية في حقديم المدما  المصرثية لالملاء وحلرف أيضا  تكارا والإستمدام التكنولوجيا الحديثة إ
 .و محسنة خجديدالمصرثية  والمدما وملدا  و مايا   الآلا  بإل اليسلي  الذير  د الملرفة 

   ر حلنيأوفي مف وم 

   و أترودية لكالوسائ  الإو التروةج ل ا  واسطة أو حنف ذها أيتم  قدها  التيو النشاطا  أ" لافة اللمايا
 2“.لي وغ رها والحاسب والصراف الأ مث : ال اح النوعية 

 :المصرفيةأنواع التكنولوجيا ثانيا:
 حنافسية.ي م زخ ألاما ي في القطا      لا يتم ز بالمتوفرخ لدي جميع الوحلني التكنولوجيا  الأساس:تكنولوجيا  ”1

 والسلر. رةي مي     الجولخ الأ  اىأي حلطي مستمدم  ا مزايا حنافسية  التميز:تكنولوجيا  2

 "3.د ا في مر اة التجرةب  تحار أي أج بلد مي ملام  الإلم حمر  حكنولوجياوهي  المستقبل:تكنولوجيا  3
                                                           

عمال قسم الا –اثر جودة الحدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة بين المصرف و الزبائن  –حسن الردايدية  -رمزي طلال 1 

 .24( ص  2014 )السنة –الالكترونية كلية الاعمال جامعة الشرق الاوسط 

 – 99مجلة الادارة و الاقتصاد العدد  –تكنولوجيا الخدمة المصرفية و اثرها في الاصلاح المصرفي  –فؤاد يوسف عبد الرحمن 2  

 .124ص  –(  2014 )السنة

المركز الجامعي  06العدد  –مجلة الاقتصاد الجديد  –دور التكنولوجيا المصرفية في ظل تحرير الخدمات المصرفية  –توبين علي 3  

 .251ص (  2012 )بخميس مليانة السنة



لإطار النظري للتكنولوجيلت الحديثة و الخدمات المصرفيةول :     االفصل الأ  

 
23 

 .المصرفيةخصائص التكنولوجيا ثالثا:
 ياي: ثيماوحتمث  

 ”المصرثية. والأسال بن التكنولوجيا المصرثية هي مجمو ة مي المصارف والم ارا  إ 
 1لمصرفي.االلماي في المجال  ستفالخ من ا بالتطب قلإوالطرق والأسال ب قا اة ل والم ارا ارف صن هذه المإ" 
 "ق أهدافا هي وس اة يستمدم ا البنك لتحق  ليسف هدفا في  د ذاحا   لممتافة ا بمفاهيم ان التكنولوجيا إ

 وغاياحا.
 التكنولوجيا.ي المجال الأساسي لتطب ق هن المدمة المصرثية إ 
  2الإلارةة.مجال ألاء المدمة المصرثية    يمتد الي الأسال ب   اىلا يقتصر حطب ق التكنولوجيا" 

 .المصرفيالتكنولوجي في العمل  التطور الثاني:المطلب 
مما ستو ب النشاط المصرفي قدرا ضإتطورا  في الأدشطة المصرثية     اللديد مي ال ىلإالتقدم التكنولوجي   لأ

 الا تكارا و التكنولوجيا الحديثة مع المنافسة  حكاحففظ ر  في السنوا  الأ  رخ وقد  التيمي الإدجازا  التكنولوجية 
 بلد.لم حلرف  بأسال ب مملا لتجاب  نا  صرا جديدا يتسخ المالية الجديد

 .المصرفيمراحل التطور التكنولوجي في القطاع أولا:
 .بسف مرا   هامة  تى و اف ماهي  ايا ال وم في القطا  المصرفي الحدي  التكنولوجيا في البنوك  ستلمالإمر 

  الدخول:مرحلة  1

ة     المافي للأ مالالماتبية  للأ مالحكنولوجيا الملاوما  في المصارف   دف إيجال  اول وهي مر اة ل ول ”
ية  اول حكنولوجية لمشاك  الا مال المصرث لإيجالالمصارف  ن في الشفون التكنولوجية يد اون إلىالا صائ و   دأ

 والمحاسبية.في ا دال التقارةر المالية  التأ  رمث  مشا  3“المافية 

 

 

 

                                                           

 .مرجع سبق ذكره –توبين علي 1  

 –ادارة التكنولوجيا المصرفية من اجل تحسين تنافسية البنوك مع الاشارة الى البنوك الجزائرية  –زيدان محمد  –حمو محمد 2 

 .87ص  –(  2016السنة)  – 16قسم العلوم الاقتصاجية و القانونية ج العدد  –الاكاديمية للدراسات الاجتماعية و الانسانية 

مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم  –في ترقية تسويق الخدمات المصرفية و المالية  اثر تكنولوجيا المعلومات –اسماء دردور 3 

 .20ص  –ام بواقي  –جامعة العربي بن مهيدي  –تخصص تسويق  –الاقتصادية 
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  بالتكنولوجيا:مرحلة تعميم الوعي  2

لافة الملاما ي بالمصاااااااااااااارف مي  لال  رامج حدرةب ح اب   اىبالتكنولوجيا  تلميم الو ي   دأ  التيهي المر اة ”
 ىلإلد ول أوسااااع لاتكنولوجيا  ولان ال دف مي هذه المر اة التحضاااا ر1 "بالأ مال ساااااب الملرفة   اى ا  ا التقنية 

 مصرفيالاللم  

 الزبائن:مرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات  3

سااااااا ولة بنك بحماي اللملاء مي التوا ااااااا  مع ال التيحصاااااااالا  متقدمة إحنف ذ أدظمة  ىلإحلتبر مر اة م مة وحشااااااا ر 
ا ي جتمرلعااة المحاعاارخ ووسااائ  التوا اا  الإلكترودي والدالإ والبرةدحصااال متلدلخ مث  ال اح  إوفورةة لتوف ر قنوا  

 وفلالية.لتابية ا تياجا  اللملاء بسر ة 

  التكاليف:مرحلة ضبط  4 

سااااااتلادة مر الذي اسااااااتد ي الإسااااااتثمار في التكنولوجيا الأالمصااااااارف ف  ا  ماية ضااااااحط الإ  دأ وهي المر اة التي ”
وبالتالي اكتشااااااف طرق  "2و صااااام هذه التكنولوجيا في مجال التكنولوجيا لامساااااا دخ في ضاااااحط التكاليف بأ صاااااائ  ي

 ف  ا.ستثمار ستفالخ من ا بشا  ملائم والإللإ

 البنك:عتبار التكنولوجيا أصلا من أصول إمرحلة  5

ي التكنولوجيا وححديد م القصو  ستفالخ حك يف استراحيجية البنك لتضمي الإمر اة إلارخ التكنولوجيا     يتم   دأ هنا 
قدمة حقديم  دما  مصاااااااااارثية مت البنك  اىحلزةز قدرخ  ىلإولوجية يشااااااااااا  فلال ومسااااااااااتدام وح دف  تياجا  التكنالإ

 وححس ن ا.ومبتكرخ لالملاء 

 البنك:عمال أضمن عملا عتبار التكنولوجيا إمرحلة  6

صاااااااااااااال د الدا اي ال  اىحفل   الإدتاجية   اىف  ا الاسااااااااااااااتراحيجية لاتكنولوجيا والتي ارحكز    دأ هي مر اة التي 
اللوام   يهد المارجي وما  زز هذا الإدجاز الصل   اىوحسوةق التكنولوجيا  اللماي.الصل د   اىوححس ي الضحط 

 التالية:

                                                           

ل للنشر دار وائ –الصيرفة الاكترونية  الادوات والتطبيقات و معيقات التوسع  –عبد الفتاح زهير العبدلات  –محمد نوري الشمري 1 

 (.2008الاردن)  –و التوزيع 
العدد  –ادارة التكنولوجيا المصرفية من اجل تحسين تنافسية البنوك مع الاشارة الى البنوك الجزائرية  –زيدان محمد  –حمو محمد 2

 .87ص  – 16
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ى لإ مال المافية    ادما حقدمف بساااااار ة قطا  الأ  اىسااااااتمدام ا لما في السااااااا ق إن التكنولوجيا لم يقتصاااااار إ ”-
 لابنوك. مال الأساسية الأ

 "1. اى النحو المنشول   مالالأطلا  ومراقحة  سي س ر إج  أالبنك مي  لإلارخن التكنولوجيا باحف ألاخ إ -

 لكترونية:الإ الخدمة المصرفية  مفهومثانيا:
  الأول:التعريف 

رةقة مبتكرخ مي  لال عااااااااااحاة احصااااااااااال جراء اللمايا  المصاااااااااارثية بطإ”لكترودية باد ا حلرف المدمة المصاااااااااارثية الإ 
 2الجديدخ.المصرثية التقا دية ام  بالأ ماللكترودية سواء حلاق الامر إ

  الثاني:التعريف 

لكترودية حقتصااار  ااالا ية الد ول الي المشاااارل ي إا  المصااارثية مي  لال عاااحاة احصاااال حقديم المصاااارف لامدم” 
 "3الشحاة.  اىالمنافذ  أ دف  ا وفق لشروط اللضوةة التي ححدلها المصارف وذلك مي  لال 

اية يقوم    مل د ا:أ  اىكترودية لومي  لال التلارةف السااااابقة يماي ان دلطي حلرةف  ي المدما  المصاااارثية الإ
وفرح ا  لتيابالنظم وإماادا  حكنولوجية ا تياجاحا المتنو ة مي المنتجا  المصاااااااارثية  حألية ىلإ  ا اللم   لاو ااااااااول 

 لالم  .البنوك 

  .كترونيةالمصرفية إلخصائص الخدمات ثالثا:
 ياي: ثيمالكترودية بمجمو ة مي المصائص التي حتجاي حتم ز المدما  المصرثية الإ

 ” وجديدخ.حقديم  دما  مصرثية لاماة 
 زمانبماان او   دق  لاء  دون التقا دخ  رةضاااة مي اللم ىلإالو اااول   اىلكترودية بقدرح ا حتم ز البنوك الإ 

 "4.مل ي
 ” حكنولوجيادظام قائم ملمول با في ملظم الدول المتقدمة والمتطورخ. 
  اللماية. أطراف  ي  ال وةة دم إماادية ححديد 

                                                           

 .مرجع سبق ذكره –زيدان محمد  –حمو محمد 1 

مجلة التنمية  –المصرفية الالكترونية عفي تحسين جودة الخدمة المصرفية  مساهمة الخدمات –حنان بقاط  –زكية محلوس 2 

 .116ص  –(  2021) – 01العدد  –الاقتصادية 

مجلة معارف علمية  –اثر الخدمات المصرفية الكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف  –تهتان مراد  –بشراير عمران 3 

 .171ص  -(  2016)  – 20محكمة العدد 

ص  –(  2020 )– 02العدد  –الخدمات المصرفية الالكترونية بين التحديات و متطلبات النجاح  –احمد علماوي  –عمر بن موسى 4 

447. 
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  1بالمدمة.ستمدام الرقم السري إحشف ر الملاوما  فور" 
 لاملاملا . تفاء الو ائق الورقية إ 
 الأسبو .سا ة وط اة أيام  24مدار   اىلكترودية فورةة حقديم المدما  الإ 

 المصرفية.دور التكنولوجيا الحديثة في تحسين الخدمات  الثالث:المطلب 
اللام   التنمية والتطور المصاااارفي     هو بمثابة  اى ححق قهم اللوام  التي حسااااا د أ يلتبر التقدم التكنولوجي مي 

المحفز لاتنمية المصرثية الشاماة والتي ح  ر مل ا جدول منتجا  المصارف وطرةقة  رض ا وطور  منتجاح ا ودو  
 حلتمدها.المدما  المصرثية التي 

 .المصرفينتائج تبني التكنولوجيا في القطاع  أولا:ا
 ياي: ثيماحتمث  دتائج لمج حكنولوجيا الملاوما  في المفسسا  المصرثية 

 :الخط  علىتية الآالمعلومات المالية تكنولوجيا  1

   جلنظم ملالجة الملاوما  التي حتولي أدشااااااااااااااطة التساااااااااااااا حطور النو يدتائج مث  دظام الملالجة التحا اية الفورةة ح”
 مال ال ومية وبالم ام الروح نية التي حمضاااااااع لظروف المرححطة بأدشاااااااطة الألجة البيادا  وحصااااااانيف الملاملا  وملا

 "2التأكد. الة 

 نظمتها:وألكترونية التجارة الإ  2

 المدما و د ا حنف ذ بلض او ل  اللمايا  التجارةة في الساااااااااااااااع أالتجارخ الالكترودية :  رفف منظمة التجارخ اللالمية 
 الأ ر .التجارةة اللالمية  والشحاا دتردف  بر عحاة الآ

 هي:وأدظمة التجارخ الالكترودية حتمث  في  لاث أدظمة 

 اللملاء.أدظمة الد م السوقي والد م التقني و دمة 

التسويقي:بتكار الإ 3  

دتحاه الجم ور إ دف ححق ق حم ز حنافسااااااي وجذب  ية في مجال التسااااااوةق  داعإأفكار جديدخ و  وحنف ذهو  ماية حطوةر 
 المست دف.

                                                           

 .28ص (  2016 ) عمان –دار اليزاوي العلمية للنشر و التوزيع  –الاعمال المصرفية الالكترونية  –د  عبد الهادي مسعودي  1 

 .100( ص  2006) –الاردن  –دار المناهج  –اساسيات نظم المعلومات الادارية و التكنولوجيا المعلومات  –سعد غالب ياسين 2  
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 ر وححديا  غ في ظ  الت  را  والتطورا  الجديدخ أ ااااااااححف المصااااااااارف في  الة المنافسااااااااة الجديدخ حواجا مماطر
 لمدما .ارح وحقديم  دما  مصرثية جديدخ والتروةج ل ذه طحجاه دحو الا تكار التسوةقي لمسبوقة والح  هو الإ

 المصرفية:إعادة هندسة العمليات  4

 الوا د. م  عحاة الملاملا  المصرثية لا   المصرف  ىلإلكترودية الشمصية الحواس ب الإستمدام إ  لأ”

ا يك المدمة عح المحاعرخ فيالي ضرورخ إ الخ هندسة اللمايا  المصرثية  المتلاما يالمال  وأسواقالمفسسا  المالية 
 "1و لدالك في المااحب المافية 

 .المصرفيةالخدمات  علىتكنولوجيا المعلومات  أثر ثانيا:
ي  دي  حقن غزوكنولوجية الحديثة التي أ د ف  ار التالمحاية والدولية لمجمو ة مي الأ غاب المصااااااااارفأ  فحلرضاااااااا

اقطا  البنكي ب رخ لالتنظيما  المصاااارثية     غ ر  مي مفاهيم ا التقا دية وقد ساااااهمف في ححق ق مااسااااب ل  اى
وج د  وبسااا ولة حامة وحكافة بسااايطةالمنافساااة   ي البنوك لتقديم  دما  ذا  جولخ  الية وسااار ة فائقة  إعاااتد     

  الأفكار:هم هذه أ ق      دجد مي أ

  ف ر  اىحلمديري المصاااااارف فتلد التكنولوجيا سااااالا ا ذو  ديي فمي دا ية ف ي مف رخ وفلالة     بالنساااااحة 
 المصارف.حاك   اىف ي حفرض ق ول ومحدلا     أ ر  الألاء في المصارف ومي دا ية كفاءخ

  كاليف وحلزز الت ا  وحق لفاءخحلد التكنولوجيا  نصر أساسي في استراحيجية المصارف ف ي حلم   اي زةالخ
 اللملاء.ع دطاق المدما  وححس ي حجربة الأمان والحماية وحوس

  فة.الممتا  طابا  النشاط ميحسمن التكنولوجيا لامصرف  تنوةع أسواق ا أي التلام  مع  دل لب ر 
 حطورو     حف ر في دمو  والمدما مشااااااااااااااااة حقالم المنتجا    اى  ابحساااااااااااااااهم التكنولوجيا في  ماية الت 

 المتنو ة.حشا اة المدما  
  لإ دا  ر روح ا  ذه الت   را      حوفحتأ ر الحشاااااااااااااارةة  ال د اللاماة بالبنوك لأن القو    اىحف ر التكنولوجيا

 لكترودية.الإالحسابا    اىسي مي  لال حوفر م ارا   والتطوةر الأ
 مدام ألوا  ستالتسوةق المصرفي مي  لال إ  اى أ رستمدام التكنولوجيا جل  اللالم قرةة    رخ     إن إ

التسااوةق المصاارفي  ول اللالم     سااا د   اي ححساا ي اسااتراحيجيا   دشاار ألوا التكنولوجيا الحديثة في 
 والتنبفا .التسوةق وحلزةز التوا   مع اللملاء وححا   البيادا  

                                                           

رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في  –اثر تكنولوجيا المعلومات في ترقية تسويق الخدمات المصرفية المالية  –اسماء دردور  1 

  .30ص  –ام بواقي  –عربي بن مهيدي جامعة ال –تخصص تسويق  –العلوم الاقتصادية 
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 ”لايضمي  وقف تكار التكنولوجي قد يسا د المصارف  اى الاحاق بالمدما  الجديدخ لكنا في دفس الان الإ
  ر حسوةق ا مي قب ر اة النضج و ذلك بسبب حأ ا ف هده المدما  م  يع المدما  الما ة اذا

 “1 .المصارف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستر في العلوم  –تجارة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوك  تاثير تحرير –رحال فؤاد  1 

 . (2006\2005) جامعة بسكرة –صص نقود و مالية تخ –الاقتصادية 
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 ꞉خلاصة  
 طاء دظرخ إ  مي  لال حناولنا ل ذا الفص   ول المفاهيم الأساسية لاتكنولوجيا الحديثة والمدما  المصرثية  اولنا

ف وم ا     حلدل  لى مإالتطرق  لال  ول التكنولوجيا الحديثة المستمدمة في المجال المصرفي و ذلك مي 
مدام ستإ ار أهداف و أ لى الماودا  و المصائص لما حلرفنا  اى وظائ  و إ ط ف ل ا و ولا أ التلارةف التي 

تمدمة في ن التكنولوجيا الحديثة المسأذ حلاب لور فلال لالملاء و المفسسة ومي هذا يتب ي لنا إالتكنولوجيا الحديثة 
ستمدام الطرق و الوسائ  لتقديم  دمة مصرثية حتم ز بالسر ة و الحساطة و حماي إي المجال المصرفي حتمث  ف

  .ل  ا وذلك  ي طرةق المبرا  و الم ارا إ دلا لب را مي الأفرال لاو ول 

ا مفاهيم  ول المدما   م التطرق لى ماهية المدما  المصرثية مي  لال المحح  الثادي     حناولنإم التطرق ح
 ولى لورخ  ياخ المدمة المصرثية في المحح  الثال  إحم التطرق  المدمة المصرثية و صائص ا لملى مف وم اإ

لى لور إى الللاقة   ي التكنولوجيا الحديثة و المدمة المصرثية و ولا إللتكنولوجي في اللم  المصرفي  م التطور ا
 .التكنولوجيا الحديثة في ححس ي جولخ المدما  

ة الحديثة ستمدام التكنولوجيا المصرثيإلى إرحقاء مي اللم  التقا دي  حن لازما  اى البنوك الإأدا أو  ايا دستنج 
و ذلك   دف جذب  ملاء جدل     يتل ي  اى  ،مث  ل م ست لال الألإالمواكحة لاتطورا  التكنولوجية اللالمية و 

حيجية عاماة  ستراإن حمتاك الملرفة و القدرخ  اى وضع أهذه البنوك التي حمتاك التكنولوجيا المصرثية الحديثة 
لاء  ما ا مما يحقق  لاقة رضا ج دخ و لائمة مع أحمان ا مي ححق ق جولخ في  دماح ا المصرثية وزةالخ سر ة 

اللملاء 
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 :تمهيد 
الحح  في الفص  السا ق و بلد التطرق لاجادب النظري و  رض ممتا  المفاهيم و الأساسيا  المرححطة بموضو  

حطرقنا إلى ممتا  الجوادب التي حمس الموضو  ، س تم حمصيص الفص  الثادي لدراسة حطبيقية لبنك الوطني 
_ .540الجزائري _ولالة حيار    

الفص  الثادي إلى مححث ي أساس  ي ،     يحتوي المحح  الأول  اى حلرةف البنك الوطني و مي أج  ذلك قسمنا 
ثيا الموضو  بطرةقة  بصفة  ا ة ، أما المحح  الثادي فس تم ملالجة 540الجزائري بصفة  امة و ولالة حيار  

ا  ا و التو   إلى إ تحار الإستبيان و ذلك مي  لال جمع البيادا  الما ة بالل نة و ححا   النتائج المتحص   
  حة الفرضيا  . 
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 . 540وكالة تيارت  – BNAالمبحث الأول : لمحة عامة لبنك الوطني الجزائري 
سنتطرق في هذا المحج  إلى أ ذ دظرخ  امة  ول البنك الوطني الجزائري و الذي يلتبر أ د أقدم البنوك في 

في حموة  المشارةع الإستثمارةة ، لالمفسسا  الص  رخ و الجزائر و مفسسة ذا  طحع حجاري ،  موما متمصصة 
المتوسطة و لذالك لون إستثناء المفسسا  الكب رخ ،     س تم التلرف  اى دشأخ البنك الوطني الجزائري و م اما 

 . 540و حنظيما و أهم المدما  التي يقدم ا مي  لال ولالة حيار  

 .  BNAالمطلب الأول : التعريف بالبنك الوطني الجزائري 
ع د البنك الوطني الجزائري منذ دشأحا إلى ال وم  دخ ح  را  في هيااا و م اما ، و ذلك في ظ  الإ لا ا  التي 

  رف ا الج از المصرفي .

 . BNAنشأة و تقديم البنك الوطني الجزائري أولا:
 اى عا  عرلة وطنية حس ر  واسطة  1966جوان  13 تارةخ  178-66بمرسوم أسس البنك الوطني الجزائري 

القادون الأساسي ل ا والتشرةع التجاري و التشرةع الذي يمص الشرلا  المفية ما لم حتلارض مع القادون الأساسي 
 المنشئ ل ا.

ية أ اف بلض الشيء ما ون لج ،إلا أن هذه الوضع 20 اى الرغم مي أد ا أسسف  اى عرلة وطنية  رأس مال 
بالمائة   5بمف وم عرلة وطنية ذلك  ومي  لال المالخ السابلة ،سمن لاجم ور بالمساهمة في رأس المال بملدل قدره 

 و يماي أيضا إن يص  إلى  د مباغ مساهمة الدولة في رأس مالا و الذي أعردا إليا أ لاه.
، أيي حم عراء جميع هذه المساهما   1970بحاول  ام و حم وضع  د ل ذه المساهما  الما ة في رأس مال البنك 

مي طرف الدولة ليصحن البنك ماك لادولة ، سب القادون الأساسي فان جميع البنك يس ر مي قب  رئيس مدير  ام و 
مجاس إلارخ مي ممتا  الوزارا  و يلم   لبنك ولائع قص رخ و طوةاة الأج  و حموة  ممتا   اجيا  الاست لال 

مارا  لجميع الأ وان الاقتصال و جميع القطا ا  الاقتصالية لالصنا ة ،التجارخ ،الزرا ة ...الخ لما أد ا و الإستث
استمدمف لألاخ لتحق ق سياسة الحاومة في التمطيط المالي  وضع القروض  اى المد  القص ر و المساهمة مع 

 ال  ئا  المالية الأ ر  لوضع القروض الطوةاة و المتوسطة الأج .
مديرةة ج وةة للإست لال منتشرخ  21ولالة ، حشرف  ا  ا  227يبرز البنك الوطني الجزائري لبنك جواري بامتياز ب

 بر لافة التراب الوطني ، و دظرا لكودا استثمر بالكام  في رقمنة منتجاحا و  دماحا و لذا في حوسيع دطاق وسائ  
   دل الحطاقا  البنكية الممنو ة مجادا  اى زبائنا و بغية الدفع الرقمية ، حصدر البنك الوطني الجزائري مي   

 وز  أحوماحياي للأوراق النقدية .م 171عحاك أحوماحياي لابنك و  100حس     ماياح م المصرثية ال ومية  م وضع 
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 1982. 

ا  حموة  القطقام البنك الوطني الجزائري با  الوظائ  لأي  نك حجاري إلا ادا لادف لا  ق الامتياز في  -
 الزرا ي بمد الد م المالي و القروض و هذا حطبيقا لسياسة الحاومة في هذا المجال.

إ الخ هيااة البنك الوطني الجزائري، و هذا بإدشاء  نك جديد متمصص " نك الفالحة و التنمية الرةفية" م متا  -
 األولى و األساسية هي التكف  بالتموة  وحطوةر المجال الفلا ي .

 1988 . 

المتضمي حوجيا المفسسا  االقتصالية دحو التس  ر  1988جادفي  12الصالر  تارةخ   88-01القادون رقم  -
 الذاحي لان لا حأ  را  أك دخ  اى حنظيم و م ام البنك الوطني الجزائري من ا :

  روج المزةنة مي التداوالف المالية و  دم حمرلز حوزةع الموارل مي قبا ا. .1
 المفسسا  في التوط ي لد  البنوك. رةة  .2
  رةة البنك في أ ذ قرارا  حموة  المفسسا . .3

أ حن البنك الجزائري مفسسة  مومية اقتصالية  اى عا  عرلة بالأس م ،حس ر وفقا لقواد ي  1989ثيفري  16في  -
-88و قادون   1988جوان  21ل 119-88و قادون  1988جادفي  12ل  04-88و  03-88و  88-01

و بالقادون التجاري،و بق ف حسم تا بالبنك الوطني الجزائري و بالإ تصار ب و ج  و بقي  1988سبتمبر  28ل177
سنة ا تداء مي التسج   الرسمي بالسج   99عار  عيغيفارخ و  دل  مدحا ب  8المقر الاجتما ي بالجزائر ب 

 التجاري.
 1990 . 

المتلاق بالنقد و القرض سمن بصياغة جذرةة لانظام  1991أفرة   14الصالر  تارةخ  90-10القادون رقم  -
البنكي بالتوافق مع التوج ا  االقتصالية الجديدخ لابلال. هذا القادون وضع أ ااما أساسية مي   ن ا : إدتقال 

 المفسسا  اللمومية مي التس  ر الموجا إلى حس  ر الذاحي  اى غرار البنوك الأ ر  .

لناس لكافة اللمايا  المتلاقة باستلام أموال ا ري لشمص ملنوي يفلي لم نة إ تياليةيلتبر البنك الوطني الجزائ -
 .و  مايا  القروض و أيضا وضع وسائ  الدفع و حس  رها ححف حصرف الزبائي
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 1995 . 
سبتمبر   15البنك الوطني الجزائري أول  نك  از  اى ا تماله بلد مداولة مجاس النقد و القرض  تارةخ -

1995 . 
 2009 . 

مايار لينار   14.600حم  رفع رأس مال البنك الوطني الجزائري     ادتق  مي   2009في ع ر جوان  -
 01س م جديد يحم  ل  س م قيمة   27.000مايار لينار جزائري و ذلك بإ دار   41.600جزائري إلى 

 ما ون لينار جزائري حم اكتتا  ا و عرائ ا مي قب  المزةنة اللمومية .
 2018 . 

مايار لينار جزائري إلى  41.600حم رفع رأس مال البنك الوطني الجزائري مي  2018في ع ر جوان 
 مايار لينار جزائري . 150.000

 . BNAمهام البنك الوطني الجزائري ثانيا:
 : مي   ي م ام البنك الوطني الجزائري دذلر ماياي 

 التابلة ل ا والتنس ق   ن م .مراقحة دشاطا  ممتا  المديرةا  الج وةة والولالا   -

 حنف ذ الممططا  والبرامج المقررخ مي أج  ححق ق الأهداف المرسومة . -

  التد    ي طرةق القروض وحموة  ممتا  المشارةع التي مي عأد ا أن حطور الإقتصال الوطني. -

o  لبنك الوطني م ام البنوك التجارةة ومن ا بصفة  ا ة ا 1992الصالر  تارةخ  12/29 دل القادون
  الجزائري ومي حاك م ام:

 ل  اللمايا  التي حست دف جمع الأموال مي المد رةي و مايا  القروض . -

  مايا  الإكتتاب . -

  يع القطع اللقارةة . -

 إستقحال الولائع مي الجم ور  ي طرةق الحساب أو غ ره ححف الطاب أو الأج  . -

 إ دار سندا  المزةنة . -

 حموة  با  الطرق  مايا  التجارخ المارجية . -

 إستقحال الولائع في عا  قيم وسندا  . -
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 حأج ر ل   جرا  الصندوق . -

 : الأس م والسندا  والملالن الثم نة .  ألاء الوسيط لاشراء أو الإكتتاب أو لبيع ل  الأوراق اللمومية -

 . BNAتنظيم البنك الوطني الجزائري  ثالثا:
 دما  الولالة البنكية و المنشآ  الرسمية لاقرض ، يمضع البنك الوطني الجزائري لانظام ي المرلزي و حأم ي  -

 اللامرلزي .
فالأول حمثاا المديرةة المرلزةة الموجولخ  ولاية الجزائر ححف إلارخ رئيس المدير اللام بمسا دخ مديرةي مرلزة ي  -

حف ساطة رئيس قسم م مت ا الإعراف  اى ممتا  اللمايا  بالإضافة إلى أقسام حضم ل  من ا  دخ مديرةا  ح
 البنكية .

أما اللامرلزةة فتتمث  في فرو  ولالا  البنك الممتدخ  بر ولايا  الوطي ،     حوجد الفرو  التي حقوم بالإعراف  -
بنك ، نشاطا  الو اللم   اى الس ر الج د لاولالة  بر النطاق المحدل ل ا ، أما الولالا  ف ي الماية القا دية ل

و هذا التوزةع الشام  لفرو  ولالة البنك الوطني الجزائري  بر ممتا  مناطق الولاية ، و ال رض منا ححق ق 
 التنمية الشاماة  و أيضا حقديم  دما  ممتافة مي إقراض و غ رها لجميع المواطن ي .

 ته .و خدما BNAالمطلب الثاني : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 
مقدمة  دماحا الفي هذا المطاب س تم التطرق إلى  رض ال يا  التنظيمي لابنك الوطني الجزائري مع ذلر أهم 

 لزبائنا .

 . BNAمميزات و نشاط البنك الوطني الجزائري أولا:
 ينفرل البنك الوطني الجزائري بمجمو ة مي النقاط التي حم زه  ي سائر البنوك الأ ر .

 . BNAمميزات البنك الوطني الجزائري  .1

بإدتلاش إقتصالي حماعيا مع البردامج التلدي  الأساسي المقرر إ ر إحفاق إ الخ جدولة الديون  1995حم ز  سنة 
المارجية . و لما إحمذ  الج ا  اللمومية  ردامج إ الخ إ لاح الإقتصال مع مرا اخ ححرةر التجارخ المارجية و 

و في هذه السنة سج  البنك  اى الصل د الجاري طاب لب ر  اى القروض و مي هذا الأ  ر قدم إل اء الإ تكار ، 
مايار لينار جزائري     سا د  المفسسا  في حمفيض المصا ب  47.92البنك الوطني الجزائري مباغ قدره 

تجميع فقد قام البنك   التي حواج  ا في التموة  و الإست لال ، و بالنسحة لمجال إ تياطا  أو ضمادا  الزبائي
 %0.82مايار لينار جزائري لتموةلا  إضاثية مي  سابا  الزبائي أما الزبائي فقد سجاو دمو قا   يقدر ب  10.8

مايار لينار جزائري  8مايار لينار جزائري و ثيمنا يمص النتائج الإضاثية لرفع رأس مال البنك إلى  99.813أي 
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و بقي في إرحفا   تى سنة  1994سنة  %64مقاردة ب  1995سنة  %84.07. و إرحفع ال امش البنكي بقيمة 
 و يحت  المرححة الثادية في الجزائر بلد  نك الفلا ة و التنمية الرةفية مي     رقم الأ مال الصافي . 2012

 . BNAنشاط البنك الوطني الجزائري  .2

 ك الأ ر  حتمث  هذه الأ  رخ في :يقوم البنك الوطني الجزائري بمجمو ة مي النشاطا   اى غرار البنو 

 جمع الموارد :أ(.

دمو في القيمة الحقيقية أو القيمة النسبية بالنسحة للإ تياط دقدا ، أما الموارل فقد  2000لو ظ في السنة المالية 
مايار لينار جزائري أو بمصم الفلالية التجارةة لتوسع الشحاة التي ساهمف غي  6.495سجاف دمو يقدر ب: 

 إدجاز أهداف البنك مع الأ ذ بل ي الإ تحار الحسابا  باللماة الصعحة التي سجاف إرحفا  م م قدر

 مايار لينار جزائري . 4.305مايار لينار جزائري و الموارل بالأج  سجاف زةالخ قدر  ب:  2.695ب :  

 تمويل المؤسسات العمومية :ب(.

 مايار لينار جزائري . 44سج  إرحفا  قدر ب: 

 مايار لينار جزائري  29.108سج  هذا النو  مي الديون إرحفا  قدر ب:التوظيف قصير الأجل :  (1

مايار لينار جزائري  32.935أي بملدل دمو قدر ب:  2000مايار لينار جزائري سنة  67.504 تى  1999سنة 
كافة هو يشا  الزةالخ في ح و هذه الزةالخ ال امة حلني الصلوبا  التي حاقاها المفسسا  اللمومية في المزةنة و

 الإدتاج مما أل  إا   دم  يع منتجاح ا التي  دأ  حظ ر في السوق الوطنية .

مايار لينار جزائري و هذه الزةالخ دتج  ن ا إست لاك  5.606ب:  1999زال  سنة التوظيف طويل الأجل :  (2
هذه السنة إرحفلف إلى الديون المستلماة مي طرف المفسسا  في م دان الصنا ة  صو ا في د اية 

 مايار لينار جزائري . 10.842
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 و إحصائياته .BNA الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري ثانيا:
 . BNAالهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري  .1

 .: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري(1_2ل رقم )الشك
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 الهياكل التابعة للقسم الدولي  الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات

DGE    مديرةة المفسسا  الكبر :  

 DMFE :  مديرةة التحرلا  المالية مع
 المارج     

DPME   مديرةة المفسسا  الص  رخ و :
  المتوسطة

DRICE  الللاقا  الدولية و  : مديرةة
 التجارخ المارجية

DCPS :  مديرةة القروض للأفرال و
 المستندية مديرةة اللميا  : DOD  القروض الما ة

  الهياكل الملحقة بقسم المالية

الهياكل الملحقة بقسم الاستغلال و العمل 
 التجاري 

DC : مديرةة المحاسحة  DER  الشحاا  : مديرةة حأط ر 
DOMP :  مديرةة حنظيم المناهج و

 و الاحصال مديرةة التسوةق : DMC  الإجراءا 
DCG :  التس  رمديرةة مراقحة  DIPM :  الدفع و النقد مديرةة وسائ 
DMF : الهياكل الملحقة بقسم أجهزة الإعلام  مديرةة السوق المالي 

الهياكل الملحقة بقسم تسيير وسائل العتاد و 
  الموارد البشرية

DDEP : الدراسا  و  مديرةة حطوةر
 المشارةع

DPRS :   مديرةة الموظف ي و الللاقا
 التكنولوجيا  و ال ندسة مديرةة : DTA  الاجتماعية

DMG : مديرةة الوسائ  اللامة  DPS : و المدما  مديرةة الإدتاج 

DPP : مديرةة المحافظة  اى التراث  

الهياكل الملحقة بقسم التغطية و الدراسات 
 القانونية و المنازعات

DF : مديرةة التكوةي  

DSERC : المتابلة و الت طية  مديرةة
 القروضوححص   

CGOS :   مرلز حس  ر المدما
  الاجتماعية

DEJC : الدراسا  القادودية و  مديرةة
 المناز ا 

  
DRG :   الضمادا  مديرةة ححص 

 www.bna.dzت بنك الوطني الجزائري على الانترنالمصدر : موقع ال
 

http://www.bna.dz/
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 .BNAإحصائيات مهمة عن البنك الوطني الجزائري  .2

 31/12/20211بلض الأرقام و الإ صائيا   ول البنك الوطني الجزائري إلى غاية حارةخ 
 .ولالة حجارةة موز ة  اى لافة التراب الوطني -211 
 مديرةة ج ورةة للاست لال - 17

 (DAB) موز  آلي للأوراق النقدية - 138
 (GAB) عحاك آلي لابنك  -
 موظ  5000أكثر مي  -
 (EDI) المئا  مي المفسسا  لدي ا اعتراك في  دمة ححالل الملطيا  الإلكترودية -

 بطاقة  نكية 165.160  -
  ساب لازبائي. - 2.513.197 

 : 2024ماي  01بلض الإ صائيا  ل اية 
موز  أحوماحياي للأوراق النقدية  171عحاك أحوماحياي لابنك و  100مديرةة ج وةة للإست لال و  21ولالة و  227

 2منتشرخ  بر لافة التراب الوطني .
 النتائج المالية 
 .ما ون لج 116 641المنتج البنكي الصافي:  -
 ما ون لج 96 910الناحج الإجمالي للاست لال:  -
 ما ون لج 41 703داحج الاست لال:  -
 ما ون لج 29 537الناحج الصافي:  -
 النتائج التجارية 
 .ما ون لج 2 719 081لإجمالية: الم زادية ا -
 ما ون لج 1 619 764إجمالي موارل الزبائي )لون ا تساب اللماة الصعحة(:  -
 .ما ون لج 1 516 086وظائ  الزبائي:  -
 .ما ون لج 30جاري القروض اللقارةة: أكثر مي  -
 .ما ون لج 153 397جاري قروض المفسسا :  -
 .ما ون لج 27 148الصنا ا  الص  رخ و المتوسطة: جاري قروض المفسسا  الص  رخ و المتوسطة/  -

                                                           

 http://www.bna.dzالموقغ الرسمي للبنك الوطني الجزائرى  1  

 www.bna.dz الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري  2 

http://www.bna.dz/
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 البنك الوطني الجزائري لزبائنه .الخدمات التي يقدمها ثالثا:
 المدما  مي واسلة حشا اة مفسسا  و  رف  ي و م ن  ي ، أفرال مي لزبائنا البنك الوطني الجزائري  يقدم

 1ياي : ثيما دامص ا
 :ياي ما حضم و: للأفراد المقدمة الخدمات- 1
 .الشياا  إ دار و ، الصعحة باللماة  ساب عياي،  ساب فتن  دما  ، الولائع  دما -
 .الصعحة باللماة أو بالدينار التحوة  و الدفع ،السحب، الإيدا   دما  -
 السحب بطاقة عياي،  ساب يماكون  ،الذيي زبائنا حصرف ححف الجزائري  الوطني البنك : وضعالنقدية خدمات-

CIBمستو    اى ذلك و أيام(7 /)أيام7 و سا( ، 24 /سا 24وقف ) أي في النقول بسحب بالقيام ل م حسمن التي و 
  الممتافة الآلي الصرف موز ا  ك 
 مااف ي طرةق أعماص ، ي لزبائنا الاستشارخ و النصن بإسداء البنك الوطني الجزائري  : يقومالمساعد خدمات-

 .ك  زبون   اجة  سب مايفة  اول  تقديم ذلك و فرو ا، مي فر  ك  مستو    اى  ذلك
 لتس    ذلك للال ار و لفترا حصرف زبائنا ححف أيضا البنك الوطني الجزائري  : يضعالتوظيف و الادخار خدمات-

 النقول ، بالفائدخ أو  دون فائدخ  سب رغحة الزبون. إيدا  و سحب  مايا 
 .ذاحي  ناء ، حوسيع ، قديمة سانا  ، جديدخ كالسانا  اللقارا  حموة  يمص هذا المنتج  : العقارات تمويل -
 للأفرال الموج ة السيا ية السيارا   تموة  البنك الوطني الجزائري  يقوم :السيارات تمويل -

  ناليق  – كراء  دمة
 إ دار و الصعحة، باللماة  ساب جاري،  ساب فتن الولائع،  دما وحتمث  في  :للمؤسسات المقدمة الخدمات-2

 .الشياا 
 المفسسا  حوسيع و حطوةر ، إدشاء يمص ثيما الاستشارخ و النصن إسداء حشم  و :المساعدة خدمات -
 .التوظيف و الال ار  دما -
  وحضم التمويلات:-
 لإ الخ الموج ة الساع ، مصنلة النص  المنتجا  ، الأولية الموال حموة  (الصندوق  طرةق  ي الاست لال حموة  *

 .) لاتصدير مسبق حموة  ، المستحقا  حموة  ، البيع
 .الاستثمارا  حموة  *
 .) المقدمة الدفلة ضمان ، الألاء ضمان كفالا  المناقصة، رهي (الإمضاء  لال مي التموة  *
 .النفعية السيارا  حموة  حشم  و :السيارا  حموة  *

                                                           
 http://www.bna.dzالموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري  :من المستقاة المعلومات على بناءا الجزائري الوطني البنك خدمات تلخيص تم 1
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 :حشم  و لولي مستو    اى  دما -
 التسايم ، لاتصدير المستندي الا تمال ، للاست رال المستندي الا تمال (المارجية التجارخ حدفقا  حنظيم *

 .)لاتصدير المستندي التسايم ، للاست رال المستندي
 .) التصدير و للاست رال (لولية ضمادا  *
 ذلك في بما مبتكرخ جديدخ منتجا  حقديم  لال مي للأفرال المقدمة  دماحا حطوةر الجزائري  الوطني البنك يوا   و

 التأم ي  اى الحياخ و الممتاكا .
 . 540المطلب الثالث : بطاقة فنية تعريفية لوكالة تيارت 

 حلتبر الولالة الماية التنف ذية لأدشطة البنك  ب  مي  لال ا يتم حقديم لافة المدما  المصرثية لازبون .
 . 540تقديم وكالة تيارت أولا:

حم  540دظرا للأ مال ال امة التي حقوم   ا، ححم  ولالة حيار  الرقم   Aحلتبر ولالة حيار  ولالة رئيسية  ن   
إدشاؤها محاعرخ  قب إدشاء البنك الوطني الجزائري، وحتفر  ولالة حيار   ي مديرةة الاست لال لولاية مست ادم التي 

م دينة حيار  حض    حشرف  اى أ مال الولالة وحر اها، يقع مقرها بشار  الادتصار لم 198 دورها ححم  رقم 
 1موظ  موز  ي  اى ممتا  المااحب ومصالن البنك  سب الإ صائيا  هم يتوز ون لما ياي: 21 والي 

 . : توزيع موظفي وكالة تيارت(1_2) رقم الجدول

 Directeur  d’agence 01 المدير
 Directeur adjoint 02 المدير المسا د
 Chef service 02 رؤساء المصاحة

 Chef de section 02 الأقسامرؤساء 
 Charge d'étude 05 ماافون بالدراسة
 Charge de clientèles 02 ماافون بالزبائي
 caissier 03 أمناء الصندوق 
 Guich tier 02 موظفى الشحاك
 Femme de ménage 01  مال النظافة

 Total 20 المجمو 
 .540الجزائري تيارت المصدر : نائب المدير , وكالة البنك الوطني 

                                                           

 540البنك الوطني الجزائري ، وكالة تيارت رئيس مصلحة القروض ،  1 



540الفصل الثاني:               دراسة تطبيقية لبنك الوطني الجزائري_وكالة تيارت  

 

42 

 . -تيارت-540وظائف و أهداف وكالة ثانيا:
 لولالة حيار  مجمو ة مي الأهداف و الوظائ  حتجاى ثيما ياي.

 وظائفها . .1
 . )  فتن لحسابا  با  أدوا  ا )  سابا  ححف الطاب أو الأج 
 .  حقديم القروض بلد لراست ا و التأكد مي لفاية الضمادا 
  التجارةة . صم و ححص   الأوراق 
 .  حقوم  تحص   الشياا  و  مايا  التحوة 

 أهدافها . .2

 ح دف مي  لال الممارسة و ظائف ا في ححق ق ماياي :

  ححق ق الربن بصفت ا مفسسة حجارةة و يتم ذالك  تحدي  حقنيا  حقديم المدما  لإل ال الإ لام الآلي الذي
 المصرثية .يس   الملاملا  و ذلك بالسر ة التي حتطاب ا اللمايا  

  المساهمة في حنمية الإقتصال الوطني و ذلك بالتوجيا اللقلادي لاقروض  ا ة إذا لادف هذه الأ  رخ موج ة
 لتموة  الإستثمارا  و التي حفلي  دورها إلى  اق منا ب  م  . 
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  . -تيارت– 540الهيكل التنظيمي لوكالة ثالثا:
 _تيارت_ 540لوكالة : الهيكل التنظيمي (2_2)ل رقم الشك
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 تصميم الدراسة الميدانية و تحليل نتائج الإستمارة. المبحث الثاني :
س تم في هذا المحح  إجراء لراسة م دادية لاتلرف  اى مد  مساهمة  التكنولوجيا الحديثة في ححس ي الحدما  

لاقيام   ذه الدراسة     سنقوم _ لنموذج 540المصرثية و قد حم إ تيار البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار  
 بجمع و ححا   البيادا  المتحص   ا  ا لاو ول إلى ىالنتائج الما ة   ذه الدراسة .

 المطلب الأول : تصميم الدراسة الميدانية .
 سنتطرق في هذا المطاب إلى  رض من جية أو طرةقة الدراسة المستمدمة في ححا   النتائج المتحص   ا  ا.

 و عينة الدراسة . المجتمعأولا:
مجنمع الدراسة هو جميع الأفرال أو الأعماص الذيي يشااون موضو  مشااة الدراسة ، أما   نة الدراسة هي 

 مجمو ة جزئية مي مجتمع الدراسة.

 مجتمع الدراسة : .1

لأفرال ، ا و بما أن هذا البنك يتلام  مع -ولالة حيار  –يشتم  مجتمع الدراسة  اى  ملاء البنك الوطني الجزائري 
 فإن هذه الدراسة إقتصر   اى زبائي البنك فقط .

 عينة الدراسة. .2

استرجع      الإستمارا   ا  محوزةع  حما تيارهم بطرةقة  شوائية، وقد  حملاولالة،  لا م  55ة حضم   نة الدراس
 اة و  حيحة و  الحة لاتحا   .إستمارخ لام 50من ا 

 المعالجة الإحصائية .أساليب جمع البيانات و ثانيا:
   نة الدراسة .     حم حصميما ل تم حوج  ا للملاء البنك.حم إستمدام الإستبيان لألاخ أساسية لجمع البيادا  

 أسلوب جمع البيانات . .1

ستلمال لاحصول  اى ملاوما  و قائق لإرخ، وهو إ د  الوسائ  الشائلة استمالإستقصاء أو ابالإيسمى أيضا 
ة ا  ذا   يادالاخ لتجميع  ستبيان أالإ، فل يأو موق  م ل يم ور  ول موضو  ملجا  احجاهراء وابأحتلاق 

 ستبيانلإتضمن ا اي تيسئاة اللأم  اى اباح إجا فيتج بون لفظيا لمسمل نة وذلك  ي طرةق ما يقرره اثية بحشااة بم
  فينشر أو ال د أو قد ح برةدواسطة ال  تمع)   نة (لمجمي ا سئاة حوز   اى فئةأستبيان مي جدول مي لإوةتكون ا .

 .الحا   لىإ ح ا الإ جابة  ا  ا و لإزةون     يطاب من م اأو التاف المجلا 
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د لاطالب،  لجالوقف وا  رحوف فيية همأ لما لا مي مع  يادا    نة الدراسة لجستبيان لألاخ أساسية لإستمدام اإحم 
 اي :ي ، و قد حم حقسيم الإستبيان إلى جزئ ي يتمثلان ثيما صرفلما لاءحصميما ل تم حوج  ا للم حم    

و هو الجزء المتلاق بالبيادا  الأولية ) الملاوما  الشمصية ( و يحتوي  اى  مس فقرا  لالتالي :  الجزء الأول :
 ) الجنس ، المستو  التلايمي ، اللمر ، مدخ التلام  مع البنك ، و الم نة (.

 حتوي  اى مت  را  الدراسة و ينقسم إلى محورةي هما :و الذي ي الجزء الثاني :

 عحارخ أو سفال. 11و هو المت  ر المستق  و الذي يمث  التكنولوجيا الحديثة     يتفر  إلى  المحور الأول :

عحارخ و  12يتناول المت  ر التابع و هو ححس ي المدما  المصرثية     يتنم قياس ا مي  لال المحور الثاني : 
 أبلال وهي : 03 يتضمي

 (08،06،01و  صصنا لا عحارخ ) بعد الأمان و الثقة :

 (12،10،04،03و  صصنا لا العحارا  )بعد الإستجابة : 

 (11،09،07،05،02و يتضمي  مسة عحارا  ) بعد الإعتمادية :

 :وزان التاليةلأالذي يتكون مي اذو الممس لرجا  ماسي لممقياس لياار  ا إلىيل ا جموقد  رضف 

 : مقياس ليكارت الخماسي .(2_2) رقم الجدول

موافق  التصنيف
 بشدخ

غ ر موافق  غ ر موافق محايد موافق 
 بشدخ

 01 02 03 04 05 الوزن 
 .بإ تمال  اى الدراسا  السابقةمي إ دال الطالب ي  المصدر :

 أساليب المعالجة الإحصائية . .2
ار  صائية والذي يرمز لا با تصلإزم الحستمدام  ردامج اإ حمملة، لمج   البيادا  اححالتحق ق أهداف الدراسة و 

خ مي  ر مو ة لبمجوي  اى يحت، وهو  ردامج   Statistical package for Social science(SPSS)بالرمز
حرافا  لإد، والمتوسطا  الحسا يةالو في مث  التكرارا ، ا  صاءلإحندرج ضمي ا تي صائية اللإا تحارا  لإا
 لخ.عيارةة ...الما
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 حسا يلتوسط المرلزةة، وةتم استمدام المستمداما مي مقاييس النز ة اإوسع لأقياس الم: وهو المتوسط الحسا يا
  .ية الفقرخ  ند أفرال الل نةأهم ي مد   لبردا يلأ ي استبيان جابا    نة الدراسة لإ

: وهو مقياس مي مقاييس التشتف وةستمدم لقياس وبيان حشتف إجابا  مفرلا    نة الدراسة لإدحراف المعياري ا 
  .منمفضا عياري لماف ا ادحر  نة  اى فقرا  مل نة إذا لان اأفرال الل  ي، وةاون هناك احفاق  لحسا يوسط ا ا ول 

  .ا تيار ملام  ألفا لرودحاخ ملام  الصدق: لقياس  حا  فقرا  االستبيان

رال   نة لأفاثية صائص الدمي ر لمةة لاتلرف  اى المئو ستلادة بالتكرارا  والنسب الإف احمةة: لمئو كرارا  والنسب االت
 .ستبيانلإاور امحاه عحارا  حجولذا لتحديد استجابا  أفرالها االدراسة، 

جة ستبيان مع لر لإ  اححاط لرجة ل  عحارخ مي عحارالرفة مد  ار لماط  رةسون: استمدم هذا امالام  ملام  ارحح  
 .الكاية لامحور الذي حنتمي إليا 

 المطلب الثاني : صدق و ثبات أداة الدراسة.
 و  حاح ا قمنا بماياي. خلاتأكد مي  دق الإستمار 

 ثبات أداة الدراسة .أولا:
   :للتحقق من صدق الاستبيان اتبعنا الخطوات التالية

بلرض الاستبيان  اى بلض الأساحذخ مي ه ئة التدرةس وطاب وهو و   المحام ي،     قمنا الصدق الظاهري: 
لمحاور، والنظر في مد  لفاية  ي م ف  ا مي     مد  مناسحة الفقرخ لامحتو ، ومد  ارححاط العحا را أمن م إ داء ر 

تلدي ، او الألاخ مي      دل الفقرا  وعمول ت ا وحنو  محتواها وحقوةم مد  الصياغة الا وةة، والشا  الن ائي أو ل
 الت   ر او الحذف او الإضافة .

حم التحقق مي  حا  ألاخ الدراسة باستمدام ملاللة ألفا لرودحاخ للاحساق الدا اي مي  لال حطب ق  ثبات أداة الاستمارة:
  .-حيار –البنك الوطني الجزائري  م   مي  ملاء  (40) الألاخ  اى

 وقد  ا ف قيمة ألفا لأبلال الألاخ وفق الجدول التالي: 
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 لثبات ) طريقة ألفا كرونباخ ( حسب المحاور .ا: معاملات (3_2ل رقم )الجدو

 ملاملا   حا  ملام  الصدق
 ألفا لرودحاح ( )

 اسم المت  ر

 التكنولوجيا الحديثة 0.67 0.82

 ححس ي المدما  المصرثية 0.65 0.81

 الاستمارخ لا  0.755 0.87

 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

دلا ظ مي  لال الجدول أن ملاملا  الثحا  لجميع مت  را  الدراسة مقبولة لأد ا أكبر مي النسحة المعيارةة 
( 0.82الصدق )( و ملام  0.67لمحور التكنولوجيا الحديثة )) ألفا لرودحاخ ( ( ،      اغ ملام  الثحا  0.60)

( و دجد أيضا ملام  الثحا  للإستمارخ 0.81( و ملام  الصدق )0.65، و محور ححس ي المدما  المصرثية )
و منا دستنتج أن الإستمارخ حتمتع بالثحا  و الصدق. (0.87) ( و ملام  الصدق0.755كا  )  

للأداة . صدق الإتساق الداخليثانيا:  
لاخ الدراسة قمنا  تطبيق ا م داديا  اى  يادا  الل نة الكاية ،     قمنا بحساب لأبلد التأكد مي الصدق الظاهري 

 (التابع : ححس ي المدما  المصرثية الثادي )المت  رالمحور لأبلال رححاط الإرححاط   رسون لملرفة لرجة لَإ ملام  ا
الجدول التالي ذلك:وضن ي، لما الذيتنتمي إليا  

 الإرتباط لأبعاد محور تحسين الخدمات المصرفية .: معامل (4_2ل رقم )الجدو

 الأبلال لرجة الإرححاط مستو  الدلالة
0.017 *0.336  بلد الأمان و الثقة 
 بلدالإستجابة 0.236 0.065
0.000 **0.544  بلد الإ تمالية 

 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

الإ تحار دلا ظ أن:مي  لال الجدول السا ق و دتائج   

 ( و هو أق  مي مستو  الدلالة الملتمد 0.017( و مستو  الدلالة )0.336ملام  الإرححاط )0.05  
 .هذا يدل على وجود علاقة إرتباط  ذات دلالة معنوية بين بعد الأمان و الثقة و المتغير التابع  و
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  أي 0.05أكبر مي دلا ظ مي  لال الجدول أن قيمة مستو  الدلالة لحلد الإستجابة (sig>0.05 و هذا يدل )
  اى أن البيادا  الظاهرخ المدروسة حمضع لاتوزةع الطبيلي . 

 ( و 0.544وجول  لاقة إرححاط قوةة ذا  للالة ملنوةة   ي بلد الإ تمالية و المت  ر التابع بملام  إرححاط )
 ( و هو أق  مي مستو  الدلالة الملتمد.0.000مستو  الدلالة )

 : معامل الإرتباط لمحور التكنولوجيا الحديثة .(5_2ل رقم )الجدو

 معامل الإرتباط   مستوى الدلالة
 )بيرسون(

 المحور

0.000 **0.524  التكنولوجيا الحديثة 

 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

( و هو أق  مي مستو  0.000الدلالة )( و مستو  0.524مي  لال الجدول السا ق دلا ظ أن ملام  الإرححاط )
الدلالة الملتمد و هذه النتائج حدل  اى وجول  لاقة إرححاط قوةة ذا  للالة ملنوةة   ي المت  ر المستق  )التكنولوجيا 

 الحديثة ( و المت  ر التابع )ححس ي المدمة المصرثية(.

.: عرض و تحليل نتائج الدراسة و إختبار الفرضياتالمطلب الثالث   
في هذا المطاب س تم التطرق إلى  رض و ححا   البيادا  الشمصية و لذلك ححا   عحارا  الإستمارخ  و إ تحار 

 الفرضيا .

وصف خصائص عينة الدراسة.أولا:  
تقوم هذه الدراسة على عدد من المتغيرات الديمغرافية المتعلقة بالخصائص الوظيفية والشخصية لأفراد عينة     

(المستوى التعليمي، الوظيفة، سنوات التعامل مع البنك ،الجنس، العمر )الدراسة والمتمثلة في   

 تحليل البيانات الشخصية:
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 :س لما يايلجنحوزةع أفرال   نة الدراسة  سب ا ليدول التالجا  ييبالجنس:  .1

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس .(6_2) رقم الجدول

 النسبة المؤوية% التكرار الجنس
 68 34 ذكر
 32 16 أنثى

 %100 50 المجموع
 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

 المبحوثين حسب متغير الجنس: يوضح توزيع (3_2ل رقم )الشك

 
.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   

دسحة  الطابع الذلوري هو ال الب في   نة الدراسة أي   ظ أنلاد لاهالموضن أ  و الشا  البيادي ل الجدوللامي  
و  %32 نسحة  16فقد  اغ  دلهم  داثلإأما ا % 68  نسحة 34الذلور اغ  دل داث     لإدسحة ا فاقفالذلور 

لة إلى طبيو دفص اللنصر النسوي و السبب هنا يلول المتلاما ي مع البنك هم رجال هذا يدل  اى أن أغاب 
 .ما ياون لامرأخ  ساب  نكي  لاالمجتمع أو دقص  قافة التلام  البنكي لذلك قا 

 مستو  التلايمي .يب ي الجدول التالي أفرال الل نة  سب الالمستوى التعليمي :  .2
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 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي .(7_2) رقم الجدول

 النسبة المؤوية % التكرار المستوى التعليمي

 14 07 متوسط

 34 17  ادوي 

 40 20 جاملي

 12 06 لراسا   ايا

 %100 50 المجموع :

 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

 : يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي .(4_2ل رقم )الشك

 
.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   

تو  هي المسستو  التلايمي لمدسحة مي أفرال الل نة مي ا كبرأن أو الأ مدخ البيادية ه لادول أ لجيتضن مي ا
  م % 34بالنسحة  17 اغ  دلهم و الذي ستو   ادوي  م يايا الم %40 فرلا بالنسحة  20جاملي وقد  اغ  دلهم 
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أفرال  نسحة  06و الدراسا  اللايا الذي قدر ب %14بسحلة أفرال و دسحة توسط لمستو  ا اى التوالي الميا  م 
 .دتيجة مفالها أن أغاب أفرال   نة ذا  مستو  جاملي  لىذا دتو   إب و  12%

 أفرال الل نة  سب اللمر. يب ي الجدول التاليالعمر :  .3

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر .(8_2) رقم الجدول

 النسبة المؤوية % التكرار العمر
 34 17 29إلى  20مي 
 24 12 39إلى  30مي 
 26 13 50لأ   40مي 
 16 08 فما فوق  50مي 

 %100 50 المجموع :
 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

 : يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير العمر .(5_2) ل رقمالشك

 
.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   

 29 لىا 20مي  }اللمرةة  ئةه أن  دل الزبائي مي الفلاأ  و الشا  البيادي ) الدائرخ النسبية ( دوللجيتضن مي ا
} اللمرةة  ئةدشطة ، ثيما لان  دل الزبائي الف ئةيدل  اى أن هذه الفوهذا  %34فرلا أي  نسحة  17قد  اغ { سنة
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بالنسحة  13قد  اغ { 50الى  40} مي اللمرةة  ئةأما  دل الزبائي الف %24أي  نسحة  12غ قد  ا{ 39إلى  30مي 
ممتا  وجددا حقارب وحساو ي النسب   ي  ، و %16 نسحة  08قد  اغ  دلهم {  50فئة } أكثر مي ا أ  ر و  26%

. اى حابية  اجيا  ورغحا  ممتا  أ مار الزبائي ولالةالفئا  اللمرةة وهذا يدل  اى قدرخ ال  

 يب ي الجدول التالي أفرال الل نة  سب مدخ التلام  مع البنك.مدة التعامل مع البنك :  .4

 : يوضح توزيع المبحوثين حسب مدة التعامل مع البنك .(9_2) رقم الجدول

 النسبة المؤوية% التكرار البنكمدة التعامل مع 
 32 16 أق  مي سنة

 28 14 سنوا  03مي سنة إلى 
 16 08 سنوا  06إلى  04مي 

 24 12 سنوا  06أكثر مي 
 %100 50 المجموع

 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

 . : يوضح توزيع المبحوثين حسب مدة التعامل مع البنك(6_2ل رقم )الشك

 
.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   
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مدخ حلاما م مع البنك أق  مي سنة و هي  %32مي المححو  ي  نسحة  16دلا ظ مي  لال الجدول أ لاه أن 
سنوا {  اى التوالي  نسحة  06سنوا { و }أكثر مي  03الأكثر بالنسحة لحجم الل نة  م حا  م المدح ي مي }سنة إلى 

 .%16مي المححو  ي  نسحة  08سنوا { و  دلهم  06إلى  04و أ  را مي }%24 و 28%

 يب ي الجدول التالي أفرال الل نة  سب الم نة.المهنة :  .5

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة .(10_2) رقم الجدول

 النسبة المؤوية% التكرار المهنة

 46 23 موظ 

 38 19 م نة  رخ

 16 08 متقا د

 %100 50 المجموع :
 .spss تمال  اى ممرجا  إب  يمي ا دال الطالب المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   

     اغ  دلهم  الموظف يل الوظيفي هم لمجاا فيدسحة مي أفرال   نة الدراسة  بره أن أكلادول أ الجتضن مي ي
متقا ديي فقد  اغ فئة ا أما %38فرلا بالنسحة  19فقد  اغ  دلهم الم ي الحرخ ة ئيا  ا ف  م %46فرل  نسحة  23

الموظف ي.هم مي  اغالبية زبائن ولالة حيار  مما يفسر أن  %16أفرال  نسحة  08 دلهم   

: يوضح توزيع المبحوثين حسب (7_2ل رقم )الشك
 . المهنة
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: تحليل محاور الإستبيان .ثانيا  
و ذلك بإستمدام التكرارا  و النسب المفوةة و المتوسط الحسا ي و  ي هذا الفر   تحا   عحارا  الإستمارخسنقوم ف

لاحام  اى  الذي سنحام  ايا مي  لالا  اى الإحجاه اللام للإجابا  المستجوب ي، و سنستمدم الإدحراف المعياري 
المجالا  التي يقع ف  ا الإحجاه اللام للإجابا  .حشتف الإجابا   ي متوسط ا الحسا ي ، و الجدول الموالي يب ي   

 : يبين درجة التقدير حسب المتوسط الحسابي .(11_2ل رقم )الجدو

 المتوسط الحسا ي لرجة التقدير
1.79إلى أق  أو يساوي  1مي  غ ر موافق بشدخ  

2.59إلى أق  أو يساوي  1.8مي  غ ر موافق  
3.39إلى أق  أو يساوي  2.6مي  محايد  
4.19إلى أق  أو يساوي  3.4مي  موافق  

5إلى أق  أو يساوي  4.2مي  موافق بشدخ  
: مي إ دال الطالب ي بالإ تمال  اى الدراسا  السابقة.المصدر   

تحليل عبارات المحور الأول )التكنولوجيا الحديثة(..1   
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المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات : يوضح المتوسطات الحسابية و الإنحرافات  :(12_2ل رقم )الجدو
 محور التكنولوجيا الحديثة .

درجة 
 القبول

الإنحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 رقم العبارة
 العبارة

يمتاك البنك الوطني الجزائري ملدا  حكنولوجية متطورخ  3.94 1.11 موافق
 و ديثة.

01 

مي أن ياون رائد في أ مالا.يمتاك أج زخ و ملدا  حمانا  3.6 1.32 موافق  02 
 03 يمتاك البنك  دخ أدوا  مي الصرافا  الألية. 3.7 1.21 موافق
يستمدم البنك عحاا  إحصال لربط لافة الأقسام الم مة  3.68 1.2 موافق

 ثيا.
04 

يحرص البنك  اى حوف ر أمي الشحاا  ل رض  ماية  3.88 1.02 موافق
  اى سرةت ا.الملاوما  و البيادا  و الحفاظ 

05 

يسلى البنك لتنف ذ أ مالا مي  ال  حقنيا  الملاوما   3.46 1.11 موافق
 المحسوبة.

06 

 07 حتوفر أج زخ إدذار و  رامج  ماية في البنك بشا  لافي. 3.7 1.03 موافق
 08 يمتاك البنك موقع أدتردف لائم و فلال. 3.4 1.29 موافق
الأدتتردف مايحتاجا اللم   و با  س ولة .يوفر موقع  3.58 1.2 موافق  09 
إستمدام وسائ  حكنولوجيا يساهم لوما في حقديم  دما   3.6 1.14 موافق

 مصرثية لقيقة.
10 

 11 يقدم البنك للملائا  دما  إلكترودية  بر ال اح . 3.7 1.07 موافق
 المحور الأول : التكنولوجيا الحديثة 3.66 0.56 موافق

.SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر :   

الوسط الحسا ي و الإدحراف المعياري و لرجة الموافقة و ذلك بالنسحة لك  عحارخ مي عحارا  يوضن الجدول أ لاه 
المحور الأول )التكنولوجيا الحديثة( في البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار _      ا ف المتوسطا  الحسا ية 

 لي : اى التوا
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(3.94(،)3.6(،)3.7(،)3.68(،)3.88(،)3.46(،)3.7(،)3.4(،)3.58(،)3.6(،)3.7) 

 و أيضا الإدحرافا  المعيارةة  اى التوالي :

(1.11(،)1.32(،)1.21(،)1.2(،)1.02(،)1.11(،)1.03(،)1.29(،)1.2(،)1.14(،)1.07) 

مت  ر المماسي ،إذ  اغ المتوسط الحسا ي لا و قد جائف جميل ا موافقة و حقع في الفئة الرابلة  سب مقياس لياار 
(     يش ر هذا الحلد إلى دسحة قبول مرحفلة و هذه النتائج 0.56( و إدحراف معياري قدره )3.66المستق  لا  )

حلبر  اى مد  حأ  ر الإيجا ي لاتكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدمة المصرثية و مد  أهم ت ا للنصر فلال في 
 ي .النظام المصرف

: تحليل عبارات المحور الثاني لتحسين الخدمة المصرفية و أبعاده.2  
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يوضح المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لمحور تحسين الخدمات المصرفية و  :(13_2ل رقم )الجدو
 .أبعادها

درجة 
 القبول

الإنحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارة
 العبارة

 بعد الثقة و الأمان 3.72 0.65 موافق
 01 حتم الملاملا  في البنك  اى لرجة  الية مي السرةة و الأمان. 3.96 0.64 موافق
 06 يفلي التلام  بالمدما  المصرثية الإلكترودية لاشلور بالأمان و الثقة. 3.5 1.03 موافق
مي طرف البنك. وجول  قة و مصداقية في المدما  البنكية إلكترودية 3.7 1.07 موافق  08 
 بعد الإستجابة 3.55 0.68 موافق
يستج ب الموظفون إلى إستفسارا  مي اللملاء  ول المدما   3.64 1.005 موافق

 المصرثية الإلكترودية.
03 

 04 يماي الإحصال بالبنك  ارج أوقا  اللم . 3.18 1.38 موافق
حوقلا  اللملاء.حابي المدمة المصرثية الإلكترودية  3.62 1.08 موافق  10 
SMSيرس  البنك  3.78 1.15 موافق لالم   في  ال حم السحب أو دزول الراحب في  

  سابا .
12 

 بعد الإعتمادية 3.7 0.56 موافق
 02 موظفو البنك يف مون ا تياجا  الزبائي و يسلون لحا ا. 3.68 1.02 موافق
بطاقا  الإلكترودية.يوفر البنك مجمو ة لابأس   ا مي  3.68 1.02 موافق  05 
التلام  بالمدما  المصرثية الإلكترودية يس   مي الو ول إلى المدمة  3.74 1.1 موافق

 و  ناء الذهاب لابنك.
07 

ححظى المدما  المصرثية إلكترودية بافاءخ و جولخ  الية لكسب رضا  3.52 1.22 موافق
 الزبائي.

09 

اللم   في ل  ملاماة  نكية.يتأكد البنك مي هوةة  3.9 1.15 موافق  11 
 المحور الثاني : تحسين الخدمات المصرفية 3.66 0.46 موافق

   SPSS مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا المصدر: 
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  : يب ي الجدول السا ق أن المتوسطا  الحسا ية ل ذه العحارا  الثلا ة الما ة   ذا الحلد بعد الأمان و الثقة
( وحش ر هذه البيادا  إلى 1.07(،)1.03(،)0.64( و حشتف قدره : )3.7(،)3.5(،)3,96) اى التوالي : 

( و إدحراف معياري 3.72دسحة قبول مرحفلة      اغ المتوسط الحسا ي ل ذه الإجابا  الما ة   ذا الحلد )
 ك .رف هذا البن( و هي دتيجة مقبولة و حلبر  اى الأمان و الثقة التي يتمتع   ا الزبائي مي ط0.65قدره )

 : دلا ظ مي  لال الجدول أن جميع عحارا  بلد الإستجابة جائف  درجة مقبولة و متوسطا   بعد الإستجابة
( لما  اغ المتوسط الحسا ي 1.38و  1.005( و إدحرافا  معيارةة )3.78و  3.18 سا ية حراو ف ما  ي )

المقدمة  ( و يش ر إلى دسحة قبول و  سي حقديم المدمة المصرثية0.68( و حشتف قدره )3.55ل ذا الحلد )
 لالملاء مي طرف الموظف ي .

  : دلا ظ مي  لال الجدول أن بلد الإ تمالية جاء في المرححة الثادية مي   ي أبلال المدمة بعد الإعتمادية
المصرثية و  درجة قبول  الية و ذلك دتيجة الأهمية المتحص   ا  ا مي قب  أفرال الل نة     حراو ف 

( و إدحراف معياري حراخح ما  ي 3.9و  3.52حلد بمتوسط  سا ي ما  ي )العحارا  الممس الما ة   ذا ال
( و هذا يش ر إلى ححسي 0.56( و حشتف )3.7( أما المتوسط الحسا ي ل ذه العحارا  قدر ب)1.22و  1.02)

 مقبول في المدمة المصرثية .
 دل ية دستنتج أن ملمي  لال لراسة و حفس ر النتائج المتحص   ا  ا مي أبلال ححس ي المدمة المصرث

( و إدحراف 3.66المتوسط الحسا ي جاء  درجة مقبولة إذ  اغ ملدل المتوسط الحسا ي ل ذه الأبلال )
 ( و هذا يفسر بمد  إهتمام م بالمدمة المصرثية و المساهمة في ححس ن ا.0.46معياري قدر ب)

 إختبار الفرضيات . ثالثا:
   .لاتلرف  اى مد  قبول أو رفض الفرضياالدراسة دموذج حسلى هذه الفقرخ إلى إ تحار الللاقا    ي مت  را  

    س نبثق مي الفرضية الأساسية )الثادية( و التي مفالها : وجول  لاقة ذا  للالة إ صائية   ي التكنولوجيا 
 رعية و التي س تم ملالجت ا و ححا   دتائج ا.الحديثة و ححس ي المدمة المصرثية مجمو ة مي الفرضيا  الف

 : إختبار الفرضية الأساسية .1

حم إستمدام دتائج ححا   التحايي للإدحدار لاتأكد مي  لا ية دموذج الدراسة لإ تحار الفرضية الرئيسة التي حنص 
  اى وجول  لاقة ذا  للالة إ صائية   ي التكنولوجيا الحديثة و ححس ي المدمة المصرثية .
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 : نتائج تحليل التباين و الإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية .(14_2) رقم الجدول

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

   Fقيمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 0.000 18.195 2.85 1 2.85 إنحدار
 0.16 48 7.52 الخطأ

المجموع 
 الدوري 

10.36 49 

 .SPSS 19مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا   المصدر :

مي     البيادا  التي في الجدول دلا ظ  حا   لا ية النموذج لإ تحار الفرضية الرئيسية      ا ف قيم  
 ( .0.05( و هي أق  مي مستو  الدلالة )0.000( و بقيمة إ تمالية )18.195المحسوبة )

النموذج دستطيع إ تحار الفرضية الرئيسية بالإ تمال  اى دتائج الإدحدار المطي الحسيط و  ند  حا   لا ية 
 الجدول التالي يب ي ذلك:

: جدول نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار لأثر التكنولوجيا الحديثة في تحسين (15_2) رقم الجدول
 الخدمات المصرفية .

المتغير 
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

(F )
 المحسوبة

معامل 
 R الإرتباط

معامل 
 R2التحديد 

التكنولوجيا 
 الحديثة

0.430 4.26 0.000 18.195 0.524 0.275 

 . SPSS 19مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا   المصدر :

 (0.05ذا  للالة إ صائية  ند مستو  الدلالة )

 

 

 
- 2Axe :.المدما  المصرثية 
- 1Axe: التكنولوجيا الحديثة. 

0.640axe1 1.318+ Axe2=  

Sig=0.000 Sig= 0.021  

Sig f= 0.000 R=0.524 N=50 
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أدا يوجد  19spssيتب ي مي  لال الملاللة أ لاه والمحص   ا  ا مي  لال مي ممرجا    التفسير الإحصائي:
 و دخ وا دخ مي عادا أن ي  ر في   1Axe     ادا الت  ر في  2Axe اى  1Axeأ ر ذو للالة إ صائية  لا 

2Axe  :( 0.05 لال الجدول يب ي لنا وجول أ ر ذو للالة ا صائية  ند مستو  الدلالة ) و مي 0.640 اا
لاتكناوجيا الحديثة في المتل ر التابع ححس ي المدما  المصرثية في البنك الوطني الجزائري_ ولالة حيار _ و هذا 

( 0.000( بمستو  الدلالة )4.26( الحال ة )T( و لذلك قيمة )18.195الحال ة ) ( المحسوبة وFما ققف قيمة )
( إضافة إلى قوخ 0.05( لالتان  ند مستو  الدلالة )T( و )F( ومنا دتستنتج أن قيمة ل  مي )0.05وهو أق  مي )

لحا   ي التحايي ا( م%27.5(     أن التكنولوجيا الحديثة حفسر )%52.4إرححاط متوسطة   ي المت  رةي  نسحة )
  في ححس ي المدما  المصرثية.

أن التكنولوجيا الحديثة حلتبر  نصر أساسي في ححس ي المدمة هذا التحا   يش ر إلى  التفسير الإقتصادي :
ية بارزخ في المجال المصرفي لا  ، و بالتالي مي  لال ما سبق دوافق  اى الفرضية المصرثية و ل ا لور و أهم

وجول أ ر ذو للالة إ صائية لاتكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما  المصرثية في البنك الوطني التي حنص  اى 
 ( .0.05الجزائري _ولالة حيار _  ند مستو  الدلالة )

 إختبار الفرضيات الفرعية . .2

ححا   هذه  و    سنلتمد في إ تحار ممور التكنولوجيا الحديثة مع سنحاول حفس ر الللاقة   ي ل  بلد مي الأبلال 
 الفرضيا   اى دتائج الإدحدار المطي الحسيط .

 إختبار الفرضية الفرعية الأولى . (1
بلد الأمان و الثقة .التكنولوجيا الحديثة و    ي %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة   

 للإجابة يماي طرح الإ تمال ي التال  ي :

H0  الأمان و الثقةالتكنولوجيا الحديثة و بلد   ي  %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة لا. 
 H1 الأمان و الثقةالتكنولوجيا الحديثة و بلد  .  ي %5إ صائية  ند المستو  وجد  لاقة ذا  للالة ح . 

 و الجدول التالي يب ي ذلك:
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التكنولوجيا الحديثة و بعد الأمان : جدول نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة بين (16_2) رقم الجدول
 و الثقة .

المتغير 
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

(F )
 المحسوبة

معامل 
 R الإرتباط

معامل 
 R2التحديد 

الأمان و 
 الثقة

0.291 2.47 0.017 6.1 0.336 0.113 

 . SPSS 19مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا   المصدر :

 

 

 

- 2Axe: بلد الأمان و الثقة. 
- 1Axe: .التكنولوجيا الحديثة 

 (0.05ذا  للالة إ صائية  ند مستو  الدلالة )

أدا يوجد  19spss  يتب ي مي  لال الملاللة أ لاه والمحص   ا  ا مي  لال مي ممرجا  التفسير الإحصائي:
دا أن ي  ر في  أ و دخ وا دخ مي ع 1Axe     ادا الت  ر في  2Axe اى  1Axeأ ر ذو للالة إ صائية  لا 

2Axe  :لال النتائج الوارلخ في الجدول يتضن لنا وجول أ ر ذو للالة ا صائية موجحة و مي  0.336 اا 
في البنك الوطني الجزائري_ ولالة في التكنولوجيا الحديثة ( لحلد الأمان و الثقة 0.05)طرلية( ند مستو  الدلالة )

( بمستو  الدلالة 2.47) ( الحال ةT( و لذلك قيمة )6.1( المحسوبة و الحال ة )Fحيار _ و هذا ما ققف قيمة )
(     %33.6  ي المت  رةي  نسحة )قرةحة مي المتوسط لي فإن قوخ إرححاط ا( و بالت0.05( وهو أق  مي )0.017)

 .( مي التحايي الحا   في ححس ي المدما  المصرثية%11.3أن بلد الأمان و الثقة يفسر )

يلني ذلك أن  Axe2  ام  مف ر لب ر في يه التكنولوجيا الحديثة يش ر إلى أنالتحا   هذا  قتصادي:التفسير الإ
، هذه النتائج حُبرز أهمية بلد الأمان و الثقة يماي أن يفلي إلى ححس ي لب ر في Axe1 ححس ي أو حلدي 

ة رضيو مي  لال ما سبق دقب   اى الف الأمان و الثقة في البنك الوطني الجزائري.في حلزةز  التكنولوجيا الحديثة
 الأمان و الثقة في البنك الوطنيالتكنولوجيا الحديثة و بلد التي حنص  اى وجول أ ر ذو للالة إ صائية   ي 

 ( .0.05الجزائري _ولالة حيار _  ند مستو  الدلالة )

 

0.291axe1 2.576+ Axe2=  

Sig=0.000 Sig= 0.017  

Sig f= 0.017 R=0.336 N=50 
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 إختبار الفرضية الفرعية الثانية. (2
 .بلد الإستجابةالتكنواوجيا الحديثة و    ي %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة 

 للإجابة يماي طرح الإ تمال ي التال  ي :

H0  التكنواوجيا الحديثة و بلد الإستجابة  ي  %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة لا. 
 H1  .التكنواوجيا الحديثة و بلد الإستجابة   ي %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة  

 ذلك:و الجدول التالي يب ي 

نواوجيا الحديثة و بعد التكبين : جدول نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة (17_2) رقم الجدول
 الإستجابة.

المتغير 
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

(F )
 المحسوبة

معامل 
 R الإرتباط

معامل 
 R2التحديد 

 0.069 0.263 3.573 0.065 1.89 0.215 الإستجابة
 .SPSS 19مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا   المصدر :

 

 

 

- 2Axe: الإستجابةبلد. 
1Axe: .التكنولوجيا الحديثة 

 لا أدا 19spss  ممرجايتب ي مي  لال الملاللة أ لاه والمحص   ا  ا مي  لال مي   التفسير الإحصائي:
أن التكنولوجيا الحديثة و بلد  مي  لال الجدول يتب ي لنا و  2Axe اى  1Axeيوجد أ ر ذو للالة إ صائية  لا 

أكبر مي مستو  الدلالة  sig    جاء غ ر لالة إ صائيا في البنك الوطني الجزائري_ ولالة حيار _  الإستجابة
( و بلد الإستجابة فسر  %26.3الإرححاط لادف ضعيفة و قدر  ب )   أن قوخ  ، sig>0.05الملتمد أي 

 ولوجيا المصرثية و هي دسحة ضعيفة.( مي التحايي الحا   في التكن6.9%)

هذا التحا   يش ر إلى أن التكنولوجيا الحديثة ليس ل ا لور أو أ ر في حلزةز بلد الإستجابة و  التفسير الإقتصادي :
أ ر ذو للالة إ صائية   ي التكنولوجيا و بلد الإستجابة في البنك الوطني الجزائري   ايا دتستنتج أدا لا يوجد

 .H0و رفض الفرضية البدياة  H0أي قبول الفرضية الصفرةة ( 0.05_ولالة حيار _  ند مستو  الدلالة )

215.0  axe1 892.2  + Axe2=  

Sig=0.065 Sig= 0.065  

Sig f= 0.065 R=0.263 N=50 
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 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة. (3
للإجابة  ،لوجيا الحديثة و بلد الإ تمالية التكنو   ي   ي  %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة 

 يماي طرح الإ تمال ي التال  ي :
H0  الإ تمالية.  ي التكنولوجيا الحديثة و بلد   ي  %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة لا 

. الإ تمالية  ي التكنولوجيا الحديثة و بلد   ي  %5إ صائية  ند المستو  حوجد  لاقة ذا  للالة   H1 

 و الجدول التالي يب ي ذلك:

بين التكنولوجيا الحديثة و بعد جدول نتائج الإنحدار الخطي البسيط لإختبار العلاقة  :(18_2) رقم الجدول
 الإعتمادية .

المتغير 
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

(F )
 المحسوبة

معامل 
 R الإرتباط

معامل 
 R2التحديد 

 0.296 0.544 20.18 0.000 4.492 0.546 الإعتمادية
 .SPSS 19مي إ دال الطالب ي  ناء  اى ممرجا   المصدر :

 

 
 

أدا يوجد  19spss  يتب ي مي  لال الملاللة أ لاه والمحص   ا  ا مي  لال مي ممرجا  التفسير الإحصائي:
دا أن ي  ر في  أ و دخ وا دخ مي ع 1Axe     ادا الت  ر في  2Axe اى  1Axeأ ر ذو للالة إ صائية  لا 

2Axe  :( 0.05الجدول يتضن أن هناك  لاقة ذا  للالة إ صائية موجحة  ند مستو  الملنوةة ) و مي 0.544 اا
( 20.18( بقيمة )F( و )4.492( المحسوبة )T ا ف قيمة ) ، إذالتكنولوجيا الحديثة و بلد الإ تمالية .  ي 

م  ا( و بالرجو  إلى قيمة مل0.05( و هذا الأ  ر هو أق  مي مستو  الدلالة الملتمد )0.000بمستو  للالة )
 (.0.296( و ملام  التحديد )R( )0.544الإرححاط )

يلني ذلك أن  Axe2  ام  مف ر لب ر في يه التكنولوجيا الحديثة يش ر إلى أنالتحا   هذا  قتصادي:التفسير الإ
كنولوجيا الت، هذه النتائج حُبرز أهمية بلد الإ تمالية يماي أن يفلي إلى ححس ي لب ر في Axe1 ححس ي أو حلدي 

 صائية   ي إيتب ي أن هناك  لاقة ذا  للالة الإ تمالية في البنك الوطني الجزائري. و بالتالي في حلزةز  الحديثة
، و هذا مايفلد الفرضية الفرعية الثالثة لادراسة و المتمثاة في وجول  لاقة التكنولوجيا الحديثة و بلد الإ تمالية .

 بالبنك مح  الدراسة . لوجيا الحديثة و بلد الإ تمالية التكنو  ذا  للالة إ صائية   ي
 

0.546axe1 1.634+ Axe2=  

Sig=0.000 Sig= 0.001  

Sig f= 0.000 R=0.544 N=50 
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  خلاصة :
 البنك الوطني الجزائري و م اما و أهم  دماحا المقدمة لازبائي و هيااا تقديم و دشأخ لقد حطرقنا مي  لال هذا الفص  

 و وظائف ا و هياا ا التنظيمي ، 540التنظيمي لما قمنا أيضا بالتلرةف  اى ولالة حيار  

كما إ تمددا في جمع النتائج و إدجاز هذا اللم   اى طرةقة الإستبيان الذي قمنا  توزةلا  اى ممتا   ملاء الولالة 
    يحتوي  اى محورةي التكنولوجيا الحديثة )المت  ر المستق ( و ححس ي المدما  المصرثية )المت  ر التابع( في 

و ححا   البيادا   SPSSحو  ي حم إستلالح ا و حفرة  ا في  ردامج الولالة مح  الدراسة ، و بلد ملأها مي قب  المح
و النتائج المتحص   ا  ا بإستلمال أسال ب إ صائية  ديدخ لا ) طرةقة ألفا لرودحاخ لملرفة مد   حا  الإستمارخ و 

ا ي لملرفة لرجة سملام  الإرححاط   رسون و التكرارا  الما ة بالتوزةع الطبيلي لاحايادا  الشمصية و المتوسط الح
القبول و الإدحراف المعياري لقياس التشتف و التحايي و الإدحدار المطي الحسيط لإ تحار الفرضيا  ( و بالتالي 
حو انا مي  لال هذه النتائج إلى وجول  لاقة ذو للالة إ صائية   ي التكنولوجيا الحديثة و ححس ي المدما  المصرثية 

و فلال في المجال المصرفي . و أن لاتكنولوجحيا لور إيجا ي
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 خاتمة :

 و   في الأ  ر يماي القول أدف ظ ور التكنولوجيا الحديثة أل  إلى إ داث  ورخ جذرةة في ممتا  مجالا  الحياخ و
ساهم بشا  فلال في ححس ي ممتا  المفسسا  التي ا تكف   ا و استثمرح ا مي أج  حطوةر منظومت ا و  ناء  ورخ 
ذهنية ل ا     حسلى هذه المفسسا  إلى الإستفالخ مي المواقع و التقنيا  الجديدخ و التطبيقا  التي حوفرها التكنولوجيا 

تطور التكنولوجي في إ داث قفزخ دوعية  اى مستو  الأدشطة الحديثة  ا ة في القطا  المصرفي     ساهم ال
المصرثية و ذلك مي     حقايص  ام  الزمي و التكافة و دو  المدمة المقدمة إلى الزبائي و ل ذا سلى البنك الوطني 

مي  ةفي حس  ر دشاطا و جذب أكبر عرةح_ مي أج  حبني التكنولوجيا الحديثة لأساوب 540الجزائري _ولالة حيار  
 الزبائي .

مي  لال لراستنا لدور التكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما  المصرثية حب ي أن لاتكنولوجيا لور أساسي في القطا  
المصرفي ف ي حلطيا  دخ فرص و  يارا  لاتحاص مي بلض المشاك  التي لان يلادي من ا دتيجة إ تماله  اى 

 المدما  التقا دية .

 نتائج السابقة :

في هذا الموضو  و الحح  و التوسع في ممتا  جوادب التي حمس ا قسمنا الدراسة إلى جادب ي أو فصا ي لدراستنا 
 أ دهما دظري و الأ ر حطبيقي لالأحي :

  الجانب النظري :

 . إن المدمة المصرثية هي أساس  م  البنك ف و يقوم  تقديم ا لاراغب ي ف  ا و يلم   اى حطوةرها و ححس ن ا 
 .  لامدمة المصرفي لورخ  ياخ مثا ا مث  الكائي الحي حبدأبالولالخ و حنت ي بالمو 
 . لاتكنولوجيا الحديثة أهمية لب رخ في ممتا  المجالا  و  ا ة المجال المصرفي 
 التكافة لج د وة و بالتالي حوفر الوقف و احلتمد الولالا  المصرثية في  ما ا بشا  لب ر  اى التكنولوجيا الحديث 

. 
 .حستمدم التكنولوجيا الحديثة في لث ر مي المجالا  لأد ا حس   و حسر  مي حداول الملاوما    ي ممتا  الأطراف 
 . حساهم التكنولوجيا الحديثة في حما ي القطا  المصرفي مي ملرفة ممتا  الحاجا  و رغحا   ملائ ا 
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  المناسب  إلى زةالخ فا اية حقديم المدما  في الوقفإستمدام التكنولوجيا الحديثية في حقديم المدمة المصرثية يفلي
 و الماان الملائم .

  إستمدام التكنولوجيا الحديثية في حقديم المدمة المصرثية يفلي إلى زةالخ قدرخ البنوك  اى المنافسة و جذب أكبر
 مي اللملاء . دل مماي 

 ماية حابية إ تياجا  اللملاء مي حس      إستمدام التكنولوجيا الحديثية في حقديم المدمة المصرثية يفلي إلى
 حقديم المدمة ل م .

 . لاتكنولوجيا المصرثية أ ر لب ر في ححس ي الحدما  المصرثية لابنك 

  الجانب التطبيقي :

 تائج لادف لالتالي :نالو ،  SPSSفي الجادب التطبيقي حمانا بالقيام بإ تحار الفرضيا  بإستمدام  ردامج 

 الفرضية الرئيسية:أولا_ إختبار 

 يوجد  لاقة ذو للالة إ صائية   ي التكنولوجيا الحديثة و ححس ي المدمة المصرثية .

مي البيادا  السابقة و النتائج المحص   ا  ا مي لراسة م دادية  ند إ تحار الفرضية الرئيسية و التي مفالها أدا يوجد 
  ي التكنولوجيا الحديثة و ححس ي المدمة المصرثية في البنك  0.05 لاقة ذا  للالة إ صائية  ند مستو  الدلالة 

_ مما يدل  اى أن لاتكنولوجيا الحديثة لور م م في ححس ي المدما  المصرثية 540الوطني الجزائري _ولالة حيار  
 قبول ا مو مي  لال النتائج السابقة هناك إرححاط قوي   ي المت  رةي و هذا مايثبف  حة الفرضية الرئيسية     يت

 ثانيا _ إختبار الفرضيات الفرعية :

 إ تحار الفرضية الفرعية الأولى : (1

 تحار الفرضيا  دجد : ا  ا  ند إ مي النتائج المحص  

لاتكنولوجيا الحديثة  اى بلد الأمان و الثقة في البنك مح  الدراسة  0.05يوجد  لاقة ذو للالة إ صائية  ند مستو  
و درفض  H1الفرعية الأولى     دلا ظ وجول إرححاط و بالتالي دقب  الفرضية البدياة  و هذا مادصف  ايا الفرضية

 . H0الفرضية الصفرةة 

 إ تحار الفرضية الفرعية الثادية: (2
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 تحار الفرضيا  دجد :المحص   ا  ا  ند إ  مي النتائج

أن التكنولوجيا الحديثة  اى بلد الإستجابة غ ر لالة إ صائيا     قدر مستو  الدلالة أق  مي مستو  الدلالة الملتمد 
قبول و  H1و وجول إرححاط ضعيف   ن ما في البنك مح  الدراسة و  اى ذلك ف تم رفض الفرضية البدياة  0.05

  جابةالحديثة و بلد الإستيوجد  لاقة ذو للالة إ صائية   ي التكنولوجيا  التي مفالها أدا : لا H0الفرضية الصفرةة 

 إ تحار الفرضية الفرعية الثالثة : (3

 مي النتائج المحص   ا  ا سابقا مي الدراسة الم دادية  ند إ تحار الفرضيا  دجد :

  ي التكنولوجيا الحديثة و بلد الإ تمالية     دلا ظ وجول  0.05أدا يوجد  لاقة ذو للالة إ صائية  ند المستو  
 . H0 رفض الفرضية الصفرةة و H1إرححاط   ن ما و في الأ  ر يتم قبول الفرضية البدياة 

 التوصيات و الإقتراحات :

 ا تكار  دما  جديدخ لجذب أكبر  دل مماي مي الزبائي. السلي المستمر لابنك في ححس ي المدما  المقدمة و 
  حوسيع مجال المنافسة في قطا  المدما  المصرثية بالسماح لامفسسا  المالية غ ر مصرثية بالد ول إلى السوق

 المصرثية مما ينلاس إيجابا  اى ححس ي الج از المصرفي .
   الإستثمار في مجال التكنولوجيا الحديثة لمواكحة  _ ل م540 اى إلارخ البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار

 التطورا  المستقباية .
  حلم ق ف م و إلراك البنوك لأهمية التكنولوجيا في مواج ة التحديا  الكب رخ و المنافسة الشديدخ التي حواج  ا

  نول م.
  دية.اللم   اى حوعية اللملاء  اى إستمدام ممتا  الوسائ  إلكترودية و المدما  إلكترو 
  ضرورخ قيام البنوك بحملا  حوعية و طمأدة لالملاء بأمي الملاوما  التي حستمدم  بر الوسائ  التكنولوجية

 الحديثة. 

 أفاق الدراسة :

 .لور التكنولوجيا الحديثة في ححق ق الم زخ التنافسية   ي البنوك 
 .حأ  ر التطور التكنولوجي  اى اللم  المصرفي 
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 المصادر و المراجع :

 الكتب:  أولا_

 .37( ص  2019لار ال زاوي اللامية لانشر و التوزةع)  - ثقافة الخدمة -بش ر الللاق  (1
 .154ص  -لار  امد لانشر و التوزةع  –الارلن  –( 2008) – التسويق المصرفي –حيس ر  جارمة  (2
 لاية الالارخ و –قسم اللاوم المالية و المصرثية  – محاضرات في التسويق المصرفي – سام  اي اللامي  (3

 .جاملة ب دال –الاقتصال 

ر د  سي  .34( لار ال زاوي  لانشر و التوزةع ص  2019)  تسويق الخدماتبش ر الللاق  - م د الطائي   (4
 .34( ص  2007 ولمة جولخ المدما  المصرثية مفسسة الوراق لانشر و التوزةع  مان )  -الصرف 

، دور اتفاقية تحرير الخدمات الدولية )الجانس( في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفيةسامي ا مد مرال،  (5
 .193-189،ص2005،القاهرخ1الماتب اللربي  لاملارف، ط

لنشر ، ، دار الراية ل الرقابة الداخلية و التدقيق في بيئة تكنولوجيا المعلوماتعطاء الله أحمد سويلم الحسبان ،  (6
 91( ص:2009عمان ، الأردن ، )

        –الارلن  –لار المناهج  – اساسيات نظم المعلومات الادارية و التكنولوجيا المعلومات –سلد غالب ياس ي  (7
 .100( ص  2006) 

 2016  مان ) –لار ال زاوي اللامية لانشر و التوزةع  – الاعمال المصرفية الالكترونية –بد ال الي مسلولي   (8
 .28( ص 

(  2014السنة)  –جاملة اللاوم و التكنولوجيا  – التسويق المصرفي  صنعاء –فض  محمد ا راهيم المحمولي  (9
 .18ص 

 .13ص  2009لار الفكر الجاملي الاساندرةة، مصر،  ,ادارة تكنولوجيا المعلوماتمحمد الص رفي  (10
الص رفة الاكترودية  الالوا  والتطبيقا  و معيقا   – بد الفتاح زه ر اللبدلا   –محمد دوري الشمري  (11

 .(2008الارلن)  –لار وائ  لانشر و التوزةع  –التوسع 
  : رسائل الدكتوراه و الماجستيرثانيا_

الخ مذلرخ لن   ع  – المعلومات في ترقية تسويق الخدمات المصرفية و الماليةثر تكنولوجيا أ–أسماء لرلور  (1
 .20ص  –م  واقي أ –جاملة اللربي  ي م  دي  –سوةق حمصص ح –الدلتوراه في اللاوم الاقتصالية 

حمصص حسوةق اللمايا   –مذلرخ لن   ع الخ الماجستر  –جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبون  (2
 .(2016\2015السنة)  23ص  -و المصرثية  المالية
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  بح  مقدم لن  تصالاتستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الحدمات المقدمة في شركة الإ إدور  (3
 . مالأ لارخ إع الخ الماجستر حمصص 

تر مذلرخ مقدمة لن   ع الخ الماجس – ير تحرير تجارة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوكأثت –ر ال ففال  (4
 .( 2006\2005جاملة بسارخ)  –حمصص دقول و مالية  –في اللاوم الاقتصالية 

مصص ح –مذلرخ لن   ع الخ الماجستر  - تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية -عيشوش  بدو  (5
 .24( ص  2009\2008باحنة)  –جاملة الحاج لمضر  –حسوةق 

 ، دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصال في تسيير المعارف بالمؤسسات الصغيرة و المتوسطة،  فني فض اة (6
 75( ص 2008مذلرخ ماجيست ر في  اوم التس  ر ، حمصص إلارخ أ مال ، جاملة بسارخ )

الخ ، مذلرخ مقدمة لن   ع تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةقروش عيسى،  (7
 .55-54، ص2009-2008الماجيستر في  اموم التس  ر، جاملة بسارخ ، 

، 2005، رسالة ماجست ر، لاية الاقتصال والتس  ر، جاملة الجزائر بطاقة الائتمان في الجزائر, محمد عارةي (8
 .33-32ص

خ ر لن   ع الخ الماجستر حمصص الامذلرخ   مدخل للجودة في تسويق الخدمات و دورها في ارضاء الزبائن (9
 .(2010 \ 2009 مال) أ 
أثر تكنولوجيا المعلومات و الإتصال على التوجهات الإستراتيجية للمؤسسات الصغيرة و يزغش لم ايا ،  (10

،مذلرخ ماجست ر في  اوم التس  ر ،حمصص حس  ر المفسسا  ، جاملة محمد  يضر  المتوسطة
 ( ، الجزائر.2009_بسارخ_)

 ثالثا_المقالات و المجلات :

مجاة  ، دور التكنولوجيات الحديثة للإتصالات في تحقيق التنمية البشرية المستدامةإلياس سي النا ر ،  (1
 1638 ( ص2020، السنة ) 02، اللدل  07الحا   لادراسا  الأكاليمية ، المجاد 

اة مج – جودة الخدمات المصرفية و دورها في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة –أ مد  ض ر أ مد  (2
 . 434( ص  2019)  – 01اللدل  – 03المجاد  –إقتصال المال و الأ مال 

ا جاملة الش  د  م – مجلة رؤى إقتصادية –جودة الخدمة المصرفية و أثرها على رضا الزبائن  –إل ام داياي  (3
 . 138( ص  2015جوان )  – 08اللدل  –الجزائر  –لمضر 

جاة م  ج التسويقي المصرفي في تكوين الصورة الذهنية لدى العملاءفيروز قطاف اثر المزي -يمان  ي دا رإ (4
 .(2021)  – 25ص  03ابحاث اقتصالية و الارةة اللدل 
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 – اثر الخدمات المصرفية الكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف –ح تان مرال  –بشراير  مران  (5
 .171ص  -(  2016)  – 20مجاة ملارف  امية محامة اللدل 

لشلا  لادراسا  مجاة ا –نوع العمليات البنكية التي تقوم بها المؤسسات البنكية مابين التقليدية و الالكترونية ت (6
 .163ص  – 02اللدل  – 03المجاد  –الاقتصالية 

اللدل  –مجاة الاقتصال الجديد  – دور التكنولوجيا المصرفية في ظل تحرير الخدمات المصرفية –حوب ي  اي  (7
 .251( ص  2012المرلز الجاملي بمميس مايادة السنة)  06

 مجاة المن   الإقتصالي – قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة – ازم أ مد قراودة  (8
 . 69( ص  2018)  – 02اللدل  –

مصرفية من اجل تحسين تنافسية البنوك مع الاشارة الى البنوك ادارة التكنولوجيا ال –زةدان محمد  – مو محمد  (9
 – 16قسم اللاوم الاقتصاجية و القادودية ج اللدل  –الاكاليمية لادراسا  الاجتماعية و الادسادية  – الجزائرية
 .87ص  –(  2016السنة) 

اللدل  05المجاة  –لالاوم مجاة الافاق  - دورة حياة المنتج كمدخل لترشيد الخيارات استراتيجية المؤسسات (10
 .288( ص  2020السنة)  – 02

جاة م – دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفية – رةري  بد ال ني  –ليدوش هاجرخ  (11
 .(2021السنة)  26اللدل  –قتصاليا  عمال افرةقيا جاملة  س حة  ي  و اي عا  إ
جاة م – الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفيةدور الصيرفة  – رةري  بد ال ني  –ليدوش هاجرخ  (12

 .105ص  -26اللدل  – 17مجاد  –اقتصاليا  عمال افرةقيا 
مجاة  – أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء الزبون  –ساسي زعحاط  –رثيقة  وقرةقة  (13

 . 143( ص  2020)  01اللدل  – 10المجاد  –إستراحيجية و التنمية 
اثر جودة الحدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة بين المصرف و  – سي الرلايدية  -ل رمزي طلا (14

 .24( ص  2014السنة)  – قسم الاعمال الالكترونية كلية الاعمال جامعة الشرق الاوسط –الزبائن 
رفية مة المصمساهمة الخدمات المصرفية الالكترونية عفي تحسين جودة الخد – نان بقاط  –زلية محاوس  (15

 .116ص  –(  2021) – 01اللدل  –مجلة التنمية الاقتصادية  –

 ،دور اتفاقية تحرير الخدمات الدولية )الجانس( في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفيةسامي ا مد مرال،  (16
 .193-189،ص2005،القاهرخ1الماتب اللربي  لاملارف، ط
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ة ، مجا و تحديث عناصر المزيج التسويقي الخدمي إسهامات التكنولوجيا الحديثة في دعم اي  مو ،  (17
 .413( ص 2021السنة ) 27، اللدل  17إقتصاليا  عمال إفرةقيا ، المجاد 

 – الخدمات المصرفية الالكترونية بين التحديات و متطلبات النجاح –ا مد  اماوي  – مر  ي موسى  (18
 .447ص  –(  2020) – 02اللدل 

مجاة الإقتصال  – أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا لدى العميل –س  ام مماوف  –عيسى مزارقة  (19
 . 390( ص  2017)  – 12اللدل  –الصنا ي 

العلاقة بين المعرفة التسويقية و تكنولوجيا المعلومات و أثرها في تطوير الهيكل غ    بد الرضا الكنزاوي ،  (20
( 2019، ) 03اللدل  09جاملة المثنى ، المجاد  ، مجاة المثنى لالاوم الإلارةة و الإقتصالية ، الإداري للشركة

 11ص 

خ و مجاة الالار  – تكنولوجيا الخدمة المصرفية و اثرها في الاصلاح المصرفي –ففال يوس   بد الر مي  (21
 .124ص  –(  2014السنة)  – 99الاقتصال اللدل 

جاملة  – بإستخدام نموذج الفجواتتقييم جودة الخدمة المصرفية بالبونوك الجزائرية  –قاسم عاوش سل دخ  (22
 . 144ص  – 2018 – ميس مايادة  –الج لالي  ودلامة 

جاة م  تسويق الخدمات بين خصوصية الخدمة و حتمية تدعيم الجوانب المادية و المرئية –ل اى مطالي  (23
 .82( ص  2013)  – 18الوا ا  اللدل 

، 2005، لاية الاقتصال والتس  ر، جاملة الجزائر ، رسالة ماجست ر, بطاقة الائتمان في الجزائرمحمد عارةي (24
 .33-32ص

د مجاة الإقتصال الجدي –  أثر جودة الحدمة المصرفي على تحقيق رضا الزبون المصرفي –دس اي  ديجة  (25
 .65( ص  2019) – 03اللدل  –
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 رابعا_مراجع الأنترنت:

 موضوع متكامل حول تغريف التكنولوجيا و فوائدها و اهم مجالات ،اللربموقع موهوبون و الممتر  ي  (1
 ،6/12/2023، اطاع  ايا يوم  www.mawhopon.netمتاح  اى الرابط الالكترودي  ،استخدمها

16:00. 
 .http://www.bna.dzالموقغ الرسمي للبنك الوطني الجزائرى  (2

 

 

http://www.mawhopon.net/
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-تيارت –جامعة ابن خلدون   

 كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 تخصص إدارة مالية

 استبيان

_540حالة البنك الوطني الجزائري_وكالة تيارت دراسة   

 .الأخ الفاضل..... الأخت الفاضلة.......

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته......

 .تحية طيبة وبعد......................

 

في إطار إ دال مذلرخ التمرج لن   ع الخ ماستر حمصص إلارخ مالية دقدم لكم هذا الاستبيان   دف جمع الملاوما  
لوطني بالبنك امي  لال لراسة  الة لور التكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما  المصرثية اللازمة  ول موضو  

في الإجابة، مع الضمان بأن جميع الملاوما  ستلام   ، دحي دقدر حلاودكم ووقتكم_ 540الجزائري _ولالة حيار  
 بسرةة حامة وستستمدم فقط لأغراض الحح  اللامي.

 وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير لحسن تعاونكم ومساعدتكم.
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 الجزء الأول _ البيانات الشحصية. 

 ادة المناسحة .م( أمام ال Xالرجاء وضع  لامة ) 

  : الجنس 

 أدثى             ذلر                       

 : المستوى التعليمي 

 متوسط                       ادوي                    جاملي                     لراسا   ايا

 : العمر 

فما فوق  50مي                      40-50                 30-39                   20-29  

 : مدة التعامل مع البنك 

سنوا   06إلى  04سنوا                   مي  03  مي سنة                مي سنة إلى قأ  

                                                                سنوا  06أكثر مي 

 : المهنة 
 متقا د        موظ                         م نة  رخ                     

 محاور الإستبيان.الجزء الثاني_
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 المحور الأول: التكنولوجيا الحديثة.

 

لا أوافق 

 بشدة

أوافق  أوافق محايد لا أوافق

 بشدة

 العحارخ 

 يمتاك البنك الوطني الجزائري ملدا  حكنولوجية متطورخ و ديثة. .1     

 حمانا مي أن ياون رائد في أ مالا.يمتاك أج زخ و ملدا   .2     

 يمتاك البنك  دخ أدوا  مي الصرافا  الألية. .3     

  يستمدم البنك عحاا  إحصال لربط لافة الأقسام الم مة ثيا. .4     

يحرص البنك  اى حوف ر أمي الشحاا  ل رض  ماية الملاوما  و  .5     

 البيادا  و الحفاظ  اى سرةت ا.

 لتنف ذ أ مالا مي  ال  حقنيا  الملاوما  المحسوبة.يسلى البنك  .6     

  حتوفر أج زخ إدذار و  رامج  ماية في البنك بشا  لافي. .7     

 يمتاك البنك موقع أدتردف لائم و فلال. .8     

 يوفر موقع الأدتتردف مايحتاجا اللم   و با  س ولة . .9     

ة  دما  مصرثي إستمدام وسائ  حكنولوجيا يساهم لوما في حقديم .10     

 لقيقة.

 يقدم البنك للملائا  دما  إلكترودية  بر ال اح . .11     



 الملاحق

 

78 

 .المحور الثاني : تحسين الخدمات المصرفية

لا أوافق 
 بشدخ

أوافق  محايد لا أوافق
 بشدخ

 العحارخ أوافق

 .مانلأالسرةة و ا  في البنك  اى لرجة  الية مي لاحتم الملام .1     

 .موظفو البنك يف مون ا تياجا  الزبائي و يسلون لحا ا .2     

ء  ول المدما  لا  مي اللمراإستفسا ىلإيستج ب الموظفون  .3     
 الإلكترودية. المصرثية

 .صال بالبنك  ارج أوقا  اللم لإحيماي ا .4     

 .كتروديةلإلس   ا مي بطاقا  الابأيوفر البنك مجمو ة  .5     

 مان ولأكترودية لاشلور بالإليفلي التلام  بالمدما  المصرثية ا .6     
 . .الثقة

كترودية يس   مي الو ول إلى لإلالتلام  بالمدما  المصرثية ا .7     
 .المدمة و  ناء الذهاب لابنك

 .وجول  قة و مصداقية في المدما  البنكية إلكترودية مي طرف البنك .8     

المصرثية إلكترودية بافاءخ و جولخ  الية لكسب رضا ححظى المدما   .9     
 .الزبائي

 .ءلاكترودية حوقلا  اللملإلحابي المدمة المصرثية ا .10     

 .يتأكد البنك مي هوةة اللم   في ل  ملاماة  نكية .11     

لالم   في  ال حم السحب أو دزول الراحب في  SMSيرس  البنك  .12     
  سابا .
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للإستبيان لا :ألفا لرودابخ   
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.755 23 

 

 ألفا كرونباخ للمحور الأول:

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.672 11 

 ألفا كرونباخ للمحور الثاني:

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.656 12 

 

 صدق الإتساق الداخلي:
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Correlations 

 التكنولوجيا الحديثة بعد الإعتمادية بعد الإستجابة بعد الأمان و الثقة 

 *Pearson Correlation 1 .254 .270 .336 بعد الأمان و الثقة

Sig. (2-tailed)  .075 .058 .017 

N 50 50 50 50 

 Pearson Correlation .254 1 .374** .263 بعد الإستجابة

Sig. (2-tailed) .075  .008 .065 

N 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation .270 .374** 1 .544 بعد الإعتمادية

Sig. (2-tailed) .058 .008  .000 

N 50 50 50 50 

 Pearson Correlation .336* .263 .544** 1 التكنولوجيا الحديثة

Sig. (2-tailed) .017 .065 .000  

N 50 50 50 50 

 

 إختبار التوزيع الطبيعي:

 معرفة الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 68.0 68.0 68.0 34 ذكر 

 100.0 32.0 32.0 16 أنثى

Total 50 100.0 100.0  

 
 معرفة المستوى التعليمي

 
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulati
ve 

Percent 

Valid 14.0 14.0 14.0 7 متوسط 

 48.0 34.0 34.0 17 ثانوي

 88.0 40.0 40.0 20 جامعي

 100.0 12.0 12.0 6 دراسات عليا

Total 50 100.0 100.0  
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 الأقدمية البنكية

 
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 32.0 32.0 32.0 16 أقل من سنة 

سنوات 3من سنة إلى   14 28.0 28.0 60.0 

سنوات 6إلى  4من   8 16.0 16.0 76.0 

سنوات فما فوق 6من   12 24.0 24.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 المتوسط الحسابيي و الإنحراف المعياري لعبارات المحور الأول:

 معرفة السن

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  29إلى  20من  17 34.0 34.0 34.0 

39إلى  30من   12 24.0 24.0 58.0 

50إلى  40من   13 26.0 26.0 84.0 

فما فوق 50من   8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 معرفة المهنة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 46.0 46.0 46.0 23 موظف 

 84.0 38.0 38.0 19 مهنة حرة

 100.0 16.0 16.0 8 متقاعد

Total 50 100.0 100.0  
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Statistics 

 

يمتلك  
البنك الوطني 

الجزائري معدات 
تكنولوجية متطورة 

 وحديثة

يمتلك أجهزة و معدات 
تمكنه من أن يكون رائد 

 في أعماله
أنواع يمتلك البنك عدة 

 من الصرافات الألية.

يستخدم البنك شبكات 
إتصال لربط كافة 
 الأقسام المهمة فيه

N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.9400 3.6000 3.7000 3.6800 

Std. Deviation 1.11410 1.32480 1.21638 1.20272 

 
Statistics 

 

يحرص البنك على توفير أمن 
حماية الشبكات لغرض 

المعلومات و البيانات و 
 الحفاظ على سريتها

يسعى البنك لتنفيذ أعماله من 
خالل تقنيات المعلومات 

 المحسوبة
تتوفر أجهزة إنذار و برامج 
 حماية في البنك بشكل كافي

يمتلك البنك موقع أنترنت دائم 
 و فعال

N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.8800 3.4600 3.7000 3.4000 

Std. Deviation 1.02300 1.11043 1.03510 1.29363 

 

 

 

 

 

 

 اف المعياري لعبارات المحور الثاني:المتوسط الحسابيي و الإنحر 

 

 

 

 

يوفر موقع الأنتترنت 
مايحتاجه العميل و بكل 

 سهولة

إستخدام وسائل 
تكنولوجيا يساهم دوما 

في تقديم خدمات 
 مصرفية دقيقة

يقدم البنك لعملائه 
خدمات إلكترونية عبر 

 التكنولوجيا الحديثة الهاتف

Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.5800 3.6000 3.7000 3.6582 

Std. Deviation 1.19676 1.14286 1.07381 .56117 
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Statistics 

 
تتم المعاملات في البنك على 
درجة عالية من السرية و 

 الأمان

يفهمون موظفو البنك 
احتياجات الزبائن و يسعون 

 لحلها

يستجيب الموظفون إلى 
إستفسارات من العملاء حول 

الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية

يمكن الإتصال بالبنك خارج 
 أوقات العمل

N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.9600 3.6800 3.6400 3.1800 

Std. Deviation .63760 1.01900 1.00529 1.38048 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تبار الفرضيات.إخ

 الأولى:الفرضية 

 

Statistics 

يوفر البنك مجموعة  
لابأس بها من بطاقات 

 الإلكترونية.

يؤدي التعامل 
بالخدمات المصرفية 
الإلكترونية للشعور 

 بالأمان و الثقة

التعامل بالخدمات 
المصرفية الإلكترونية 
يسهل من الوصول إلى 
الخدمة و عناء الذهاب 

 للبنك

وجود ثقة و مصداقية 
الخدمات البنكية في 

إلكترونية من طرف 
 البنك

تحظى الخدمات 
المصرفية إلكترونية 
بكفاءة و جودة عالية 
 لكسب رضا الزبائن

N Valid 50 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.6800 3.5000 3.7400 3.7000 3.5200 

Std. Deviation 1.01900 1.03510 1.10306 1.07381 1.21622 

Statistics 

تلبي الخدمة المصرفية  
الإلكترونية توقعات 

 العملاء

يتأكد البنك من هوية 
العميل في كل معاملة 

 بنكية

 SMSيرسل البنك 

للعميل في حال تم 
السحب أو نزول 
 الراتب في حسابه 

تحسين الخدمات 
 المصرفية

N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.6200 3.9000 3.7800 3.6583 

Std. Deviation 1.08590 1.14731 1.14802 .45992 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 
.524a .275 .260 .48281 

 

 

 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.241 1 4.241 18.195 .000a 

Residual 11.189 48 .233   

Total 15.431 49    

 الفرضية الثانية:

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.738 1 1.738 6.092 .017a 

Residual 13.693 48 .285   

Total 15.431 49    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.318 .553  2.384 .021 

 000. 4.266 524. 150. 640. تحسين الخدمات المصرفية

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .336a .113 .094 .53411 
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 الثالثة:الفرضية  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.576 .445  5.788 .000 

 017. 2.468 336. 118. 291. بعد الأمان و الثقة

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .263a .069 .050 .54699 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.069 1 1.069 3.573 .065a 

Residual 14.362 48 .299   

Total 15.431 49    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.892 .412  7.012 .000 

 065. 1.890 263. 114. 215. بعد الإستجابة
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 :الرابعة الفرضية 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .544a .296 .281 .47573 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.567 1 4.567 20.181 .000a 

Residual 10.863 48 .226   

Total 15.431 49    

 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.634 .455  3.588 .001 

 000. 4.492 544. 122. 546. بعد الإعتمادية

 

 



 

 

 

 الملخص:

إلى حسايط الضوء  اى لور التكنولوجيا في ححس ي المدما  المصرثية مع التطرق إلى لراسة  الدراسةح دف هذه 
_و ذلك مي  لال  رض المفاهيم الأساسية لاتكنولوجيا الحديثة و 540 الة البنك الوطني الجزائري_ولالة حيار 

حق ق أهداف الدراسة و ملالجة كذا التلرف  اى المدما  المصرثية و أهم  صائص ا و أدوا  ا و مي أج  ح
الإعاالية التالية : ماهو لور التكنولوجيا الحديثة في ححس ي المدما  المصرثية ؟       حم حوزةع إستحادة  اى   نة 

  م   . 50_ و الحاغ  دلها 540مي  ملاء البنك الوطني الجزائري _ولالة حيار 

الب لورا هاما في ححس ي المدما  المصرثية و ذلك بالإ تمال و قد حو اف الدراسة إلى أن التكنولوجيا الحديثة ح
 اى مفعرا  التحا   الإ صائي في إ تحار الفرضيا  الدراسة ، و هذا مايسا د البنك  اى ححس ي  دماحا و 
ضرورخ مواكبتا مع التطور التكنولوجي  لامدما  مي أج  جذب الزبائي و حلزةز ماادتا و موقلا التنافسي في 

المصرثية.السوق   

التكنولوجيا ، التكنولوجيا الحديثة ، الحدما  المصرثية ، ححس ي المدما  المصرثية. الكلمات المفتاحية:  

ABSTRACT:  

This study aims to shed light on the role of technology in improving banking 

services, with a focus on the case study of the National Bank of Algeria Agency 

Tiaret540_ by presenting the basic concepts of modern technology and 

understanding banking services, their key features, and types in order to achieve 

the study's objectives and address the following problem: What is the role of 

modern technology in improving banking services? 

 A questionnaire was distributed to a sample of 50 clients of the National Bank of 

Algeria Agency Tiaret 540.  

The study found that modern technology plays a significant role in improving 

banking services, relying on statistical analysis indicators to test the study's 

hypotheses, helping the bank improve its services and the necessity of keeping up 

with technological advancements to attract customers and enhance its competitive 

position in the banking market. 

Keywords: Technology, modern technology, banking services, improving banking 

services.  

 


