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يشهه ا عالمههلي عاثههة  كههةوج ة هةاةةثههو الالمههو ة ةجههل ععللملماههو لاتههلت ععلملمةعههل   ع ة ههل     ههل  لملم ههل 
علمجلت علإدعوي  باالللي عالهال عن علإدعوج عالالمثايو نحهة علإدعوج علإا و يثهو عاه  ةف ر بلفلمثل اذه عال هةاةةثل في 

ةسلخا  شب و علإيويت في إنجلز كل أعمللهل  علملعلاتهل علإدعويو في عالخطثط  ةهظثم  ةةةثه  وقلبو  أي عالممل 
يلهل،  وةيهل  عمهلرملو  ةهة ر علمى ةفلمثل علإدعوج ععلملجرج عا  ةلممهل علمهى ةطهةير  فهلاؤ عع مسهو عهن ةسهةي   إ

عا رير عن  رص عاهتلح  عاسرعو  تحسين  ةس ثل عالملاقل  عع ععةعطن  علإدعوج عا  كةنهل ةةة ل علعثهل يشهتع 
علمهههى ةبههها يظهههم عكهههاعل  علإا و يثهههو عهههن بثه هههل عكهههاعل  عع هههر ثو علإا و يثهههو   عاههه   للمهههؤ عهههن عكهههاعل  

ةك إلى ةلمهه   عبل ههلو  ةاههات ةههاعل  ع ههر ثو إا و يثههو ةايههاج عههن أةههل عالالمثايههو ععلملههلدج  تثهه  ةسههلمى عابههه
 زيادج كسب وضل عازباان  كال م  علملعلمل م الحسين ةةدج ةاعلتهل باعلبلوال عاسلاح عالهل سي.

همل ل في علإدعوج علإا و يثههو في عع هههلو  عسهههل اهههذه عااوعمهههو عاوكثههز علمهههى ةطبثههه  حل ت عههن علمث ههل مهههه
هظر إلى علأملاثب  علأيظمو علحايرو ععمثزج  ذاك عن ةهلات عاةقهة  علمهى عاةعقهع ا بار ثو  ةطةير عكاعل  عع 

عاهظري  ةطبثاي  ملخاع  علإدعوج علإا و يثهو عهن أةهل ةطهةير عكاعهو عع هر ثو  ةلملم هل أكرهر قهربا عهن عاهزباان. 
 ثو : عاللا  ل مب  يم ن طرح علإش لاثو 

بنك بية أي مدى يمكن أن تساهم الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرف لىإ
 بولاية تيارت؟ (BADR)الريفية الفلاحة والتنمية 

 :لات الأساسيةأولا: التساؤ 

 عل اي علإدعوج علإا و يثو  عل علطلمبل  ةطبثا ل؟ 
 علذع يا ا بجةدج عكاعل  عع ر ثو؟ 
  عالهمثهههو عاريفثهههو   لحسهههين ةهههةدج عكهههاعل  عع هههر ثو ببههههك  لاتهههو ب  علإا و يثهههوعهههل اهههي علاقهههو علإدعوج

(BADR)  ؟  يو ةثلو 
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 ثانيا: فرضيات الدراسة

 عع ههر ثو في بهههك عافلاتههو  ل إت ههلاثو بههين علإدعوج علإا و يثههو  ةههةدج عكههاع ةةةهها علاقههو ذع  د اههو
 .محل عااوعمو -بة يو ةثلو  (BADR)  عالهمثو عاريفثو

 عع ر ثو في بهك عافلاتو  عالهمثو ل  إت لاثو بين علإدعوج علإا و يثو  ةةدج عكاع د او  يةةا أكر ذ
 .محل عااوعمو -ة يو ةثلو ب (BADR)عاريفثو

 ثالثا: أهمية الدراسة

 عهههن علإدعوج عالالمثايهههو إلى   ل يلاهههلتهمثهههو بااهسهههبو عهههةففي عابههههك  بأعةضهههةلإ علإدعوج علإا و يثهههو  يلمثهههز
 .علإدعوج علإا و يثو يلملبر أام عالطةوع  عا  ت لمت علمى عسلةى علإدعوج عالممةعثو علجزعاريو

 أهمثههو ععةضههةلإ علمههى علمر ههو عههاى ةطبثهه  علإدعوج علإا و يثههو   عههل اههي علإضههل و عاهه  زعداههل  كمههل ة مههن
 .عةففي عابهك علمى تا مةعء

 ا ةركثزه علمثه في عهلي عع مسهل  عع هر ثو علمهى ثياج لهذع ععةضةلإ عاذي أعة لسب عااوعمو علأهمثو ععلزع
لهذه علأةهيرج  اهي قثها عابحه  عةللا  أيةعع ل  أتتلع ل بحث  ياعم اذع ععةضةلإ عالةةه ععسلابلمي 

 .ةاعلتهل  ةد تةت ةةدجععزيا عن علمج  بذت
  لعل  إم لعل في ع قل لدأهمثل ل عن قطللإ عع لو  عاذي يلما أكبر عااطةسلما عااوعمو. 

 رابعا: أهداف البحث

  عع ر ثو ل علإدعوج علإا و يثو  ةةدج عكاعععسلهمو في إكرعء ععلملو  عاهظريو  عالطبثاثو عن. 
  عع ر ثو ل علإا و يثو في تحسين ةةدج عكاععلاقو علإدعوج. 
   عع ر ثوإبرعز عاا و عافلملت الإدعوج علإا و يثو في ةطةير عكاعل. 
 عاةقة  علمى أام أمبلب عالحةت عن علإدعوج عالالمثايو إلى أملمةب علإدعوج علإا و يثو. 
 عع ر ثو ل الحسين ةةدج عكاع كآاثوةطبث  علإدعوج علإا و يثو   عاةجةت إلى علذع  لملاثو. 
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 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

 عارغبو عاشخ ثو في عابح  في اذع ععةضةلإ. 
  عاذي ةلملمبه علإدعوج علإا و يثو في ةطةير  فلاؤ عابهك عن  طثط  ةةةثه  ةهظثم  وقلبوعلمر و عاا و. 
 عابه ثو ل ع المل  باكاعل  عع ر ثو علإا و يثو ا ةنهل ةزء عن عكاع. 
  علأهمثهو عاه  ي لسهب ل ععةضهةلإ عههن ةهلات دوعمهو علجليهب عاهظهري  ةطبثاههي علمهى عاةعقهع علحاثاهي المبهههةك

 .علجزعاريو
 ةلجو عكاعل  عع ر ثو ب فو علعو برعز أهمثو ةةدجإ . 

 سادسا: حدود الدراسة

 .2022إلى غليو علي  2022علوس  الحدود الزمنية:

كمثههاعا عااوعمههو  ذاههك (BADR) تم عةلثههلو  كلاههو ةثههلو  بهههك عافلاتههو  عالهمثههو عاريفثههو الحدددود المكانيددة:
 عابح .الم شؤ  علإةلبو علمى إش لاثو 

 (BADR) .عةففي  كلاو ةثلو  ابهك عافلاتو  عالهمثو عاريفثو ة:الحدود البشري

 سابعا: منهج الدراسة

 رضت علمثهل طبثلمو ععةضةلإ عملخاع  ععه ج عاةجفي عالحلمثلمي باعلبلوه ععه ج علأيسهب لههذه عااوعمهو  
  جههههفل دقثاههههلتثهههه  يههههلم  جههههؤ عل ههههيرع  عااوعمههههو ععلمرلمههههو في علإدعوج علإا و يثههههو  ةههههةدج عكههههاعل  عع ههههر ثو 

لاثههل   عا لههب  ععاههل   لملمهلجههر ععشهه لمو  تم ع علمههلد في علمللجههو علإطههلو عاهظههري المبحهه  إلى ععا   ةف ههثلمي
ع علمهلد علمهى ع مهلبثلا عاهذي يلملهبر أدعج  يويهت أعهل في علجليهب عالطبثاهي تم وت ععطلالمو علمى بلمض عةعقهع علإ

ففين تةت ةهةدج عكهاعل  في فهل علإدعوج علإا و يثهو كمهل تم عن أد ع  جمع عابثلنا   ععلملمةعل  عن آوعء ععة 
 ع علملد علمى بلمض عاةثاا  عكلجو باع مسو محل عااوعمو.
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 ثامنا: الدراسات السابقة

  ةهةدج عكهاعل  عع هر ثو  أكراهل علمهى تحاثه  ععثهزج عالهل سهثو  تهها   :(2012حات )و دراسة ليلى فر
 تحاثهه  عههزعيا ةهل سهههثو عههن ةههلات عالمهههل   ةسههلمى الملههههل  و أا عابهههةك عالتلويهههو في علجزعاههر اههذه عااوعمهه

بالإدعوج علجهههةدج عاشهههلعلمو يظهههل  في عابههههةك عالممةعثهههو ي هههلد ي هههةا عهلمهههاعل بثهمهههل عابههههةك عكلجهههو  بهههذع  
 .وعةثتيع مةةلي عالمل  كبيرع بالإدعوج علجةدج عاشلعلمو كهظل  باعلبلو عابلما علأةهبثو عه ل   ي 

 ( 2015دراسة عوام): ثوا و يثو في تحسين ععلملعلا  عابهد و علإدعوج علإ . 
عابه ثههو علإا و يثهههو    علاععلمههل  اههذه عااوعمههو إلى علمر ههو عسههلهمو علإدعوج علإا و يثههو في تحسههين تههها

تثههه  تم عاةجهههةت إلى أا عابههههةك نحةاهههل علإدعوج علإا و يثهههو اهههة يلثتهههو  شهههل  هههط علإدعوج عالالمثايهههو في 
ععلمثهزج  ثهو علإدعويهو عاالامهو علمهى علإع ليثهل ا علإدعوج علإا و يثو اي عالمملم  عابه ثو  ألملعلاععتحسين 

عالهظهههثم  عالةةثههههه   عارقلبهههو علمههههى ععهههةعود عههههن أةهههل تحاثهههه  لاهثههههل  علحايرهههو في عالخطههههثط  عاالإيويهههت   
 .علأااع 

  علمى علأدعء عالتلوي  أكر ة هةاةةثل ععلملمةعل   ع ة ل  (:2014) مهيوبدراسة سماح. 
با ة هةاةةثل ععلملمةعل  بش ل  عمع ةلجهو ععهرةبط لتها  اذه عااوعمو علمى أا عع لو  عافريسثو ة

عههبر  -و عههبر علإيويههتفريعا هه - و عههبر عااهههةع  عالالمثايههوعههن بلمهها يعا ههير    عع ههر ثو الاة ههلتباااهههةع
عاشهههههثك  -عاهاهههههةد علإا و يثهههههو -ةلمفهههههلزو  أد ع  عاههههها ع علإا و يثهههههو يعابطلقهههههو عع هههههر ثو علههههههلةؤ  عهههههبر

  ثمهلعلإا و نيو  كمل ي لمب علمهى عع هلو  علمهى عكاعهو عع هر ثو في ةةاراهل أتها تهل   عالههل   
بثه ل  بين عع هلو  علأةهرى    هلا لههل تهل  عتها اهة إتهاع  ة ثهيرع  في أمهلمةب ةاهات عكاعهو  هل 

 .ةلملم ل ةبا قهةع  ع ر ثو إا و يثو
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ل   يثو بلحسين  ةطةير ةةدج عكاعدوعمل  عاسلباو اة علاقو علإدعوج علإا و  عن عل يمثز دوعملهل
  تأكيرال علمى اذه علأةيرج في بهك عافلاتو  عالهمثو عاريفثوعع ر ثو  ذاك عن ةلات أهمثل ل  عسلهمل ل 

(BADR) ةثلو    يو. 

  : صعوبات البحثتاسعا

 :إاث ل هلةلمرضعن بين عا لمةبا  عا  تم 

 ياص عع لدو عالملممثو عكلجو باكاعو عع ر ثو علإا و يثو. 
 مريو ععلملمةعل  في بهك عافلاتو  عالهمثو عاريفثو محل عااوعمو. 
 كمثو  يةعثو ععلملمةعل  عا   ا  عةضةلإ عابح   ياص 
 جلمةبو عالةعجل عع عملاء عابهك. 

 : هيكل البحثعاشرا

 عافرضثل  ععةضةلإ عن أةل علمللجو اذع ععةضةلإ  بلمةغ علأااع   علإةلبو علمى إش لاثو عابح  
 :كللآتيتم ةاسثم عابح  إلى كلا    ةت   ملبال

: يلضمن علإطلو عاهظري الإدعوج علإا و يثو  تم ةاسثم ل إلى كلا  عبلت  تث  يلضمن الفصل الأول
ععبح  علأ ت علاثو علإدعوج علإا و يثو   يلطرق ععبح  عارلني إلى أااع   ة لاص   فلاؤ علإدعوج 

 . ةاثم ل ثوبث  علإدعوج علإا و ييحل ت عاوكثز علمى أام علطلمبل  ةطععبح  عارلا   علإا و يثو  ععل

في ت ةاسثم ل إلى كلا  عبلت   لهل اهل عع ر ثو  ذاك عن ةلال  تةت ةةدج عكاع ةطرقهل الثاني:الفصل 
مثل  عكاعل  أملةضمن   عع ر ثو ععل في ععبح  عارلني  ل ةةدج عكاععلأ ت عاةل تةت  ععبح 
عع ر ثو ل  علإا و يثو بلحسين ةةدج عكاع في ععبح  عارلا  علمى علاقو علإدعوج علإا و يثو  وكزناعع ر ثو 
 .علإا و يثو
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في تحسين ةةدج عكاعل   لعلإدعوج علإا و يثو  علاقل  علمى ةطبث : يلضمن اذع عاف ل الفصل الثالث
  يو  -وBADRثو يعاريفهك عافلاتو  عالهمثو عع ر ثو عن ةلات ةربص ععثاعني عاذي تم علمى عسلةى ب

 -و ةثلو   ي -هك عافلاتو  عالهمثو عاريفثوععبح  علأ ت علمى يشأج عاب عاللمر  فيتث  يم ن  -ةثلو 
 ععبح  عارلا  قمهل باةلبلو عافرضثل .ععل  ععبح  عارلني علإطلو عالطبثاي ااوعمو 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الأول:
الإطار النظري  

للإدارة الالكترونية
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 :تمهيد

لى رفع تسعى جاهدة إ ت، التيتمعاالمجتعتبر تكنولوجيا المعلومات والمعرفة الركيزة الأساسية للتقدم ونمو 
ن خلاله نقل مذي يتم ة والمستوى معيشة مواطنها الابتعاد عن دائرة التخلف إلى دائرة التنمية المستدام
لعالية اقيمة المضافة طها بالكن ربالاقتصاد إلى مسار نمو مرتفع يقوم على صناعات عالية التكنولوجيا، والتي يم

ئمين على اج القان إدمم تزداد أهميتها ورواجها، كما أنها ساعدت بشكل كبير فقط لهذه الصناعات التي
 .الاقتصاد العالمي، بعد ما أصبحت العولمة مؤكدة

لحواسب هدتها اشلتي ويبنى العالم حاليا تطبيق استراتيجية جديدة، تعتمد أساسا على تطورات ا
، التي تدير  الشبكي قتصادباالعالم إلى ما يسمى وشبكات المعلومات أي تهدف هذه الاستراتيجية إلى قيادة 

لمعلومات مة من اات ضخكافة عملياته عبر أنماط تنتهي من آليات المعلومات والمعرفة، ويقوم على شبك
 .وتبادلها في جميع المجالات عبر مسافات بعيدة

لأساليب ث اأحد تبنيوفي ضوء ذلك لا بد للمؤسسات من تغيير أساليبها التقليدية في الإدارة و 
ونة ذي ظهر في الآونية اللكتر الإدارية ومواكبة التطورات التقنية ومن بين تلك الأساليب أسلوب الإدارة الإ

 .الأخيرة كمصطلح معاصر يلائم مع التطورات التكنولوجية الحديثة
مليات اضر العحمن  وتعد الإدارة الإلكترونية من أبرز التطبيقات التي أخذت تشغل حيزا واسع

طلبات افر المتو إضافة إلى ت راته،الإدارية ومستقبلها، ولكن تطبيقها يتطلب ووعيا وإدراكا لطبيعة التحول وضرو 
يعتها المتطورة ة المحيطة وطبف البيئع ظرو مالإدارية، التقنية والبشرية، المالية، في بيئة المؤسسات الداخلية لتتلاءم 

 .باستمرار
 التطرق إلى:وعليه سنحاول من خلال هذا الفصل 

 المبحث الأول: ماهية الإدارة الإلكترونية . 
 . أهداف ووظائف الإدارة الإلكترونيةو  المبحث الثاني: خصائص 

 .المبحث الثالث: متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وتقييمها
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 . المبحث الأول: ماهية الإدارة الإلكترونية

الإصلاح  ه برامجتنتهجو تفرضه التحولات الإلكترونية لقد أصبحت الإدارة الإلكترونية مطلبا هام 
 .الإنساني التفاعلية و الإداري كمرحلة ضرورية في ظل العصر الرقمي، والانفتاح على المجتمعات العالم

ونينننة منننن ة الإلكتر منننن خنننلال هنننذا المبحنننط سننننحاول التطنننرق إلى معلنننم ارواننننب النننتي لهنننا صنننلة بالإدار 
 إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية. تعاريف وأهمية وأسباب داعية

 .المطلب الأول: نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية

علومننات في مجتمننع الم تطننور عصننريجننب السننعي لتطبيقهننا لمواكبننة  حتميننةالإدارة الإلكترونيننة ضننرورة تعنند 
ز عمليننة الإ ننا في يسننر  د التكنولننوجي، إذ مننن شنن نه أ الإداريننة، قلننق نمننط يرتكننز علننى البعنن م والأعمننالالنننل

   تقا .الإ وزيادة

 ةشأة الإدارة الإلكترونين أولا:

رس امتداد للمدا برها هييعت من أجل فهم الإدارة الإلكترونية فإننا سنتطرق لأبعاد تطورها، فهناك من
ور لتطيا متصاعدا ا تاريخمسار  الإدارية وتطور الفكر الإداري الذي يكشف أنا المختصين في الإدارة قد حددوا
لتقليدية المدرسة هور االفكر الإداري والمدارس الإدارية على مدى أكثر من قر  من الزمن من بداية ظ
 .ونيةالإلكتر  دارة)الكلاسيكية(، إلى أ  ظهرت مرحلة المعاصرة ما يسمى بالإدارة الرقمية أو الإ

 تجنننه مننننذ البننندءاة النننذي دار وهنننناك منننن اعتنننبر الإدارة الإلكترونينننة هننني امتنننداد لتطنننور التكنولنننوجي في الإ
شنننغيل في تخطنننيط الت مجنننة كمنننابإحنننلال الآلنننة انننل العامنننل،   الانتقنننال إلى أعمنننال التخطنننيط والرقابنننة القابلنننة للبر 

 اعي وصننولا إلىء الاصننطنبمسنناعده الحاسننوب، لتنتقننل إلى العمليننات الذهنيننة المحاكيننة ل نسننا  مننن خننلال الننذكا
 .استخدام الإنترنت لإ از العمليات
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 المكاتنب أتمتنة وظهورها يعود إلى العقنود الثلاةنة الأخنيرة منن القنر  الماضني عنندما بندأت المؤسسنات باسنتخدام
 1وذلك باستخدام الفاكس والهاتف.

تعنننننود إلى التحنننننول إلى العمنننننل تشنننننكال وأسننننناليب  تلفنننننة نتيجنننننة للتطنننننور السنننننريع لتقنينننننة المعلومنننننات 
واسنننتخدام بنننرامج الحاسنننوب في ظنننل التنافسنننية والتحننندي المتزايننند أمنننام والاتصنننالات وانتشنننار شنننبكة الإنترننننت 

البيروقراطيننننة، كنننني سسننننن منننننن مسننننتوى أعمالهننننا وجننننودة خننننندماتها، وأكنننندت الدراسننننات أ  الاهتمنننننام بالإدارة 
الإلكترونيننننة ظهننننر مننننع بدايننننة اهتمننننام الحكومننننات وتوجهاتهننننا قننننو سقيننننق شننننفافية التعامننننل، وتعمننننق اسننننتخدام 

  2 . رقمية قدمة أهداف التنمية الاقتصادية، الاجتماعية والسياسيةالتكنولوجيا ال

 :مفهوم الإدارة الإلكترونيةثانيا: 

يرة جنة لتطنورات كثنارئنه نتيقيعتبر مفهوم الإدارة الإلكترونية من المفاهيم الحديثة فقد يولد غموض لندى 
 .قيةملات الور بعيدا عن التعاشهدها العالم المعاصر منذ الانتقال إلى مرحلة العمل الإلكتروني 

 .وقبل التطرق ل دارة الإلكترونية سوف نتطرق لتعريف الإدارة

 تعريف الإدارة -1

الإدارة هني عبننارة عننن مجموعننة مننن الأعمننال ونشناطات والقواعنند الننتي تهنندف إلى الحصننول علننى غننايات     
ة ضننمن الوظننائف الإداريننة الننتي وأهننداف مطلوبننة و طننط لهننا، مننن خننلال العمننل وارهنند ارمنناعي للقننوى العاملنن

تضنننمن سقينننق الأهنننداف النننتي تلننن  رغبنننة الإدارة في الإنتاجينننة، الفعالينننة والاسنننتمرارية وهننني التخطنننيط، التنلنننيم، 
 3 .والتنسيق، التوجيه والرقابة

                                                           

  ة.الأعمال الروتيني ية وإ ازلسكرتار أداره مكاتب وأعمال اهي استخدام الأجهزة الإلكترونية والآلات بما فيها الحاسوب والشبكات في 
 . 24-23 ص ، ص2015، دار زمزم للنشر والتوزيع، الأرد ، عما ، 1، الطبعة الإلكترونية الإدارةفريد كورتيل، آسيا تيش سليما ،  1
ماجستير كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة منتوري ، رسالة دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العموميةعاشور عبد الكريم،  2

 .14، ص 2010قسنطينة، ارزائر، 
 .17، ص 2008، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عما ، 3، الطبعة الإدارة علم وتطبيقامد رسلا  اريوسي، جميلة جاد الله،  3





  طار النظري للإدارة الإلكترونيةالإ             :الفصل الأول

 

13 

ط عمنال في تخطنيشنبكات الأو على أنها عملية الإدارية قائمة على الإمكانات المتمينزة ل نترننت  في حين عرفت
 .أهداف الشركة جل سقيقة للشركة والآخرين دو  حدود من أوتوجيه والرقابة على الموارد والقدرات اروهري

شننمل الأعمننال ة بحيننط تعلننى أنهننا وظيفننة إ نناز الأعمننال باسننتخدام النننلم والوسننائل الإلكترونينن وتعةةرف أي ةةا
 الإلكترونية والحوكمة الإلكترونية.

از وظنننائف إ نن ل فيوتعننرف الإدارة الإلكترونيننة علننى أنهننا اسننتخدام شننبكة الإنترنننت وشننبكات الأعمننا
 .الإدارة في منلمات الأعمال لتحقيق أهدافها

 إلكترونية  ل وخدماتوكذلك هي عملية سويل كافة الأعمال واقدمات الإدارية التقليدية إلى أعما

 1 .تنفذ بسرعة عالية ودقة متنامية ودو  استعمال الورق

 :تاليوفي ضوء هذه التعاريف آنفة الذكر يمكن تقديم تعريف الإجراء ال

ة ملينننات الإدارينننكافنننة العبالإدارة الإلكترونينننة هننني عملينننة اسنننتخدام تكنولوجينننا المعلومنننات والاتصنننالات للقينننام 
 اقاصة بالمؤسسة من أجل سقيق فعالية الأداء اا.

 المطلب الثاني: أسباب التحول إلى الإدارة الإلكترونية

الإلكترونيننة لننيس فقننط أسننبااا الحواسننيب وشننبكة الإنترنننت التحننول مننن الإدارة التقليديننة إلى الإدارات 
وشنننبكة الاتصنننال وغيرهنننا منننن ارنننواب الفنينننة رغنننم أنهنننا عناصنننر أساسنننية ومهمنننة الإدارة الإلكترونينننة، ولكنهنننا في 
الدرجة الأولى قضية الإدارية تعتمد على الفكر الإداري المتطور وقيادات إدارية واعية تستهدف التطور وتسانده 

مننه بكننل قننوة لفننرض خدمننة المسننتفيدين وسقيننق رغبنناتهم مننع الالتننزام تعلننى مسننتويات ارننودة والإتقننا  في وتدع
العمل فالتحول ليس فقط سنول الإدارة إلى الآلينة وإنمنا إيجناد مجتمنع معلومنا  قنادر علنى التعامنل منع المتطلبنات 

 التقنية.
                                                           

، ص 2013الكتب العلمية للنشر والتوزيع، القاهرة ، ، دار 1، الطبعة أساسيات الإدارة الإلكترونية في الشؤون الإداريةعزب امد عزب،  1
8. 
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 1 :ترونية في النقاط التاليةويمكن تلخيص الأسباب الداعية للتحول إلى الإدارة الإلك

 الإجراءات والعمليات المعقدة وأةرها على زيادة تكلفة الأعمال. 
 القرارات والتوصيات الفورية والتي من ش نها إحداث عدم تواز  في التطبيق. 
 ضرورة توحيد البيانات على مستوى المؤسسة. 
 صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء. 
  المتداولة للعاملين في المؤسسةضرورة توفير البيانات. 
 قراراتتخاذ الافي  التوجيه قو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات. 
  لتنافسلسعى تزيادة المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود آليات للتميز داخل كل مؤسسة. 
 لعملحتمية سقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتسا  نطاق ا. 
 سسين مستوى اقدمة. 
 رية المعتمدة.لم الإداترشيد استخدام الموارد وضبط الأداء وفق المواصفات الفنية والقانونية والن 

 :2و هناك أسباب ودواعي كثيرة أدت  إلى التوجه قو تطبيق الإدارة الإلكترونية منها

منات بالتغينير اهتمنام المنل ينة، زيادةالثقافة الإلكترونالتقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، العولمة، 
  . وتطوير ومواكبة الأحداث التكنولوجية

 ترونية.رة الإلكقليدية والإدا( لعرض أوجه الاختلافات اروهرية بين الإدارة الت01,01ونقترح اردول رقم )

 

 

 
                                                           

 .05، ص 2016، الملتقى الإداري للجمعية السعودية ل دارة، القاهرة، مصر، الإدارة الإلكترونية رأفت رضوا ، 1
 36،37، ص ص مرجع السابقفريدكورتل، أسيا تيش سليما  ،2
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 ية( الفرق بين الإدارة التقليدية والإدارة الإلكترون01,01جدول رقم )

 الإدارة الإلكترونية الإدارة التقلدية وجه المقارنة
ى الملفات في م من من التلف وتتوفر عل الملفات معرضة للتلف وأقل وةوقية الحفظ والوةوقية

 برامج لأمن الشبكات الالكترونية.
 نادرة الضيا  أكثر عرضة للضيا  الضيا 
 اقتصادية مكلفة التكاليف

الوصول بسبب التسلل صعوبة  الوصول للبيانات
 ةالبيروقراطي وكثرة المستندات الورقي

سهولة الوصول بسبب توافر قواعد 
 بيانات ضخمة جدا

 إستجابة فورية بطيئة سرعة الإ از الاعمال
 جودة عالية جدا جودة أقل ارودة

 ساعة 24متوفرة  ادودية ساعات الدوام ل دارة مدة اقدمة
وسيط إلكتروني )شبكات الإتصال  الإتصال مباشر، مراسلات ورقية الأطرافرسائل التعامل بين 

 الإلكترونية(
عن طريق شبكات (علاقة غير مباشرة  علاقة مباشرة طبيعة العلاقة بين أطراف في التعامل

 الاتصالات الإلكترونية(
 متاحة للجميع هرمية المعلومات
 العاملين والإدارةتشاركية بين  في قمة الهرم إتخاذ القرار

دورها منفصل عن الإدارة وتقتصر على  تكنولوجيا المعلومات
 توفير المعلومات اللازمة لدعم إتخاذ

 القرارات

ة افكتضمن تكنولوجيا المعلومات في إدارة  
 يةوظائف الإدارة من تخطيط، تنليم، نوع

 ورقابة
ة مدة الإعتماد على الإمكانيات المادي

 والبشرية
إستخدام أمثل الإمكانيات تعتمد على 

 المادية والبشرية في سقيق الأهداف
 افإستخدام التكنولوجيا في سقيق الأهد

ار الننوراق للنشننر ، د1، ط حسننين امنند الحسننن، الإدارة الإلكترونيننة، المفنناهيم، اقصننائص، المتطلبننات المصةةدر:
 .46، ص 2011والتوزيع، عما ، 
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 ترونيةالمطلب الثالث: أهمية الإدارة الإلك

تكمننن أهميننة الإدارة الإلكترونيننة في قنندرتها علننى مواكبننة التطننور النننوعي والكمنني الهائننل في مجننال تطبيننق 
تقنيات ونلم المعلومات وما يرفقها منن انتشنار الثنورة التكنولوجينا المعلومنات والاتصنالات وهني تمثنل الاسنتجابة 

الرقمي الاقتصاديات المعلومات والمعرفة وةورة  قوية لتحديات القر  الحادي والعشرين التي تشمل العولمة والفضاء
 1الإنترنت. 

 2ويمكن استخلاص أهمية الإدارة الإلكترونية في ما يلي: 

ليهنا عتسهيل الحصول رادها، و أسسين فعالية الأداء واتخاذ القرار من خلال إتاحة المعلومات والبيانات لمن  -1
مننن خننلال وسننائل  إمكانيننة الحصننول عليهننا تقننل مجهننودا( و Intranetمننن خننلال تواجنندها بالشننبكة داخليننة )

 البحط الآلي المتوفرة.

واجنند فيننه ا  قنند يتالمرونننة في عمننل الموظننف مننن حيننط السننهولة النندخول إلى الشننبكة الداخليننة مننن أي مكنن -2
 القيام بالعمل في الوقت والمكا  الذي يرغب فيه.

 اعدة ارغرافيا.د بين الإدارات المتبسهولة عقد الاجتماعات عن بع -3

 سهولة وسرعة وصول التعليمات والمعاملات الإدارية إلى الموظفين والزبائن. -4

في أمننناكن  حتياطينننةسننهوله تخنننزين وحفنننظ المعلومننات والبينننانات وحمايتهنننا مننن خنننلال الاحتفنننا  بالنسنن  الا -5
 خارج حدود المؤسسة.

 ئر الأخرى.ة عن دواوم اذه المهمة بنيابسهوله إنهاء المعاملات المراجعين من خلال جهة واحدة تق -6

 انخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المؤسسة. -7

                                                           
 .35، ص 2010يازوري العلمة للنشر والتوزيع، عما ، ، دار ال1، ط الإدارة الإلكترونيةسعد غالب ياسين،  1
 .29 28، ص ص 2015، دار الحامد للنشر والتوزيع، عما ، 1، ط مبادئ الإدارة الإلكترونيةأحمد فتحي الحيط،  2
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 اتسا  نطاق الأسواق التي تتعامل فيها المؤسسة. -8

 سسين جودة اقدمات وزيادة درجه تنافسية المؤسسة. -9

 .الورقيتوجيه الإنتاج وفقا للاحتياجات ورغبات الزبائن وتفادي  اطر التعامل  -10
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 ةالمبحث الثاني: خصائص و أهداف ووظائف الإدارة الإلكتروني

ريع، وقند وإيقاعهنا السن سنلالة أدائهناتقدم الإدارة الإلكترونية وجها آخر مغايرا لوجه الإدارة التقليدية، نلرا ل   
ينو  النذين لم ع إليه الإدار ها يتطلوحل أصبحت أداة فعالة في أيد الذين بادروا بتطبيق التقنية في دوائرهم الإدارية،

 يحلوا بالانتقال إلى الإدارة الإلكترونية.

 المطلب الأول: خصائص الإدارة الإلكترونية وعناصرها

لى عسافات والعمل غاء المم بإلتتناسب الإدارة الإلكترونية ظروف متطلبات القر  الحادي والعشرين والذي يتس
اء قدرة على البقسة، واللمنافاوتقليل التكاليف وزيادة الإنتاجية لمواجهة  تطوير كفاءة وفاعلية المنلمات،

 والاستمرارية... إلخ

 فسنية للمؤسسناتزة التنافهي تتميز بالعديد من اقصنائص النتي تنسنب لهنا مينزة الأفضنلية في سقينق المين
 وتتكو  من عناصر أساسية واجب توفيرها للمساعدة في اتخاذ القرار.

 الإدارة الإلكترونية: أولا: خصائص

 1يمكننا استعراض بعض اقصائص الإدارة الإلكترونية في النقاط التالية: 

 الإلكترونينننة  المنننذكرات: حينننط تتكنننو  منننن الأرشنننيف الإلكنننتروني والبريننند الإلكنننتروني و إدارة بةةةو أوراق
 والرسائل الصوتية والنلم وتطبيقات المتابعة الآلية .

 :ا لهلم تعد  شتاء هي أفكارعة متواصلة ففكرة الليل والنهار والصيف والسا 24تسهر إدارة بو مكان
 .مكانا في العالم ارديد

 مد على لتي تعتات ا: فهي تعمل من خلال المؤسسات الشبكية المؤسسأداره بو تنظيمات جامدة
 .صناعة المعرفة

                                                           
 .19، ص 2013القاهرة، ، المجموعة العربية للتدريب والنشر،  1، ط الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها الوظيفيةامود عبد الفتاح رضوا ،  1
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 ة ستجابة السريعانية الاإمكل : الإدارة الإلكترونية الإدارة مرنة يمكنها بفعل التقنية وبفعالمرونة
 .للأحداث والتجاوب معها

 فة عن العمل المختل ة مواقعتابع: من سمات الإدارة الإلكترونية أنها تسمح للمنلمة بمالرقابة المباشرة
وب المتابعة عن أسل عيدابعد وذلك من خلال الشاشات والكاميرات الرقمية المنتشرة داخلها، وهذا ب

 .لتي كا  يرفعها الأفراد في ظل الإدارة التقليديةبالمذكرات والتقارير ا
 تسيير العمل لفعالية ءة و : تتميز الإدارة الإلكترونية تنها الأسلوب الأكثر كفاالسرعة والوضوح

ي شيء وفي أي توفير أسد بالافتراضي، والقدرة على سقيق أعلى درجات السرعة في الأداء، والتي تتج
 .ةمكا  وتي طريقة داخل المنلم

 ت المهمنة والبينانا : منن خصنائص الإدارة الإلكترونينة قندرتها علنى حجنب المعلومناتالسرية والخصوص
 من خلال برامج الحماية، وعدم أستها إلا لذوي صلاحية.

 ة  ويجعنل اءات الروتنينإ  دعم الشنفافية منرتبط بالفسناد الحكنومي، ويزيند منن تعقندات الإجنر : الشفافية
ات ن المسننناعدمسنننتحيلا ويزيننند منننن حنننلات التشننناوم لننندى المنننواطنين ويقلنننل منننمنننن الديمقراطينننة هننندف 

 وتزينند مننن ةقننة ولسياسننية اقارجيننة للنندول ، فننالإدارة الإلكترونيننة تقلننل مننن رشننوة وتزينند مننن الشننفافية ا
 المواطنين بيها .
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 ثانيا: عناصر الإدارة الإلكترونية:

 1اسية هي: تتكو  الإدارة الإلكترونية من أربعة عناصر أس

لطابعنات  وغنير : ويتمثل في المكونات المادية للحاسنوب كن جهزة واHardware عتاد الحاسوب  -1
 ذلك من الملحقات.

 و تتمثل في : :Software البرمجيات -2

 : أدوات تنندقيق لبرمجيننة،وهنني نلننم التشننغيل )نلننم إدارة الشننبكة، مترجمننات لغننة ا بةةرامإ إدارة النظةةام 
 برمجية...(.

  رامج لإلكنتروني، وبناج البريند تتمثل في برامج تطبيقات العامة )القواعد البينانات بنرام التطبيقات:برامإ
بة، كنبرامج المحاسن)اقاصة  الدعم الإلكتروني، جدول الإلكترونية ... إلخ( بالإضافة إلى برامج تطبيقات

 .. إلخ(.ت.حزم البرامج المالية، برامج التجارة الإلكترونية ، برامج إدارة المشروعا
ا ادا منن أهميتهنز ية وممنا تعتبر الشبكات عنصرا هاما وأساسيا في تطبيق الإدارة الإلكترون الشبكات: -3

الأعمننال  دة كفنناءةوانتشننار اسننتخدام الحاسننوب في  تلننف المجننالات بغننرض سسننين أداء العمننل وزيا
 وسرعتها والحاجة وتبادل المعلومات داخل المؤسسة.

 شاركة الموادبمستخدمها من  الحواسيب المرتبطة ببعضها البعض والتي تسمح لم وتعرف على أنها مجموعة
ة عن ال  تلفة ناتجبكات أشكالمتاحة )البرمجيات، الطابعات،... إلخ( وتبادل المعلومات فيما ما بينها وللش

ة الاتصنالات بكشونية هي التطور التكنولوجي ومن أهم أنوا  الشبكات المستخدمة في مجال الإدارة الإلكتر 
 (WAN)  لموسعةا( والشبكات المحلية LANأنترنت والإنترانت والإكسترانات ،و الشبكات المحلية )

                                                           
، ص 2016، المنلمة العربية للنشر والتوزيع، قطر، 4، ط الإدارة الإلكترونية مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس علميةاحمد علي صالح،  1

60 . 
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لمنلومة  نية والوظيفيةة الإنساوهم خبراء المختصين الذين يمثلو  البيئ صناع المعرفة )العنصر البشري(: -4
مجيين،  و تقنيين و مبر  عرفة منلعاملو  في حقل المالإدارة الإلكترونية في قلب العناصر التقنية السابقة وهم ا

 كات والمطنننورينت  والشنننباليلننني النلنننام ، و  المنننديرين لقواعننند البينننانات و تصنننين في تكنولوجينننا الاتصنننالا
الإدارة  يص عناصننننرلننننبرامج التطبيقننننات  وكننننل لننننه علاقننننة مننننع معرفننننة انتاجننننا وتخزينننننا وتوزيعننننا. ويكمننننن تلخنننن

 تالي:الإلكترونية في الشكل ال
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 عوقة الإدارة الإلكترونية بالمصطلحات الموافقةثالثا: 

يتم اقلط كثيرا في الأحيا  بين مفهوم الإدارة الإلكترونية والعديد من المفاهيم الأخرى )النتي تنرتبط بنين 
الأنشطة والتكنولوجيا المعلومات والاتصالات( نتيجة للهور هذا مصطلح في عالم الأعمال، ومن هنا فقند كنا  

المفاهيم الأخرى وبيا  العلاقة بين كل منها وبنين لا بد من توضيح الفرق بين المفهوم الإدارة الإلكترونية وبعض 
 1الإدارة الإلكترونية. 

 ل ربنط النلناممنل منن خنلاتعرف على أنها مدخل متكامل وشامل لتوزيع قيمة الأع الأعمال الإلكترونية : -أ
 بالعمليات وتنفيذها بطريقة مرنة وبسيطة استخدام شبكة الإنترنت.

علومنننات إلى مات والمسنننتخدام الحكومنننة لشنننبكة الإنترننننت في إتصنننال اقننندوهننني ا الحكومةةةة الإلكترونيةةةة : -ب
 المستفيدين.

تخدام شنننبكة ارينننة باسنننوهننني بينننع وشنننراء السنننلع واقننندمات وعمنننل التبنننادلات التج التجةةةارة الإلكترونيةةةة : -ج
 الإنترنت.

وهنني إ نناز الوظننائف والأعمننال باسننتخدام النننلم والوسننائل الإلكترونيننة ومنهننا شننبكة  الإدارة الإلكترونيةةة : -د
 2الإنترنت.

لحكومنة لإلكترونينة والأعمنال اوبناء على ما سبق استنتج ت  الإدارة الإلكترونية تتكو  من بعندين رئيسنين همنا ا
 (02-01)الإلكترونية كما هو موضح بالشكل رقم 

                                                           
 .28، ص مرجع سابقفريد كورتل، آسيا تيش، 1
  .24، ص مرجع سابقأحمد فتحي الحيط،  2
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عرفننة رغبنننات مكنهننا مننن يمعننبر تننوافر قنندرات و المعلومنننات العاليننة، ممننا زيادة القنندرة التنفسننية للمؤسسننات  -ه
 المستهلكين ويعينها على تطوير منتجاتها.

 الحد من استخدام الأوراق في الأعمال الإدارية. -و

 ضما  السرية واقصوصية للمعلومات المهمة في ظل توافر أنلمة منع الاختراق. -ز

 ساني.جراءات وتقليل الأخطاء المرتبطة بالعامل الإنضما  عدم تكرار المعاملات والإ -ح

 د.سقيق كفاءة وفعالية في تقديم اقدمات للمستفيدين والاستغلال الأمثل للموار  -ط

 تخفيض التكاليف وسسين مستوى اقدمات. -ك

 لعاملين.توظيف تكنولوجيا المعلومات في دعم وبناء ةقافة مؤسسية الإيجابية لدى كافة ا -ل

 ميق مفهوم الشفافية والحفا  على حقوق الموظفين من حيط الإبدا  والابتكار.تع -م

ت ذات المؤسسنننا سسنننين الانتعننناص الاقتصنننادي وجنننذب الاسنننتثمار منننن خنننلال آلينننات متطنننورة المتنننوفرة في - 
 العلاقة.

 التعلم المستمر وبناء المعرفة. -س

 مثننل سدينندا فيونيننة تتممننا تقنندم نسننتطيع القننول أ  اصننلة الأهننداف الناجمننة عننن تطبيننق الإدارة الإلكتر 
لننتي االإلكترونيننة  الإدارة تجنناوز النننواقص والاحتياجننات الننتي تعانيهننا الإدارة التقليديننة وتجنناوز مشننكلات

 تلهر بالممارسة. 
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 المطلب الثالث: وظائف الإدارة الإلكترونية

ة رة الإلكترونينوب الإدالتحول منن العمنل وفقنا للأسنلوب الإدارة التقليدينة إلى العمنل وفنق أسنليتطلب ا
يير في الوظائف التقليدينة أسفر عن ذلك تغ إعادة هندسة كل نلم العمل الإداري المعمول اا في المؤسسة، وقد

ونية تنليم الإلكتر وني والالإلكتر ل دارة حيط سولت إلى وظائف الإلكترونية، تمثلت بصفة أساسية في التخطيط 
 .والقيادة الإلكترونية والرقابة الإلكترونية

 :التخطيط الإلكتروني -1

واسنعة المرننة هنداف الإ  تخطيط الإلكتروني هو عملية ديناميكية، متجددة، متطورة، متحولة بحسنب الأ
قطننط توضننح ايننط كانننت والآنيننة وقصننيرة الأمنند قابلننة للتجدينند والتطننور المسننتمر خلافننا للتخطننيط التقلينندي ح

لكننن مننع و لبقنناء، اأجننل  لأمنند طويننل ومننن   سدينند الوسننائل وتخصننيص المننوارد مننن أجننل تنفيننذ تلننك اقطننة مننن
رعة واسنننتجابة قينننق السنننسظهنننور الإنترننننت والأعمنننال الإلكترونينننة أحننندث تغنننيرا في عملينننة التخطنننيط المتمثلنننة في 
 لى ائل وقدرتها عديد البدلمتطلبات العملاء ك سبقية تنافسية، وزيادة قدرة المؤسسة على تشخيص المشاكل وس

 1 .تفعيل ورسم القرارات

 الإلكتروني:التنظيم  -2

ة كثنننر ولكنننن نتيجنننسنننتقرة أإ  المفهنننوم التقليننندي للتنلنننيم يرتكنننز علنننى الهرمينننة والرسمينننة وعلنننى البيئنننات الم
ك ممارسننات صننبحت هننناأالتغننيرات والتطننورات الكثننيرة في مجننال اسننتخدام تكنولوجيننا المعلومننات والاتصننالات، 

ا ا يحقننق تنسننيقشننبكية، ممننلمهننام والعلاقننات الللتنلننيم ويعننرف علننى أنننه إطننار فضننفاض للتوزيننع الواسننع للسننلطة وا
د الإلكننتروني لننى البريننعآنيننا، وفي كننل مكننا  ،و مننن أجننل إ نناز الهنندف المشننترك  لأطننراف التنلننيم، فهننو يعتمنند 

 .ونيةة بزبائن إلكتر المتعلق وقاعدة أو مستود  البيانات المشتركة وإدارة العاملين وإدارة العلاقات الزبونية

                                                           
 .99، مرجع سابق ،ص  الإدارة الإلكترونيةحسين امد حسين،  1
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قيق التغيرات مهمة في قوة العمل تعكس بشكل كبير على مؤسسة وذلك من خلال وهذا ما يحدث س
 1 .استخدام العاملين ذوي مهارات عالية وكذلك عن بعد على أساس الحاسوب

 :التوجيه الإلكتروني -3

يعتمنننند تطبيننننق الكننننفء و الفعننننال للتوجننننه الإلكنننننتروني بالمؤسسننننات  المعاصننننرة علننننى وجننننود القينننننادات 
ظيفة أساسية في الإدارة الإلكترونية، تعتمد على قائند إلكنتروني ذو اقصنائص الأكثنر ملائمنة منع الإلكترونية كو 

بيئة الأعمال الإلكترونية المتسمة بالسرعة والتغيير وتتوفر فيه  تلف التقنيات مثل تقنيات المعلومات والحاسبات 
 2 .معهاالآلية وشبكات الاتصال الإلكترونية والبرمجيات اقاصة والتعامل 

ت ل شبكة اتصالاين من خلافالتوجيه الإلكتروني يساهم في زيادة الاتصال المستمر بين القادة والمرووس
م الإ نناز المهنناو لابتكننار الداخليننة ل نترنننت و تننوفير  كننم هائننل مننن المعلومننات في كننل وقننت وزيادة قنندرة علننى ا

 .والتكييف مع البيئة المتغيرة

 :الرقابة الإلكترونية -4

تعننرف علننى أنهننا متابعننة تنفيننذ اقطننط باسننتمرار وااولننة اكتشنناف الاقرافننات عننن اقطننط والأهننداف 
 3 :المحددة، مع سديد أسباب الاقراف واتخاذ الإجراءات اللازمة، ولها العديد من المزايا

 .أنها سقق الرقابة المستمرة بدلا من الرقابة الدورية -1

 .ى الماضيوفي الآني الحقيقي بدلا من الرقابة القائمة عل سقق الرقابة بالوقت الحقيقي -2

بة ستلزمات الرقامل سقيق تساعد على انخراط ارميع في معرفة ماذا يوجد في المنلمة إلى حد كبير، من أج -3
 .والحد من المفاجآت والأزمات في المنلمة

                                                           
 .109، ص مرجع سابقفريد كورتل، أسيا تيش سليما ،  1
 .237،ص 2004، دار المري  للنشر، الرياض، السعودية، 1، طالإدارة الإلكترونية م عبود  م،  2
 .126، ص مرجع سابقفريد كورتل، أسيا تيش سليما ،  3
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 الإدارة الإلكترونية وتقييمهامتطلبات تطبيق :المبحث الثالث

ن تنفينذ له كي ينتمكن منطبيعة عملإ  أسلوب الإدارة الإلكترونية يحتاج إلى تهيئة البيئة المناسبة الملائمة 
ذلنك خسنارة  سنوف يسنببالأهداف المرجوة منه، وبالتالي سقيق النجاح والتفوق وإلا سيكو  مصنيره الفشنل و 

نينة دارة الإلكترو طبينق الإوف نتطرق إليه في هذا المبحط حنول متطلبنات  تفي الوقت وارهد والمال، وهذا ما س
 .سقيقها كاملا لتي تعيقومعوقاتها و مجموعة من  المزايا التي تتميز اا الإدارة الإلكترونية وعيواا ا

 المطلب الأول: متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية

مشنننرو  أو بنننرنامج آخنننر يحتنناج إلى تهيئنننه البيئنننة المناسنننبة إ  مشننرو  الإدارة الإلكترونينننة منننن شننن نه شنن   
والمواتية لطبيعة عمله، كي يتمكن من التنفيذ وبالتالي يحقق النجاح والتفوق فيقتضي التحنول قنو تطبينق الإدارة 

 1 :الإلكترونية ومتطلبات عديدة نذكر من أهمها

تأمنين  لإلكترونينة مننا الإدارة فياراننب المحسنوس : ويقصند انذا ة التحتيةة لةلإدارة الإلكترونيةةنيتوفير الب -1
 .ةلاتصال الحديثا وسائل أجهزة الحاسب الالي وربط شبكات الحاسوبية السريعة والأجهزة المرفقة معها وتأمين

سننتطيع نترونينة والننتي رة الإلكتننوافر الوسنائل الإلكترونيننة اللازمننة للاسنتفادة مننن اقندمات الننتي تقنندمها الإدا -2
 تمكنننننا منننن جهنننزة النننتيبواسنننطتها التواصنننل معهنننا ،و منهنننا أجهنننزة  الكمبينننوتر والهننناتف الشنننبكي وغيرهنننا منننن الأ

 .الاتصال بالشبكة العالمية أو الداخلية في البلد

ن المنواطنين بر عندد منتوفير عندد لا تس بنه منن منزودي اقدمنة بالإنترننت وذلنك منن أجنل فنتح المجنال لأكن -3
 .الإلكترونية تقل ارهد وفي أقل وقت وأقل تكلفة ممكنةللتفاعل مع الإدارة 

وهننو تننندريب كافنننة المننوظفين علنننى طنننرق اسننتعمال أجهنننزه الكمبينننوتر، وأداره  التةةةدريب وبنةةةار القةةةدرات: -4
 .الشبكات وقواعد البيانات ونوعية الإدارة الإلكترونية بشكل سليم

                                                           
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الإدارية، معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في إجرارات العمل الإداريعبد العزيز المغير،  1

 .36-35، ص ص 2010الرياض، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية الدراسات العليا، قسم العلوم الادراية، 
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يب للكنوادر ورينة وتندر دكومنة في إجنراء صنيانة بحيط يمكنن تموينل الح توافر مستوى مناسب من التمويل: -5
يننا والإدارة لتكنولوجاوالمنوظفين والحفننا  علننى مسننتوى عننالي مننن تقنديم اقنندمات، ومواكبننة أي تطننور حاصننل في 

 . الإلكترونية

ة تعمنل علنى تهيئنالمشنرو  و  يكو  هناك مسنؤول أو رننة انددة تتنولى تطبينق هنذاتوفير الإدارة السياسية:  -6
 .اللازمة والمناسبة للعملالبيئة 

ة والشخصننية، ت الوطنيننتننوفير الأمننن الإلكننتروني والسننرية الإلكترونيننة علننى مسننتوى عننال لحمايننة المعلومننا -7
اينة عدينندة ائل الحمولصنو  الأرشنيف الإلكننتروني عنن أي عبنط وأمننن المعلومنات عنن طريننق اتبنا  إجنراءات ووسنن

 . للمنشاة يجب الحفا  عليهايكفل سلامة المعلومات التي هي بمثابة كنز ثمين

 .الإعداد لعملية إصلاح الأساليب الإجرائية في  تلف الإدارات المنلمة -8

ل  فيها، وتفاعيع المواطنينجمدعائية شاملة لترويج استخدام الإدارة الإلكترونية وضرورة مشاركة  خطة تسويقية9
 .معها
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 الإلكترونيةالمطلب الثاني: معوقات تطبيق الإدارة 

ه، اف المستفدة لدد الأطر على قدر أهمية أي مشرو  ونطاق التغير فيه وإبعاد اقدمات التي يقدمها وتع
 .تكو  المعوقات ونلرا لضخامة مشرو  الإدارة الإلكترونية لذلك فإ  معوقاته كبيرة

 1 :ويمكن إجمال المعوقات التي تواجه لداري الإلكترونية في

 :إداريهمعوقات  -1

 :وتتمثل في ما يلي

 الإدارة  و  موضننننو غمننننوض المفهننننوم: فكثننننير مننننن القيننننادات الإداريننننة والعنننناملين وحنننن  المواطنننننو  يجهلنننن
 . الإلكترونية

 الفوضننى علننى  وانتشننار غينناب التوافننق في أهننداف الإدارة الإلكترونيننة ممننا يننؤدي إلى اخننتلاف في الننروى
 .النفوذ

  ات يادة المسننؤوليلاحيات وز المؤسسننة بإعننادة توزيننع المهننام والصننإمكانيننة بننروز مقاومننة لتغيننير نتيجننة قيننام
 .وحجم الأعمال، و  خوف من عدم القدرة على مجاراة التكنولوجيا ارديد

 الماية الإلكترونية لدى بعض العاملين بسبب عدم وجود وعي معلوماته وحاسوبي. 

 :وتتمثل فيما يلي المعوقات البشرية: -2

  جية، والكفاءة العالية في تقديم خدماتانخفاض اقبرات التكنولو. 
 عدم كفاية التدريبات اللازمة للعاملين على الأجهزة الإلكترونية . 
 انعدام أو ضعف الوعي تهمية التكنولوجيا وتطبيقها. 

 

                                                           
 . 73، ص مرجع سابقفريد كورتل، آسيا تيش سليما ،  1
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 :وتتمثل في ما يلي المعوقات المالية: -3

  الإلكترونيةقلة الموارد المالية اللازمة لتوفير البنية التحتية ل دارة. 
 عدم وجود  صصات مالية كافية لتدريب العاملين في مجال نلم المعلومات. 
 ارتفا  تكاليف خدمة الصيانة للأجهزة الحواسيب وشبكاتها. 

 :المعوقات القانونية -4

 :وتشمل ما يلي

 تهابمصداقيعتراض ية أو الاعدم الاعتراف  بالوثائق الإلكترونية وعدم اعتمادها كبديل الوثائق التقليد. 
  رسنننتة وسديننند نينننة لممااحتيننناج الواقنننع الإداري الإلكنننتروني إلى جهننند ووقنننت طنننويلين لوضنننع الأطنننر القانو

 .القواعد الضابطة لمعاملاته
  ضنننعة لمنننرتك  بات الراغيننناب التشنننريعات النننتي تجنننرم  ترقننني شنننبكات الإدارة الإلكترونينننة ، وتضنننع العقنننو

 .اررائم
  وني لبرينند الإلكننتر اتعامننل مننع لاعتمنناد توقيننع الإلكترونيننة والنندفع المننالي والعنندم وجننود تشننريعات القانونيننة

 .والتحقق من شخصية طال  اقدمة

 :المعوقات التقنية -5

 من أبرزهاترونية و هناك بعض المعوقات التقنية التي تفرض طرق التحول إلى أسلوب الإدارة الإلك: 
 وجينننننا التكنول ارتفعنننننت معننننندلات التغينننننير في عننننندم متابعنننننة التقننننندم التقنننننني في مجنننننال الحاسنننننوب، حينننننط

 .الاتصالات والمعلومات بصوره كبيرة
  يننة ممننا يعننوق عمل ى الدولننةالنننقص في البنيننة التحتيننة المعلوماتيننة والبنيننة التحتيننة للاتصننالات علننى مسننتو

 .تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسساتها
 الافتقار إلى مهارات صيانة أجهزة الحواسيب وتطويرها. 
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 وتتمثل في ما يلي: المعوقات الأمنية: -6

 خنننتراق ن ذلنننك الاخنننوف المتعننناملين منننن  ننناح إحننندى المحننناولات لإدارة النننتي يتعننناملو  معهنننا وا  مكننن
رية  دم الثقة في سعه، أي عالبيانات اقاصة ام في الحذف أو التدمير أو استغلالها في أعمال غير مشرو 

ينة لات الإلكترونن المعنامدا  الإحساس بالأما  اتجاه الكثير منو أمن التعاملات ،وهذا ما يؤدي إلى فق
 .مثل سويلات الإلكترونية ، التعاملات المالية عن طريق بطاقات الائتما 

 عدم توفر برمجيات التحكم بالرقابة على الاختراقات المعتمدة. 

 . المطلب الثالث: تقييم الإدارة الإلكترونية

دينند مننن النندول فعننت بالعمجموعننة مننن  المننزايا والعيننوب الننتي تنندفع أو د تشننمل الإدارة الإلكترونيننة علننى
لاحا كل جديد يعد سنابي،  فوالمنلمات إلى تتبنها ك سلوب راقي في الإدارة، إلا أنها تقتصر على ارانب الإيج

 :لتواليعلى اوالعيوب  المزايا ذو حدين ويتمثل الحد الثاني في سلبيات المترتبة عنها من خلال هذا سيتم إلى هذه

 :مزايا الإدارة الإلكترونية -1

 1 :ل دارة الإلكترونية العديد من الإيجابيات حول تطبيقها وفيما يأ  سيتم تبيا  بعض منها

  إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للشركة وك نها وحدة مركزية. 
 تقليل النفقات في متابعة عمليات الإدارة المختلفة. 
  اتخاذ القرار عن طريق توفير البيانات وربطها مع بعضهاتقليص من معوقات. 
 التعلم المستمر وبناء المعرفة. 
 التوفير الفوري للمعلومات و حسب الطلب في إ از العمل. 
 ةرد الشركزيادة الترابط بين العاملين والإدارة العليا والمتابعة وأداره كافة الموا. 
 لى مستوى السوق العالميزيادة رصيد الشركة في المنافسة والتميز ع. 

                                                           
 187، ص 2014، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأرد ، الإدارة  الإلكترونيةمزهر شعبا  العالي، شوفي ناجي جواد،  1
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 تجاوز مشكلة البعد ارغرافي والزمني. 
 معارة البيروقراطية والرشوة. 
 تطوير آلية العمل ومركبة التطورات. 
 ة الإدار تبسيط العمليات والإجراءات الإدارية ورفع كفاءة ومستوى الأداء العاملين في. 
  وخارجهجذب الاستثمارات وتسويق المنتجات واقدمات داخل الوطن. 

 عيوب الإدارة الإلكترونية : -2

قنند يعتقنند أنننه عننند تطبيننق اسننتراتيجية الإدارة الإلكترونيننة سننوف تننزول كننل المصنناعب والمشنناكل الإداريننة 
والتقنيننة، لكنننن الأمننر  تلنننف، بمعننننى أ  تطبيننق الإدارة الإلكترونينننة سننبب منننن الأسنننباب أو سننلبية منننن سنننلبيات 

 1المحتملة لتطبيق الإدارة الإلكترونية وتتجلى هذه السلبيات في: 

لنتي منن ينة إنتشنارا والإلكترونهنذه المشنكلة واحندة منن أكثنر النتنائج السنلبية لن دارة ا جسس الإلكتروني:( الت1
 لأرشيف.ش نها  أ  تؤدي إلى عدم وجود سرية على المستندات والأوراق الهامة والبيانات وا

خنلال التجسنس  قة مننلسنر وذلك عائد إلى احتماليه تعنرض المعلومنات المهمنة  النتي تخنص الإدارة أو المؤسسنة ل
 فيارة باتباعهنا قنوم الإدللمنافسين آخرين بغرض إتلافها ، أو ح  بغرض الاطلا  والتعرف علنى اقطنط النتي ت

 عملية تنليم العمل.

ومات وهني ولوجيا والمعلال التكنمن المعلوم أ  الدول العربية ليست دول رائدة في مج ( زيادة التبعية للخارج:2
حفنا  علنى أمنن جنبينة للتعملة لهنذه التكنولوجينا وذلنك باعتمادهنا الكلني علنى تقنينات الأدول المستهلكة ومس

ول قننومي لهننذه النندوطني والالمعلومننات وتطبيقهننا علننى الشننبكة الرسميننة تابعننة للنندول العربيننة هننو تعننريض الأمننن النن
 اقطر وله و إنعكاسات سلبية كثيرة منها وضعها ست سيطرة الدول الغربية.

                                                           
 .253، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأرد ، الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرةامود القدوة،  1
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ا الأفضنلية ات تعطيهناللأمر على التجسس على المعلومات اللأهداف عسكرية و سياسية بل معلومن ولا يقتصر
 على منافستها في السوق .

فعنننة ة والانتقنننال دلكترونينننإ  تطبينننق غنننير السنننوي و الننندقيق لمفهنننوم و اسنننتراتيجية الإدارة الإ ( شةةةلل الإدارة:3
ا أ  التندرج منن شن نهتسلسنل  و كترونينة دو  الاعتمناد علنى الواحدة من الننمط التقليندي الإدارة إلى الإدارة الإل

ز ا  ينننتم الإ نننا، و ريثمنننينننؤدي إلى شنننلل في وظنننائف الإدارة وتعطينننل اقننندمات النننتي تقننندمها الإدارة أو إيقافهنننا
وز يء ،وهنذا لا يجنشنسنارة كنل الشامل والكامل لنلام الإداري الإلكتروني أو العودة الى النلام التقليدي بعند خ

  يحصل في اي تطبيق الإدارة  الالكترونية.ا  
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 :الأول الفصل ةخوص

أهميتهننا داخننل فهومهننا و متطرقنننا في هننذا الفصننل إلى إطننار المفنناهيم حننول الإدارة الإلكترونيننة مننن خننلال 
في البيئنة  الحاصنلة المؤسسات، وذلك بفضنل منا تتمتنع بنه منن خصنائص وممينزات،  خنذ بعنين الاعتبنار تطنورات
ف الإدارة في وظنننائ التكنولوجينننة وةنننورة الإنترننننت والاتصنننالات، كمنننا يتضنننح أنهنننا قننند أحننندةت تغنننيرات جوهرينننة

 دىمنننهنننو مننا ينننبرز  ود ضننيقة،التقليديننة وممارسنننتها المختلفننة النننتي لم يعنند لهنننا مكننا  في العصنننر الحننالي إلا في حننند
ا و تهننلتعزينز مكان لمؤسسنة،سسنين أداء ا، و اتمقاومتهنا للتحنديات النتي تواجههننا في البيئنة، وتأةنير جنودة اقنندم

 اكتساب ميزة تنافسية مستدامة.

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني:
جودة  الإطار النظري ل

الخدمات المصرفية
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 : تمهيد

نظمات المنتجة الميها كز علأصبح الاهتمام بجودة الخدمات يعتبر في الوقت الحاضر من المهام التي تر 
ضمان بقائها دمات لدة الخللخدمات، وذلك لارتفاع مستوى أداء المنظمات، الذي يفرض عليها الاهتمام بجو 

 دمات المصرفيةتبر الخيث تعواستمرارها، ومن أهم القطاعات المهتمة بجودة الخدمات القطاعات المصرفية، ح
داية المسار بشر على ا تؤ ارة المصرفية، وان مسايرتهالأساس الذي ترتكز عليه مجالات تحديث وعصرنة الإد

وسط  العالم الرقمينترنت و بالإ الصحيح نحو تطوير الأعمال المصرفية من خلال الاستثمار في الأعمال المرتبطة
يق ت إدارية لتحقلمستوياكل ا  تعاظم الاعتماد على الشبكات المفتوحة والتقنيات المتطورة على نحو واسع وفي

 .ماتية مصرفية تحت إطار إرضاء الزبونجودة خد

والعصرنة   مجال التطورصرفية فية الموفي ظل التغيرات العالمية التي أفرزت تحديات تنافسية كثيرة بين الإدار 
التطورات  صرفية ومواكبةمات المالخد نتيجة عولمة النشاط المصرفي وتحرير الخدمات المالية والمصرفية، أصبح تطوير

عملاء أحد غبات الر تحقيق و المتلاحقة في مجال الخدمات المصرفية والاهتمام بجودة الخدمات التكنولوجية 
رة يا بفضل الإدانوك حاله البالمداخل الرئيسية لزيادة وتطوير القدرات التنافسية للبنوك وهو ما تعمل علي

 :الإلكترونية، من خلال هذا الفصل سنتطرق إلى النقاط التالية

 :لخدمات المصرفية.ة مدخل حول جود المبحث الأول 
 :أساسيات حول الخدمات المصرفية الإلكترونية.  المبحث الثاني 
 :كترونيةالإلكترونية بتحسين جودة الخدمات الإل الإدارة علاقة  المبحث الثالث . 
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 المصرفية  اتالخدم جودةالمبحث الأول: مدخل حول 

لمنظمة، وتعد اط عمل نمصياغة التي لها دور مهم في تحديد و يمثل التقدم التكنولوجي الركيزة الأساسية 
رفي العمل المص طويروت سينتحفي  ثرتؤ تأثر كثيرا بالإنجازات العلمية التي ارف أحد القطاعات الرئيسية التي المص

 دمات مصرفية جديدة لتحقيق مستوى أعلى . الخ وابتكار

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية. 

سسة المصرفية لى المؤ تفرد عالخدمات المصرفية المتميزة نقطة ارتكاز أساسية التي تضيف لمسة التمثل 
لك ميدانيا ذتتويج  صرفيةمويتجلى عبرها دورها الاقتصادي والاجتماعي، وحتى يستطيع أي بنك أو أي وحدة 
اء الادخاري ساح الوعباكت لا بد عليه التركيز في توزيع تلك الخدمات بشكل كفيء وفعال على نحو يسمح له

 والاستثماري على حد سواء.

 أولا: مفهوم الخدمات المصرفية. 

ية شكلا من المصرف دماتالخ باعتبارقبل التطرق إلى مفهوم الخدمة المصرفية نتطرق إلى مفهوم الخدمة 
 أشكال الخدمة. 

 تعريف الخدمة:  -1

 1كر منها: ذ أسباب ن ، وهذا يرجع لعدةقديم تعريف لكلمة الخدمةليس من السهل ت

تج صطلح منم عملنستذا لهمن الصعب وصف الخدمة بسبب طبيعتها، وأكثرها تجردا من المنتج، و  -
 .قول منتجات بنكية، منتجات سياحيةن نأك  ،للدلالة على الخدمة

 كلمة الخدمة لا تقتصر على قطاع أو نشاط واحد معين.  -
  الفرد على حساب الآخر. الخدمات تعتبر دائما كنشاط إنساني ذاتي يقوم به -

                                                           
 .72-71 ص ، ص2012دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، 1، ط تسويق خدمات التأمينمعراج هواري وآخرون،  1
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: فقد عرفها على أنها "أي نشاط أو إنجاز منفعة بقدمها طرف ما لطرف Kotler( 2000)أما 
بمنتج  آخر، وتكون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية، وإنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبط

 1 مادي ملموس أو لا يكون". 

يتم طلب عليها وهذه  وظيفةعلى انها نشاط او عمل ينجز من اجل غرض معين وهي  كما تعرف
غير  وا، (ف الالياالصر في الخدمات القياسية مثلها خدمة  مسبقا )كمامحددة يمكن ان تكون  الوظيفة

 2 .(خدمه التشخيص الطبي الزبونية ومثلهاالخدمات  محدده )كما

حل  او اضرةالمحاو  الطبية الاستشارةكما في   متخصصةوالخدمات تتسع بتنوع كبير يمكن ان تكون 
 .لةآ صيانةفي الانتاج او العمل المحاسبي او  مشكلة فنية

 .الأجهزةو دوات كما يمكن أن تكون الخدمة يدوية حرفية كما في أعمال النظافة أو صيانة الأ

 وتتميز الخدمات بخصائص منها:

دم الخدمة في  أن مقا يعنيمن الخصائص المهيمنة على الخدمات أنها غير ملموسة، وهذ الملموسة: عدم -
  أكثر الأحيان ينتج منافع ترتبط بالخدمة أو مهارة... إلخ. 

 لاكها، فتقديمة واستهلخدمفي حالات كثيرة لا يمكن الفصل بين تقديم )إنتاج( ا عدم قابلية الفصل: -
 ومكان معين. في وقت تاجهازامنا أي في نفس الوقت خلافا للسلعة التي يمكن إنالخدمة واستهلاكها مت

لا يمكن ترة الزمنية و و بعد فها أ: الخدمات قابلة للتلاشي والزوال فور تقديمقابلية التلاشي أو الفناء  -
تهاء ورا الانكنة فممثانية  نزهة تخزينها فمثلا النزهة السياحية تنتهي فورا بانتهاء النزهة وقد لا تكون

ة،  ومتجانس السلع متماثلة حيث تكون للسلع  الانتاج الواسع سمةهو  القياسيةان  :الخواص تغايرمنها.
جم كل والحيث الشمن ح الواحدة الشركةعصير البرتقال تتشابه مع كل العلب الاخرى في  فعلبة

 .والعصير

                                                           
 .20، ص 2002دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الاردن،  1، طتسويق الخدماتهاني حامد ضمور،  1
 .229ص ،2009فاء للنشر والتوزيع، عمان، ، دار الص1، ط، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتنجم نجم عبود 2
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يرة في طلب حيان كثأفي  إن أغلب الخدمات تتطلب لتقديمها حضور الزبون وتدخله الاتصال بالزبون: -
تقديم  ى مرحلةون علالخدمة حسب الحاجة والمزاج، وفي الكثير من الخدمات لا يقتصر تدخل الزب

 .خرجاتلى المإالمخرجات في نظام الخدمة وإنما هو يتدخل في المدخلات والعمليات وصولا 
التشخيص الطبي والاستشارة القانونية أو الخدمات تتطلب اتصال بالزبون عند  عدم تملك الخدمة: -

تقديم الخدمة كما في الخدمات البريد والمستودع الآلي ومعالجة الصكوك وفي مثل هذه الخدمات ممكن 
 تحقيق القياسية أو توحيد القياسي لأعمال الخدمة ونمط الخدمة طالما الخدمة غير ملموسة فإن المستهلك

 1يستفيد منها ولكنه لا يملكها كما هو الحال في السلع المادية. 
 :المصرفية الخدمة -2

يمكن تعريف الخدمة المصرفية على أنها مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة من 
من خلال دلالتها وقيمتها العناصر الملموسة، وغير الملموسة )غير الحقيقية( المدركة من قبل الأفراد أو المؤسسات 

المنفعية التي تشكل مصدر إشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية والتي تشكل في الوقت نفسه 
 2 مصدرا لربحية الخدمات المصرفية.

إن مفهوم الخدمة المصرفية لا يبتعد أو يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام، حيث إنها تمثل 
عمل يحصل عليه المستفيد من خلال الأفراد المنظمات أو المكائن التي تقدم من خلالها وان  نشاط أو

مستوى الإشباع للمستفيد يرتبط بمستوى أداء الافراد والمكائن وذلك لعدم ملموسة هذه النشاط أو العمل 
 3  :ثلوان هذه الخدمات قد يرتبط تقديمها بمنتج وقد لا يرتبط من هذا نجد بأن المصرفية تم

 .نشاط أو عمل يقدم للمستفيد من قبل الأفراد أو المكائن الأجهزة -

                                                           
 .242_238صص ، نفس المرجعنجم عبود، نجم  1
 .65-63 ص ، دور الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص1ط  تسويق المنتجات المصرفية،إياد عبد الفتاح النسور،  2
المناهج للنشر ، الطبعة الاولى، دار التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي وتحليليمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف ، 3

 .57، ص 2005والتوزيع، الاردن، 
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جها من خلال تي يحتاات الإن تقديمها قد يرتبط أو لا يرتبط بسلعه مثل حصول المستفيد على المعلوم -
 .هيقدم التقاء بالعاملين في المصرف يجعل هذا النوع من الخدمة مرتبط بشخص الذي

لبعد الخصائص فعي واالخدمة المصرفية يشمل على بعدين أساسيين هما المنوبشكل عام فإن مفهوم  -
عدم سهولة رغبات لت والالمنفعي للخدمة المصرفية يختلف من المستفيد لآخر وذلك لاختلاف احتياجا

 قياس وتقييم المنفعة بشكل دقيق.

 المصرفيةخصائص وانواع الخدمات  :الثانيالمطلب 

 المصرفيةأولا: خصائص الخدمة 

لا تخرج هذه الخصائص عن تلك التي في الخدمات بنحو عام، وبعناصرها المعروفة ولكن الذي يلاحظ 
 1 :ولأهمية هذه الناحية، أن خصائص تأخذ سمة واسعة وشمولية للعديد من الجوانب والخصائص هي

 .عدم الملموسة 
 .التلازم 
 .التغاير )التمايز( أو المدى الواسع 
  الجغرافي.التشتت 

 2 :هناك خصائص اخرى نذكر منها

  كننا إضافة يها لا يمل علالخدمات المصرفية التي تقدم قابلة للاستدعاء مرة أخرى، وبمجرد الحصو
 ل الوحيدلبديتحسينات عليها أو سحبها، وفي حالة عدم انسجامها مع توقعات العميل فا

 لعميل.تياجات اواح فيرها حسب قناعةللإصلاح هو الاعتذار مع مراعاة العمل مستقبلا على تو 

                                                           
 .33-32 ص ، ص2005، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  1
 .70-69 ص ، ص2008، دار وائل للنشر والتوزيع الأردن، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيقصباح محمد ابو تايه،  2
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 على  م بناءايتديمها وتق ةالخدمنتاج اعدادها وتقديمها  فإ للفحص بعد غير قابلة المصرفية الخدمة
بل ق الجودة ماناتض يوفرن ، ومسؤولية البنك تتطلب بأوالعميل الخدمةتفاعل بشري بين مقدم 

 .الخدمةانتاج  لحظة

  المصرفية:انواع الخدمات ثانيا: 

التوظيف و لودائع انظمة أتعتبر الخدمات المصرفية أداة لجذب أكبر عدد ممكن من المتعاملين سواء في 
لى النحو عف وذلك لمصار والاستثمار التي يمارسها المصرف حيث تعددت هذه الخدمات المقدمة من قبل ا

 التالي:

 1 :وتشمل ما يلي :التقليدية المصرفيةالخدمات   -أ
  ل... إلخ.وداع لأجت الالودائع بأنواعها: الحسابات الجارية، والحسابات التوفير، وحساباقبول 
 لأموال استثمار لائيسي حيث تعد هذه الوظيفة المصدر الر  تقديم القروض المتوسطة وطويلة الأجل

 .والمصارف، وتعد أبرز مصادر التمويل المؤسسات الأعمال
 ارة في التج بادلستندية لتسهيل وضمان عمليات التاصدار خطابات الضمان والاعتمادات الم

 الدولية.
  ،ن تقديم.عضلا فبيع وشراء الأوراق المالية وتحصيل الأوراق التجارية لصالح الزبائن 
 صرفب ثقة الملكس الخدمات الاستشارية للزبائن فيما يتعلق بأعمالهم ومشاريعهم التنموية. 
  بادلات خدمات المو يها، فترويج الأسهم وإدارة الاكتتاب فتح الحسابات الجارية والقيام بخدمات

 والمستقبلية والعقود الآجلة والتفضيل.
  تمارس المصاريف عن طريق خدماتها المصرفية دور، الوسيط عن طريق توظيف أموال الزبائن في

المجالات الاقتصادية المختلفة ذات المردود الاقتصادي المهم فضلا عن قيامها بالاحتفاظ 

                                                           
 .73-72 ص ، صسابقالمرجع  إياد عبد الفتاح النسور،1
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لممتلكات الثمينة مثل المجوهرات والذهب والمستندات والأوراق المهمة كالشيكات والسجلات با
 الملكية للأراضي والعقارات... إلخ.

ف إلى تشجيع أي تهد ترحاتدراسة الأوضاع الاقتصادية والمالية والقوانين والتشريعات، وتقديم المق
 ج.نولوجيا وزيادة الإنتا الاستثمار وتنمية المدخرات والصادرات، وتطوير التك

 :وتشمل ما يلي :الإلكترونية المصرفيةالخدمات  -ب
 :وتجنب  لعمل،اوهي خدمة تقدمها المصارف لزبائنها لتخفيض ضغط  أجهزة الصرف الآلي

قات العطل ية في أو لرسمالإجراءات الإدارية وتلبية حاجات الزبائن بعد أوقات العمل المصارف ا
قما سريا ر دم فيها يستخو والإجازات، ويتم استخدامها بواسطة الإلكترونية التي يحملها العميل، 

 .لفواتيرالفات واالمخداع، والتحويل، وسداد الالتزامات الحكومية كوتستخدم في السحب، والإي
 :فيها،  الية المخزنةقيمة المون الوهي البطاقات المدفوعة مسبقا وتك البطاقات البلاستيكية الممغنطة

بطاقات هري، والالش وتستخدم لدفع عبر الإنترنت وتقسم البطاقات إلى الخصم وبطاقات السداد
 .طاقات الذكيةالائتمانية والب

 :مها لتي تقدانيات المصرفي من أهم أحدث التق بوتعتبر خدمة الواي مصرف الهاتف الجوال
اتف الجوال هتهم عبر املاالمصارف، حيث يتيح للعملاء الوصول إلى حساباتهم المصرفية، وإنهاء مع

 .)الخلوي(
 :ب ما تؤدي ية، بسبلمصرفيعد العمل عبر الإنترنت من أحدث التقنيات ا الصيرفة عبر الإنترنت

م المعلومات، نية، ونظكترو إليه نظم التكنولوجيا وتواكب التطورات الحاصلة في مجال التجارة الإل
ذي يكون صرفي الل المووسائل الاتصال الحديثة، ويعرف العمل المصرف على الإنترنت بأنه العم

 فيه الإنترنت وسيلة اتصال بين المصرف والعميل.

 

 



 الإطار النظري لجودة الخدمات المصرفية  الفصل الثاني: 

 
44 

 

 المصرفيةالخدمات  ماهية جودة :الثالثالمطلب 

 لابتكارالى أساس او ع لقد أصبحت عملية المنافسة بين المصاريف على أساس التوع في تقديم الخدمات
صاريف من تطيع المتس سةللمنافوالتجديد لذلك برزت أهمية مفهوم جودة الخدمة المصرفية كاستراتيجية 

 .خلالها التميز عن باقي المنافسين وبالتالي تحقيق أهداف تسويقية

 المصرفيةمفهوم جودة الخدمة  أولا:

 واستراتيجية رها صفةباعتبا ةالجوديمكن التطرق الى مفهوم  ،المصرفية الخدمةالتطرق الى مفهوم جودة قبل 
 .عن باقي الخدمات وتميزها الخدمةبتقديم  خاصة

 :الجودةتعريف  -1

 1. تعاريف من الباحثين منها عدة مظاهر وعدة الجودة تأخذ

 لخصائص الموروثةابانها درجات تلبية مجموعة  الجودة ISO 9000:2000 الدوليةعرفت المواصفات 
 .لمتطلبات العميل

والصناعة  مجال الأعمال أنها فيين و : فيرى أن الجودة مفهوم مجرد يعني أشياء مختلفة للأفراد المختلفأما فيشر
ل ع من قبموضو  تعني كم يكون الأداء أو خصائص معينة ممتازة خصوصا عند مقارنتها مع معيار

 المستهلك.

قاموس أكسفورد الأمريكي: بأنها درجة ومستوى التفوق في الجودة وقصد أيضا بها التدرج في  وعرفها
 2مستويات المنتج أو الخدمة وأحيانا سلامة أو تجانس المنتج أو الخدمة. 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع عمان، ادارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةابراهيم نزال، عبدالله محمود حسن الوادي  1

 .20-19، ص. ص 2010
 .18، ص 2009الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ، دار  1،ط محاسبه الجودة مدخل تحليليناظم حسن عبد السيد،  2
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 .: فقد عرفها بأنها ملاءمة المنتج للمستخدمأما جوران

 1: على أنها درجة وفاء المنتج الاحتياجات ورغبات المستهلكين عند الاستخدام. بينما عرفها منيف

 :الخدمة جودةتعريف -2

 المؤثرةوالعوامل  الخدمةحصر خصائص  صعوبةفي ذلك الى  ويرجع السبب الخدمة جودةتعاريف  تتعدد
 2 : قياس جودتها عمليه نذكر منها عمليةتجعل من  فيها والتي

  :أن  مرة على ن أولمتعني أن تقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح جودة الخدمة
ايا تنافسية تمتع بمز أن تتؤدى بشكل أفضل في المرة التالية، وتحقق رضا العملاء في نفس الوقت و 

 مقارنة بالخدمات التي تقدمها المنظمات المتشابهة.
 مع توقعاته،  لمتوافقةل واتي تصل إلى العميوتعرف أيضا على أنها قياس مدى قدرة مستوى الخدمة ال

 ل.لعمياكما أن توصيل الخدمة جيدة تعني تحقيق التطابق مع توقعات التي يضعها 

جودة  قول بأنكن المن خلال ما سبق لا يمكن حصر تعريف جودة الخدمة في مفهوم محدد إلا أنه يم
ة ه فعلا )الخدميدركون ين ماالمتوقعة(، وب الخدمة هي الفرق بين ما يتوقعه العملاء من الخدمة )الخدمة

 الفعلية(.

 المصرفية:الخدمة جودة  تعريف-3

وتعرف جودة الخدمة المصرفية على أنها قدرة المصرف للاستجابة لتوقعات الزبائن ومتطلباتهم أو التفوق  -
الخدمة الممتازة عليها من خلال جودة الخدمة، تسعى المصارف لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم 

 3. التي تعزز موقف المصرف ومكانته في السوق المستهدفة

                                                           
 .20، ص 2005، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأردن، 1، طإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزوقاسم نايف علوان،  1
 .87، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، ص 1، ط الخدماتة إدارة جود عبد الله،محمد عادل  2
رة الأعمال، جامعة مذكرة ماجستير في إدا أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية "دراسة تطبيقية"،القاسم، رؤى سعيد  3

 .38، ص 2012ط ، الشرق الأوس
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أيضا على أنها سلسلة من العلاقات بين العملاء والعاملين بالمصرف ويجب العمل على تحسين تلك  وتعرف
 1العلاقة باختيار أفراد قادرين على تقديم خدمة أفضل.

 2مستويات هي:  5ميز جودة الخدمة المصرفية ب وتت

 ودها. وب وجالجودة المتوقعة من قبل العملاء وتتمثل في الجودة التي يرى العملاء وج -1
 الجودة كما تدركها إدارة المصرف وما تراه مناسب بشأنها.  -2
 . المواصفات النوعية للخدمة المصرفية إن وجدت وجبالجودة الفنية محددة بم -3
 .دة الفعلية التي تؤدي بها الخدمةالجو  -4
 الجودة المروجة للعملاء.  -5

المصرفية على معرفة ودراسة احتياجات ورغبات الزبائن والقدرة على إشباع هذه ات تعمل جودة الخدم
الرغبات والتعرف على توقعات الزبائن وإدراكهم للخدمة المقدمة وبالتالي محاولة تخفيض الفجوة بين توقعات 

ء للمصرف من الزبائن والخدمة فعليا وذلك للحصول على الهدف الرئيسي وهو الزبون وتجسيد الائتمان والولا
يوضح  (01-02)والشكل خلال تقديم نوعية وأداء مصرفي متميز لما يمكنها من الحصول على ميزة تنافسية 

 3 .ذلك

  

 

 

 

                                                           
 ،  العربية للنشر العلميالمجلة ة، ، ، )دراسة ميدانياثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء، نزار بن عبد الله، طاهر  عمر علي بابكر  1

 .83، ص 14عدد
 . 99، ص 2015، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1، ط الأصول العلميةناجي ذيب معلا،  2
 .216، ص 2007، 2دار المسير للنشر والتوزيع، الأردن، ط إدارة الجودة وخدمة العملاء،خضير كاظم محمود،  3
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 ( مفهوم جودة الخدمة المصرفية01.02الشكل )

 

  .216، ص 2007، 2الأردن، ط  للنشر والتوزيع، ةإدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسير  محمود، ير كاظم خض المصدر:

 :ول الخدمات المصرفية الإلكترونيةالمبحث الثاني: أساسيات ح

صرفي لعمل المطوير االفضل العظيم في ت والاتصالاتإن لظهور التكنولوجيا الحديثة للمعلومات 
 التقليدي والتحول إلى العمل المصرفي الإلكتروني. 

 :المطلب الأول: ماهية الخدمات المصرفية الإلكترونية

ضة في تحديات المفرو اتي والعلومنظرا لأهمية الخدمة المصرفية الإلكترونية في ظل التطور التكنولوجي والم
ثبت هذه التي ت ؤسساتؤسسات في المجال العلمي والاقتصادي ومن أهم المظل تشدد المنافسة بين الم

بتها ا ومواكدماتهخالتكنولوجيا المؤسسات المصرفية خاصة في قطاع الخدمات وذلك من أجل تحسين 
 وتحقيق رضا العملاء من خلال تلبية احتياجاتهم في وقت أسرع وتكلفة أقل.

 

 

 

 
 الخدمة المقدمة

 توقعات العميل للخدمة
إدراك العامل للأداء 

 الناتج
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 أولا: تعريف الخدمات المصرفية الإلكترونية: 

 1نذكر منها:  لكترونية الإهناك العديد من التعاريف التي أعطيت للخدمة المصرفية 

ل بتكرة من خلاالمو قليدية ة التالخدمة المصرفية الإلكترونية: هي قيام المصارف بتقديم الخدمات المصرفي -
لسوق أو اا في تهعزيز حصالمصارف بتقديم الخدمات لت وتقومالمفتوحة، لكترونية وسائط الاتصال الإ

 خارج حدودها.  ويلة لتوسيع نشاطها داخل  بخفض التكاليف كوس
نية إلكترو  لاتصا كما تعرف أيضا على أنها تقديم المصارف للخدمات المصرفية من خلال شبكات -

صارف وذلك ددها الم تحوية التيوتقتصر صلاحية الدخول إليها إلى المشاركين فيها وفقا لشروط العض
 العملاء بهدف:  لاتصالمن خلال أحد المنافذ على الشبكة كوسيلة 

 بكة. على الش رفيةإتاحة المعلومات على الخدمات التي يؤديها المصرف دون تقديم خدمات مص 
  وأرصدة حساباتهم.ملاتهم االتعرف على مع مثل:حصول العملاء على خدمات  
 العمليات المصرفية مثل: تحويل الأموال. طلب العملاء تنفيذ 

وعرفت بأنها مجموعة عن التقنيات والأساليب التكنولوجية التي أفرزتها الثورة التكنولوجية، والتي أدخلت 
والمتعاملين بشكل عام،  الاقتصاديينفي النظام المصرفي من أجل تسهيل العمليات المصرفية بين مختلف الأطراف 

 2لومات المالية بين المنظمات والأفراد والشركات. والتي تشمل كل المع

 

 

 

                                                           
، )دراسة ميدانية(،مجلة المعارف، العدد دمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارفأثر الخد،  رابشراير عمران، بهتان م 1

 .171، ص 2016جوان  20
مذكرة تخرج للحصول على  اثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن )دراسة ميدانية(،صلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  2

 .27، ص 2016رة الاعمال، جامعة الشرق الأوسط، الماجستير في إدا
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 1 : تتمثل متطلبات الخدمة المصرفية في : ثانيا: متطلبات الخدمات المصرفية الإلكترونية

تطبيقها على و لحديثة اسائل ضرورة الاهتمام باستجابة أساليب التكنولوجيا بسرعة وكفاءة واقتناء الو  -
الحدود، أما لقيود و الة االصمود أمام المنافسة الشديدة في ظل إز  نحو سليم، حتى يتمكن البنوك من

 ياة.نب الحالمعاملات في إطار العولمة التي تمتد أثارها بسرعة مذهلة لتشمل كل جوا
ا يتواكب مع بمدريبهم عية تالاهتمام بتنمية الموارد البشرية في البنوك وتهيئة العاملين وتطوير نو  -

ولوجيا التكن طريق إفادتهم في بعثات تدريبية لاستيعاب وسائلالعصر وذلك عن  مستحدثات
 المستخدمة في البنوك.

نية وخاصة لإلكترو ابنوك ضرورة وضع التشريعات التي تحفظ حقوق كل من البنوك والعملاء في حالة ال -
   -ت.لإنترنية عبر اوالمحل لدولةافيما بتعلق بالتوقيع الإلكتروني والذي يعتبر الشرط الأساسي للمعاملات 

ل ية، وكذا العملكترونية الإالعمل على وضع مبادئ مناسبة لإدارة المخاطر المتعلقة بالعمليات المصرف -
لخاضعة الوحدات اريها على قيام السلطات الرقابية بالإشراف المناسب على هذه العمليات التي تج

 لرقابتها مع مختلف الدول.
ية ذلك لحماو ترنت الخدمات المصرفية على شبكة الإنضرورة حصول البنوك على ترخيص بتقديم  -

مقدمي  لي من المح فير المص الخدمات وحماية السوق طة بتقديم البنوك من المخاطر التشغيلية المرتب
 لأجانب لهم محليا بتقديم تلك الخدمات.الخدمات المصرفية ل

 ين البنوك.كتروني بالإل متكاملة للربط آليةضرورة توافر بيانات متكاملة بين البنوك مع إيجاد  -

 الإلكترونيةثالثا: أهمية الخدمات المصرفية 

 يمالبنوك الغير الإلكترونية تقدم جزء من الحلول لمشكلات الزبون لكنها لا تقدم حلول شاملة أو تقد
مة الشاملة على أشده وعنوانه الخد المصرفيعالية فإذا علمنا أن التنافس في السوق  جزئية بكلفةحلول 

                                                           
-229،ص ص 2017، بدون طبعة، إتحاد المصارف العربية ، بيروت لبنان ،مبادئ وأسس إدارة التحديات في عصر العولمةعادل رزق،  1

231. 
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 ة لتحقيق معدلات افضلن البنوك الإلكترونية، تعتبر فرصبأ فهذا يعطي انطباع قلأ بكلفة والاسرع 
 .1للمنافسة والبقاء في السوق

وبشكل عام فإن القيام البنوك بتسوية مختلف معاملتها وخدماتها المالية عبر الخدمات الإلكترونية يعود 
 :2وزبائنها ويمكن إنجازها بالنقاط التاليةبفوائد اقتصادية على البنوك 

 تخفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء المعاملات. -
 الصمود بوجه المؤسسات المصرفية الأخرى. -
 زيادة ارتباط الزبائن بالبنك. -
 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من الزبائن. -
 .تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة -

 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونيةالمطلب الثاني: خصائص و 

 :أولا: خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية

تعمل المؤسسات المصرفية منذ سنوات على توسيع دائرة خدماتها بالطرق الإلكترونية، حيث باتت 
متزايد على الوسائل الإلكترونية من سحب الأموال وكشف تعتمد بشكل العمليات المصرفية الإلكترونية 
خصائص العمليات المصرفية الإلكترونية من خلال التعاون الوثيق بين  وتبرزحساب وتحويل أموال وغيرها، 

 3 :المصارف والعاملين في قطاع التكنولوجيا الإلكترونية والعمليات المصرفية الإلكترونية مميزات أهمها

د رتفاع المتزايافي ظل  ة خاصةالتنافس في تقديم الخدمات المصرفية الإلكتروني حدةرتفاع المساهمة في ا -
 .لحجم ونوعية تلك الخدمات

                                                           
غير منشورة في العلوم الاقتصادية، ، مذكرة ماجستير تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادينادية عبد الرحيم،  1

 .79، ص 2011
 .20، ص 2000، دار الفاروق للطباعة، عمان الأردن، العولمة والتجارة الإلكترونيةشاهين بهاء، 2

 .155، ص 2007المؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس، لبنان، ، 1ط ، المصاريف والنقود الإلكترونيةنادر عبد العزيز الشافي،  3
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 .تلمعلومامج واالمساهمة في نجاح وتطوير تكنولوجيا الاتصالات وأجهزه الكمبيوتر والبرا -
لمشاكل الجة عاالجديدة، وكشف العقبات وم ءات الأبحاث والدراسات ووضع خطاطتسهيل إجرا -

 .بشكل سريع وسهولة وأقل تكلفة

 1 :صائص هيبختميزها تو 

 )الزبون ومقدم طرفيين باسلات الإجراءات والمر  أن كافة: إذ التقليل من الوثائق الورقية للمعاملات -
 .الخدمة( المصرفية الإلكترونية دون استخدام ورق وثائق رسمية

و أتفرع الخارجي إلى ال لحاجةاوذلك لتوسيع نشاطها عالميا دون  فتح مجال أمام البنوك صغيرة الحجم: -
 أو زيادة فروع داخلية جديدة. زيادة الموارد البشرية

لخدمات اث تقوم ر، حييرى كل من متلقي ومقدم الخدمة الآخ : إذ لادم إمكانية تحديد الهويةع -
سائل التأمين يد من و لعدباولوجيا الإلكترونية بالتعرف على متلقي الخدمة له، وهذا ما تعالجه التكن

 .للتعرف على الهوية الإلكترونية
ل الجهد بنك وبذلى الوذلك دون حاجة الزبون للذهاب إ إمكانية تسليم الخدمات الإلكترونية: -

وفات الحساب ثال: كشل الموالوقت، إذ يمكن تسليم الخدمة إلكترونيا، وتوفير الوقت والجهد على سبي
 .والأرصدة

تطور  اكبةمو ا من ترونيسرعة تغيير القواعد الحاكمة: تستطيع البنوك من خلال تقديم خدماتها إلك -
لخدمات ان خلال مالية عالسريع في قطاع الخدمات المصرفية، والقيام بتقديم خدمات جديدة وبسرعة 

 .الإلكترونية

 :ويمكن تلخيصها كما يلي

 ف الخدمةخدمات تتم عن بعد ودون اتصال مباشر بين أطرا. 
 خدمات لا تعرف قيود جغرافية. 

                                                           
 .34، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الصيرفة الإلكترونيةشمري وعبد اللات عبد الفتاح، ناظم ال 1
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  ورقية.خدمات تقوم على التعاقد ودون مستندات 
 يتم الدفع عن طريق النقود الإلكترونية. 

 ثانيا: أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية

ة من فع الإلكترونيائل الدوس حةإتاالإلكترونية لمختلف الأعوان الاقتصاديين هو  ةفير أن أبرز ما تقدمه الص
تضمن تبادل توالتي  واعهاير عموما إلى شبكات الاتصال بمختلف أنل نظام الدفع الإلكتروني، الذي يشخلا

 .يةمختلف الوسائل الدفع الإلكترونية لأداء مختلف في الصفقات والعمليات التجار 

 : (ATM Automatic Teller Machine) الصرف الآلي آلةخدمات  . -1

متصلة بالحساب الآلي للمصرف من خلالها يقدم خدمات مصرفية دون  عرف بأنها محطات طرفية إلكترونيةت
من موظف المصرف، وتجدر الإشارة هنا أن آلات الصرف الآلي هي أكثر الوحدات الإلكترونية شيوعا  مساعدة

 1 :ع كقناة توزيع مصرفية وهيواستخداما في مجال الخدمة المصرفية الإلكترونية ، كما أن هناك ثلاثة أنوا 

  نى على مب رافياجغ طات طرفية متواجدة في أماكن بعيدةوهي مح :المدى بعيدةآلات الصراف
 .المصرف

 لزائدالطلب اتتواجد داخل هياكل المصرف والغرض منها امتصاص  :آلات الصرف الداخلية. 
 غرض لمصرف بلخارجي لمبنى امتواجدة حول  طرفية الإلكترونيةمحطات  :آلات الصرف خارج المبنى

 .أيام 7/7و اعة س 24/24توفير خدمات مصرفية بعد ساعات العمل الرسمية أي توفير 
 :(Phone Bank)   الخدمات الهاتف المصرفي  -2

يتم تأديتها  كخدمةالهاتف المصرفي   ت المصارف خدمةأنشأمع تطور الخدمات المصرفية على المستوى العالمي، 
ساعة يوميا، وخلال الإجازات والعطل الرسمية أيضا، وتتيح هذه الخدمة للزبائن الاستفسار عن  24 لمدة

زامات الدورية، حساباتهم، كما تمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات وتحويلها للدفع بعض الالت

                                                           
 .43، ص 2016زوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ، دار الياالأعمال المصرفية الإلكترونيةعبد الهادي مسعودي،  1
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 في الهواتف المحمولة المضمنة خدمةذه الطريقة تتوفر فقط السداد، لكن ه طريقةبطاقة الائتمان أو 
WEP  . 

 : الآلية والمقاصةخدمات التحويل الإلكتروني للشيكات   -6

ن مكترونية بدلا انات إللى بيإهناك نظام لشيكات المتداولة يتم بموجب تحويل البيانات الشيكات الكتابية 
لكتروني، أما ويل الإي التحلاستخدام الشيكات الإلكترونية أحركة الشيك الورقي وهذا سوف يؤدي إلى تحول 

قية في لمدفوعات الور ادلا من نوك بمقاصة الإلكترونية فإنها نظام لتسوية مدفوعات الشيكات الإلكترونية بين الب
 غرف المقاصة وتسجيل المدفوعات الإلكترونية على شريط ممغنط.

 لإلكترونيةالمطلب الثالث: مخاطر الخدمات المصرفية ا

لمخاطر تنشأ م هذه امن أهو ن العديد من الأعمال، أش ة الإلكترونية مخاطر شأنها منللخدمات المصرفي
 :في أعمال المصرف الإلكترونية الآتي

 (Stratigic Risk) المخاطر الاستراتيجية -1

ها كيفية تحقيق اعتبار وهي تلك المخاطر الناجمة عن عدم تبني الاستراتيجيات المناسبة التي تأخذ في 
المصرف الربح المناسب بين كل الخدمات المصرفية التقليدية والخدمات المصرفية الإلكترونية ، وبما ان لا يعرض 

، وتأتي أهمية هذه المخاطر من حيث تأثيرها الكبير على يتنامالعلى مركز  إلى المزيد من المخاطر و لا يؤثر
منها ضوابط وقائية تتوافق مع ظروف   لعديدة المكونة لها التي تحتاج كليث العناصر امستقبل المصرف، ومن ح

 1. كل مصرف
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 (Operational Risks: )المخاطر التشغيلية -2

ية إلى مخاطر أثناء تشغيل في حالة إذا كانت تلك الأنظمة غير يمكن أن تتعرض أنظمة الصرافة الإلكترون
 1  :بالشكل المطلوب وذلك على النحو التالي متكاملة

 لمعلومات ارف على التع عدم التأمين الكافي للنظم بحيث يمكن اختراق نظام الحسابات المصرف بهدف
ت  توافر إجراءا يستلزم ، بماالخاصة بزبائن واستغلالها، سواء تم ذلك خارج المصرف وأؤمن العاملين به

 كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختراق.
 م لمواجهة النظ اءةكفدم  التي تنشأ من ع مة تصميم النظم وإنجاز العمل أو أعمال الصيانةدم ملاءع

الاعتماد  ما زاد ة إذامتطلبات المستخدمين وعدم السرعة في حل هذه المشكلة وصيانة النظم الخاص
 .جياكنولو على جهاز خارج المصرف لتقديم الدعم الفني في مجال البنية الأساسية للت

 لوقائيةالتأمين اءات االعملاء بإجر عدم  إحاطة  ويحدث ذلك نتيجة ساءة استخدام من قبل الزبائنإ. 

 :(Reputational Risks) مخاطر السمعة.  1.2

قديم خدمات ه على تقدرت وتنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي تجاه المصرف نتيجة عدم
لبات حتياجات ومتطلالفورية اتجابة وأمان والسرية والدقة مع الاستمرارية والاسمصرفية إلكترونية وفقا لمعايير 

 لأداء بالنسبةعايير ابعة مالزبائن وهو أمر لا يمكن تجنبه سوى بتكيف اهتمام المصرف بتطوير رقابة ومتا
 لنشاطات الصيرفة الإلكترونية.

 :(Legal Risks) المخاطر القانونية .2.2

تقع هذه المخاطر في حاله انتهاك القوانين أو القاعدة أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة بمعالجة 
غسيل الأموال، أو نتيجة عدم تحديد الواضح لحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن العمليات الإلكترونية ومن 

                                                           
، بيروت، لبنان، 238، مجلة اتحاد المصارف العربية، العدد العمل المصرفي الإلكتروني في المصارف بين الضروريات و المحاذيرسوغ، جو  1

 .56، ص 2000
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دول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض ذلك عدم وضوح مدى توافق قواعد لحماية المستهلكين في بعض ال
 الاتفاقيات المبرمة باستخدام وسائل الوساطة الإلكترونية.

 رفيةالمص دماتالمبحث الثالث: علاقة الإدارة الإلكترونية بتحسين جودة الخ

مثل  صرف ككلبل الممتعلقة بمستقتحاول تكنولوجيا المعلومات المصرفية الإجابة على تساؤلات 
لمصارف على لنولوجي التك نشاطات التي يجب التركيز عليها الاستغناء عليها، إذ يساعد تطوروال الخدمات

 .لآلياشغيل تحويل عملية التشغيل ومعالجة البيانات والمعلومات من تشغيل اليدوي إلى الت

 ب الأول: مساهمة الخدمات الإلكترونية في تحقيق جودة مصرفيةالمطل

، خاصة تلك المتعلقة بدمج الخدمة المصرفية في مصارف عدةالخدمة المصرفية على معايير  جودةتتوقف 
 1 :والتطورات السريعة في التكنولوجيا المصرفية عن بعد. من بين هذه المعايير ما يلي

 :أولا: وضعية المصرف بالنسبة للمصارف المنافسة

إلى دور  بع يعودا بالطوالخدمات نفسها، وهذتتميز المصاريف عن بعضها بالرغم أنها تقدم منتجات 
لمختلفة ال والأنشطة اوالأعم ملياتفسية من خلال العااستراتيجية الخدمة المصرفية في تحقيق وتوزيع الميزة التن

الخدمات  ارف دمجالمص التي تنجز عبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، ولتحقيق ذلك كان واجبا على
 ت المالية وغيرالمؤسساخرى و ها من المصارف الأمنافسي صة الإلكترونية منها حتى تواجهاالمصرفية عن بعد وخ
لتكنولوجيا لة في ات الحاصبطرق تتماشى مع التطوراتعرض الخدمات مصرفية إلكترونية المالية التي أصبحت 

 .المعلومات والاتصالات، بهدف الاحتفاظ على حصتها السوقية ومن ثم استقرارها

 

 
                                                           

حة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، و ، اطر ، آثار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي لمصارف الفرنسيةميهوب سماح 1
 138، ص 2014، 2 قسم العلوم الاقتصادية، جامعة قسنطينة
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 التطور المستمر للنشاط الإداري ثانيا:

نظيم ت طريق فيلمستمر على المسؤولين الإداريين التغيير اوالدائم للخدمة وجب المستمر  قتحقيل
 ذلك روضة، بهدفمة المعلخدعاملين باوالتخطيط الاستراتيجي للمصرف، وكذا توفير الأمان وتحقيق قناعة المت

عملت على  يق، كمالتسو بارف على إنشاء أقسام خاصة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال الأخرى االمص ملتع
تج عنه توفير نث، مما  الحديتقسيمها مع الوضع الجديد الناتج عن دمج النشاط المصرفيوإعادة تغيير المهام 

 لمناسبةاالخدمة  ععل نقاط توزييوم بغرض تحقيق رضا الزبائن بالإضافة إلى ج 7/7و  24/24الخدمة 
 .لمكان والزمانالمتعاملين في ا لاحتياجات

 الرقابة :ثالثا

تسمى  ةنظيميتيجب على المصرف وضع نظام رقابة مناسب من خلال تقسيم المصرف إلى وحدات 
كما على كل ظاما محكون نجيدة، وأن يد منها صلاحياتها وسلطتها بطريقة مراكز المسؤولية وتحديد كل واح

 للك إلا من خلاذقيق كل رف تحللمصوأثناء العمل، ولا يمكن  ية وبعديةالمستويات، وأن تكون هذه الرقابة قبل
 .ن جهة ثانيةشراف مطاق الإنوتسرع العمل من جهة وتساعد على زيادة  تسهلالمعلوماتية التي  دمجه للأنظمة

 رابعا: الاهتمام بالولاء الزبون

 لمصرف والزبونة بين االفجو  الخدمات المصرفية الإلكترونية بدور تضييق من خلال تقديم المصاريفتقوم 
بير لم وبتعن بالعاأي مكا ت ومنعبر الوسائل الإلكترونية وتجهيزه بالخدمات التي يطلبها على الفور في إي وق

 وقيمةمصرف ؤكدة للمتيجية استرا ميزةوهي  للخدمات الإلكترونيةالإلكترونية نموذجا  آخر أصبحت المصاريف
 .مضافة للزبائن
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 خامسا: التكلفة

فض التكلفة خنية في لكترو الكبير الذي تلعبه الخدمات المصرفية الإ الدورالمعروف أن المصارف تدرك 
ير ة وغؤسسات المصرفيمن الم لعديدعلى المدى البعيد وعلي زيادة رضا الزبائن لذا نجدها تعمل دائما على تبني ا

 وخاصة الإنترنتقنوات الحديثة المصرفية استخدام العديد من ال

نظمة يات والأللتقن تبني المصارف التكلفة،ومن بين الأساليب المستخدمة، في إطار استراتيجية خفض 
كترونية عد وخاصة الإلبفية عن لمصر الخدمات ا عرض الإلكترونية المختلفة في المجال المصرفي، والمتمثلة أساسا في

 .فيةالمصر  هو انخفاض الكبير لتكلفه المعاملات الإلكترونية ول للنماذجوكان الدافع الأ

 صرفيةتكنولوجيا المعلومات في الخدمات الم أهمية تطبيق: المطلب الثاني

تساعد المنظمات والمصاريف في تعزيز قدرتها التنافسية وزيادة  ن تكنولوجيا المعلومات بصورة عامةإ
هم إنتاجيتها من خلال توفير المعلومات التي تساعد جميع العاملين وفي مقدمتهم متخذي القرار في تنفيذ مهام

 1ويمكن تلخيص أهمية التكنولوجيا المعلومات في الخدمات المصرفية في النقاط التالية: على أكمل وجه، 

 :تحسين الكفاءة التشغيلية -1

بأقصى  ةكلفقل  بأدمات أفضل من الموارد وإنتاج الخ انتفاعاستخدام المعلومات الدقيقة يتيح فرص 
تخدامها على ساعد اسيإذ  اتر لاتخاذ القرا تشغيليةوقت تنفيذ الأوامر وتوفير معلومات  تقليلسرعة من خلال 

 .بواسطة المحطات الطرفية تلبية طلباتهمخدمة الزبون عن طريق تحسين 

 :تقليص الحجم -2

تقديرات في  إذ تدل  وإعادة التنظيملمنظمات افعالة في تقليص حجم ة التكنولوجيا المعلومات أدتعد 
تنحصر بين  من تخفيض الحجم الإداري بنسبة مكنأنتيجة استخدام هذه التكنولوجيا  أنالدول الصناعية 

                                                           
 127، ص ، مرجع سابقميهوب سماح 1
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% كما أن تقليل الاعتماد على الأيدي العاملة )أحد أهم عوامل الإنتاج لأي منظمة( والتي تكبد  30/40
  .الأجور والمنافع الأخرىالمصرف تكاليف عالية جراء الرواتب و 

 :تحسين عملية اتخاذ القرار -3

والتجربة مين على تخ عتمادرين على تقليل الان توفر معلومات دقيقة في الوقت المناسب يساعد المديإ
اف  طموحات الأطر  اخ يلبيتخلق منو تكنولوجيا المعلومات المصرفية غالبا ما تحسن عملية المصرف ال نإوالخطأ إذ 

 لمشتركة.االمبنية على مصلحة  24عمل أكثر ديناميكية وطويلة المدىعلاقات  وتجسيدكافة 

 :التنسيق بين الأقسام -4

قا ة طبلتنظيمياعلاقة الالمستويات د المهام والعمل بين الأفراد وتحد على توزيع اقيود يتم وضع
 تلاؤم يها تحقق ف طريقهبوتحديدها  تدفق الأعمال كما تساهم في إيجاد شبكات الاتصال اتشبك للاحتياجات

رف مع بعضها روع المصفسيب في شبكة الاتصال المحلية والدولية وإمكانات ربط الحواف وفعالية، بأقصى كفاءة 
ن لأفراد من مكانتقال اطلب االبعض أدى إلى تخفيض كلفة المقابلات الشخصية واللازمة بين الأقسام التي تت

يثه  اريه حديب أدآخر، وقد كان ذلك في زيادة سرعة تدفق معالجة وتبادل المعلومات وتطوير أسال
 .كالاجتماعات وعقد الصفقات عن بعد وغيرها

 :المضافةالقيمة  -5

ن إلمعلومات، إذ عرفة واى المبني علالمهمة في الاقتصاد الم دورتكنولوجيا المعلومات والاتصالات  تؤدي
، مة عاليةقيدمات ختقديم  المصاريف علىلا سيما  خدماتيةتكنولوجيا المعلومات الاتصالات تساعد منظمات 

 الائتمان.مثل بطاقة 

 :تحسين ظروف العمل -6

استخدامها لتكنولوجيا المعلومات جراء بها المصارف  مادية التي يمكن أن تحضىالغير  ملهي أحد العوا
والعلوم  ارفعلى توفير المع للموظفين ويساعدالمعنوية  لروحتوفير المعلومات إلى رفع ا ذ يؤديإة المصرفي
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 الأعمال وأفكار مبدعةد على تقديم والمعلومات مختلفة على إثراء الجانب الفكري للموظفين، الأمر الذي يساع
وهذا يعني رفع كفاءة الموظفين من حيث السرعة والثقة والتقليل الإسراف والضياع في الموارد المادية والبشرية 

 .والمعلومات

 :تنافسيةة تحقيق ميز  -7

 كاليفتوخفض ة يشغيلبمعنى تكنولوجيا المعلومات المصرفية تساعد المصرف على تحقيق الكفاءة ت
 استهداف أكبر ا يضمنديه بموتحسين عملية صنع القرار وتساهم في تحسين العلاقة بين المصرف وزبائنه ومور 

حاجات  شبعيزة تممو ديدة جعدد ممكن من الزبائن والتعامل مع أفضل الموردين مما يؤدي إلى تقديم خدمات 
 .قاء في السوقمن الب كنهاتمفسية التنهذا يعني أنها قد حققت ميزه االربح ف وبالتالي زيادةن المصرف زبائ

 :المخاطر إدارة -8

تملة وخفض خاطر المحن الممتعمل تكنولوجيا المعلومات المصرفية على تمكين المصرف من إدراك العديد 
وقت  في ات افنحر الا  كشففياحتمالاتها عن طريق البحث العلمي والتنظيم القدرات والتنظيمية، كما تساعد 

 .والعمل على وضع المعالجات المناسبة لهامبكر لمنع تفاقمها 

  السيطرة على المعلومات: -9

علومات ة من المهائل استخدام تكنولوجيا المعلومات المتقدمة اليوم أصبح من الممكن جمع كميات
ورية لتاريخية الضر اعلومات والم من أماكن شديدة الاختلاف وتباعد كما لا تقوم بعمليات حفظ البيانات المسقاة

 .التي تعد أساسا في عمل المصرف
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   لمصارفاية في ترونالمطلب الثالث: الآثار الإيجابية والسلبية لتطبيق الإدارة الإلك

يضا تحديات أبية بما فيها ة والسليجابيتبني الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى ظهور العديد من الآثار الإ لقد أدى
بما  ل هذه الخدماتلتفعي ةة جيدرورة التفكير في استراتيجيالمصارف، وهذا أدى إلى ض هاالقانونية التي تواجه

  .يجابيةفيها ذلك تقليل الآثار السلبية والاستفادة من الآثار الإ

 :الآثار الإيجابية للتكنولوجيا على الخدمات المصرفية  -أ

 1 :يؤدي استخدام التكنولوجيا في المجال المصرفي إلى تحقيق العديد من المزايا أهمها

  ل ديثة مما يجعقنية الحرتبطة بتخلال توفير الخدمات الممن  المصرفيتنافسية للبنك في السوق ة تحقيق ميز
 .جاذبية للعملاءالخدمات أكثر 

 يساعدهم علىو  البنك لموظفينالإدارية بما يخفض الضغط على ا والأعباءروتين من  تحرير العمل المصرفي 
 .بجودة الخدمة الاهتمام

  لبنكابحية ر يؤدي تطبيق تكنولوجيا في العمليات البنكية إلى تقنية التكاليف وزيادة. 
 ةالمتنوعيدة و ديم الخدمات المصرفية الجتساعد تكنولوجيا المتقدمة للبنك في تسويق وتق. 
  يع خدماته وتوسيع قطاعات زبائن التي تتعامل معهايمكن للبنك من تنو. 
 الإدارة وعصرنة نظم المصرفي إلى تحديث يؤدي تطبيق تكنولوجيا في المجال. 

 الآثار السلبية للتكنولوجيا على الخدمة المصرفية  -ب

ا مزايا متعددة خدمات القطاع المالي والمصرفي بشكل كبير إلا أنهعلى الرغم مما تحققه والتكنولوجيا المصرفية من 
مصاحبة باستخدام هذه التكنولوجيا من قبل المصاريف المؤسسات المالية نذكر منها: وجدت مخاطر  قابل بالم و
2 

                                                           
 .140، ص 3، مجلة شمال أفريقيا، جامعة الشلف، العدد لزيادة القدرة التنافسية دخل ودة الخدمات المصرفية كمج، عبد القادر بريش  1
، المؤتمر العلمي الرابع، الأموال والجهود الدولية لمكافحتها ة غسيلام التكنولوجيا المصرفية في ظاهر أثر استخدرافعة إبراهيم الحمداني،  2

  ، 6، ص 2005والمالية ، جامعة فيلادلفيا، كلية العلوم الإدارية الريادة والإبداع استراتيجية الأعمال في مواجهة التحديات العولمة
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جمة عن نا ءاف أخطاية باقتر على الأنظمة الآل والذي يتمثل بقيام العاملين :العاملين أخطاء سهولة -
 .ةلمبرمجحداث أضرار بالمعلومات والأنظمة اإتؤدي إلى عدم المعرفة أو عن السهو ف

املين على يام العلال قخويتمثل ذلك من  الخيانة من قبل العاملين على الأجهزة الإلكترونية: -
اصة إذ لم ريبية خل تخاعمبأ ،فصر المالأجهزة الموجودة داخل أو خارج  سواء للمصرفالأجهزة التابعة 

ة من مة التكنولوجيه الأنظاق هذمجالات عديدة لاختر  نية لحماية النظم الآلية مما يوفرتوفر الأنظمة أمي
 .قبل مجرمين

ويتمثل ذلك بمحاولة بعض الأشخاص باختراق الأنظمة : ينالخارجالاختراق من قبل أشخاص  -
صرفية بهدف العبث والسرقة وإنجاز عملية مصرفية غير مشروعة لا توافق المصاريف على تقديمها أو الم

 1 .تكون بحاجة إلى أخذ موافقات عليها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1kantakji.com  20:00على الساعة  16/05/2022اطلع عليه بتاريخ . 
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 :الثاني الفصل خلاصة

ثلاث  لفصل إلىاهذا  حيث قسمنادة الخدمات المصرفية، تناولنا في هذا الفصل الإطار النظري لجو 
يم فكرة ها وتقدا وأبعادالمبحث الأول مفهوم جودة الخدمات المصرفية واهم خصائصه :كالآتيو هي  مباحث 

متغيرين  ل علاقةصل حو حول الخدمات المصرفية الإلكترونية في المبحث الثاني، في حين خصصنا آخر الف
ظام الن يرتكز عليه  أساس ة كترونيارة الإلالإدو أصبحت ، ة وجودة الخدمات المصرفيةالدراسة الإدارة الإلكتروني

حيث إن  للبقاء، حتميةة ضرور ات والاتصالات التي يمكن أخذ بها تكنولوجيا المعلومكما تعتبر المصرفي،  
ير ؤشراتها وتوفلنهوض بما يتم ما لم اليالحلات لا يعتبر حلا في عصرنا استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصا

لويات لمصرفية من أو الخدمات اسين كوادر البشرية وان الاهتمام بتطوير وتحالبنى الأساسية لها لا سيما تأهيل ال
 .رفع القدرة التنافسية للمصارف في عصر العولمة 
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 تمهيد:

تي تبطددبمرضوعددوبرتنب دد ر روعدد مخرللبددفرتيمددج   ربعدددراستنددللجرنب جلددررتنل دد  ر
قددددسلإرتراتسلإرتترننيول دددبمر رتنثجنددد رندستندددبمر دددد ررتنمصددد ندددللط  ر رتنسدددجب نررتنمصدددبن

(روتر ددبمرBADRتحسددنردددوالإرتتددد جفرتيصدد   بمرببلددارتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمربدددسر 
راستنبمرتطب   بمرعبىر سلو رتنوكجنبم.وذنار نرخيلرإد تءررت جسف

تيب ددد ر بجةددد ر نجنددد بمنر ل دددبنررثيثدددبم دددنر دددد رذندددارقسدددبلجر ددد ترتنمصددد رإ ر
(ربصددمبمرعج ددبمنرت ددجرتيب دد رBADRتلأولرت دددلرنبلددارتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمربدددسر 
ر  ع جفرتندستنبم.ررتخلبجس ر ب  ر رتنثجنيرترطجسرتنلطب  يرنبدستنبمنر  بجرخصصلجرآخ

رتنلجن بم: نرخيلر  ترتنمص رنللط  رإ رتنل جطر

ر"ر(رBADR بلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمر"تنلع  فرض دتنرتندستنبمررتلأول:تيب  ر

رتيب  رتنثجني:رترطجسرتنلطب  يرنبدستنبم

ر  ع جفرتندستنبمررإخبجستيب  رتنثجن :ر
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   BADR الريفية التنمية  والمبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة 

تنسددددجةبمرتنددددهرتادددد د جر  ددددترتنل دددد تف سددددعىربلددددارتنميةددددبمرورتنللب ددددبمرتن  م ددددبمرت رتنلدددد قب ر
عبددىرتلأنددوت ررتلملجة ددجوررتترتصددجل ددوسرتنلونود ددجرتيعبو ددجفروربعدددر رتلجزتئ  ددبمتيصدد   بمر

مج دددواتفريوتد دددبمرتيلج سدددبمرتندددهر  عددد جررتبددد نورتنعجي دددبمرنرورقرتح  دددمرذندددار سددد وقرتنبلدددار
                                 جظرعبىر نجلبمرتنبلار.رنو رورتلحمرإقصجا

 BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  تطورالمطلب الأول: نشأة و 

تبعررتنبلوكرتنعبو  بمراوستر ج دجر را دترع بدبمرتترقلصدجانرة د رهد عار د  رتلأخد لإر رتبد رن جندبمر
نلبب دبمرسببدجفروةجد دجفرنهئل دجنرو دنربدنرربمتيلل  دإعجالإرتنل    نروك ترإاخجلربعضرتنل   تفرعبىرن جنل جر

   رتنبلوكرنجدربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمنرتن  رب لرد واتركب لإر نرخيلرتبل هرل جمرتنعص لبمرتن جئ رعبىر
تندهر  دومر دجرتنبلداروتندهر سدعىررتترتصدجن بمت   رر صجلحرتنبلار دنرتيلعدج بننرة د ر   د ردب دجر رتلأعبدجلر

رلهجرإ رتحسنرصوسته. نرخي

 أولا: نشأة البنك

 Banque de l’Agriculture et duلا ربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمرتيب درر"بلدارتنبددسر
Développement Ruralر رإطجسرن جنبمرإعجالإرتله نببمرتندهرتبلل دجرتندوندبمربعددرإعدجالإر  نبدبمرتنبلدار"

نروذنددددار ددددد ر1982 ددددجس رر13 رر82/106"رضودددددرر  نددددومرس ندددديرسقدددد رBNAتنددددوط رتلجزتئدددد  ر"
رتيسجهمبمر رتلب بمرواع رلاجطجفرتنصلجعبمرتنل ب د بمروتلح   بمروتلمحج  بمرعبىرتن طجبرتنميةيروت ق له.

و ر  ترترطجسرقجمربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمربلبو  رتي نسجفرتنمية بمرإ ردجلررقطجبرتنصد درتنب د  نر
وتن د مخر ن دير دنرخيندهرل دجمرتنلأصد  ر صدبلربلدارتنميةدبمروتنللب دبمرتن  م دبمررونننربعدرصددوسرقدجلونرتنل ددر

رتترئلبجل ددبم ددجرتنبلددوكرتنل جس ددبمروتيلبثبددبمر ر ددللرتنلسدد  يفرركر بجهدد رع ددترتنو ددجئفرتنددهرت ددومك دد  ر ددنرتنبلددور
روتيسجهمبمر رتنللب بم.رتتراخجسوتا  ترعبب بمر
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نرو اددل  ر ددجرةددوتقرنينددل يلوكجنددبمر د   ددبمرد و ددبمرر290و صدد رتعدددتارتنوكددجترفر ر و لددجر دد ترإ ر
ر و مجرعبىرتيسلو رتي كز روتلج و نرو لوتددر    جر رتلجزتئ رتنعجصببم.ر7000

نعجييرعبىرتيسلو رتر688يحل ربلارتنميةبمرتنللب بمرتن  م بمرتي تببمرتلأو ر رتيأططرتلجزتئ  نروتي تببمر
بلددداراوقنرو علدددنر نيربلدددارعبدددىرتيسدددلو رتي دددجسانرويحلددد رتي تبدددبمرتنلجندددعبمرعبدددىرتيسدددلو رر4100 دددنربدددنر

بلندجر صدلمجنروبلدارتنميةدبمرر255ع ب دجر دنربدنرر14بلنجرشمبهرتنلصدل فنروتي تبدبمرر326تر    ير نرعبنر
رتئ  . ب جسرا لجسردزرر33قدس ررس سمجلوتنللب بمرتن  م بمره كبمر سجهمبمرذتفر

 ثانيا: تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية

ر  ربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمر رتطوس رهي تة رتن ئ س بمرتنلجن بم:

 (1990-1982مرحلة ) -1
طوتلرنلوتفركجنر د رتنبلارتجس درة وس ر رعجلمرتن  فروذناربمللروكجترفر رتيلجطمرذتفرتنطجبتر

و دد رتنميةددبمروتنصددلجعبمرتي نجل ن ددبمرتنمية ددبمروتنصددلجعبمرتن  تئ ددبمنرو دد ترتنميةددينروتكلسددرر نجلددبمروخددنلإر رم
رتنلأص  ر لدسجر رإطجسرترقلصجارتيأططرتن  رتقل ىرتخص رك ربلارعبو ير رم  رقطجعجفرمحدالإ.

 (1999-1991مرحلة ) -2
إطدجسرنببلدوكرتيطبدمر دنرقبد ر ررتن طدجعي ن ير نرخينهرتنلأصد رر90/10 ود رقجلونرتنل دروتن  مخر

تيوددددهنروندددتربلدددارتنميةددددبمروتنللب دددبمرتن  م دددبمرمجدددجلرتدخبدددهر ددددورقطجعدددجفرتنلادددجطروهلأخددد ر ددددوررتترقلصدددجا
 دددترب جئدددهرتناددد  ارذورتلأ  دددب بمرتننبددد لإر رتددددع  ررPME/PMIتي نسدددجفرتنصدددلجع بمرتنصددد  لإروتيلوندددطبمر

رومو  رتن طجبرتنميةي.

ترعديمرتلقنركبدجررتندلأدتمتنلنلونود دجفرتلن دبمروتعبد  ر  جر رتلمججلرتنل  ر  دره دفر   رتي ةبدبمرإا دججر
ره دفرتنعد در نرترد تءتفركجلارتصيركب جر رتطو  رلاجطرتنبلارو يركبجر بي:

 "رنللم  رعبب جفرتنل جسلإرتندون بم.Swiftتمرترنخ تطر رل جمر": 1991 -
  رعبب ددددجفر"ر ددددترللبددددفر  ددددج  لر عجلجددددبمرتنعبب ددددجفرتنبلن ددددبمر تسددددSybuوعددددترل ددددجمر"ر:1992 -

تنصلدو نرتس  رتن  ومخنرتس  رتو  فرتيجلنرترنلاجسلإرعنربعدنرةسدجهفرتندزهئن(ر دنرخديلر دجر
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ندددجعبمنر لدددجرتمرر24"نرة ددد ر صدددب ارتيعجلجدددبمرتررتل دددجونر كثددد ر دددنرTélétraitement سدددبىر"
رإاخددجلرل ددجمرمحجندد ردد دددرعبددىر سددلو ركدد رتنوكددجترفنروكدد نارتعبدد  رإنددلأدتمرترعدديمرتلقر 

 ع ترعبب جفرتنل جسلإرتتجسد بم.
 .جفرتنبلاتنبببمرإاخجلرترعيمرتلقر رع ترتنعبب جفرتنبلن بمرعبىر سلو رهبنر:1993 -
 .BADRوعتر رتتد بمربطجقبمرتنس رروتند ترر:1994 -
 دبمرعدنربعددرو ر  عجلجبمروتح  مرتنعبب جفرتنبلنرTélétraitementإاخجلرل جمرتيعجلجبمرر:1996 -

 وقارة   ي(.
رCarte de retrait Inter رCIBبدددترتنعبدد رببطجقددبمرتنسدد رر ددجربددنرتنبلددوكرر:1998 -

Bancairesر.) 
 (2002أفريل -2000مرحلة ) -3

جطجتهجرو سدلو ر طجب دبمرلادورتيلل بمررتترنلثبجستفر ام زفر   رتي ةببمربلدخ رتنبلوكرتنعبو  بمر رإعجالإر
رخد جتهجر تر لطببجفرإقلصجارتنسو .

  بجريخضرتنلدخ ر رمو  رترقلصجانرتنبدسرس تربنث لإرة  رتن  ومخرتيبلوةبمرنبب نسجفرتنصدلجع بمرتنصد  لإر
ر.1نب طجبرتتجصر ترنياالإر سجعدتهجرنبعجلمرتن  ميروهبهرتن  ميرPME/PMIوتيلونطبمر

سببدددجفروررةل جددددجفرإندددل جببمررتردلبجع دددبمرتندددهرتع   دددجرتندددبيارورونبلن دددفر دددترتنل دددوترفرترقلصدددجا بمرو
نبلدانروتحسدنرتلرعصد لبمرتنعبيءنرقجمربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمربوعتربد م  راجندير لب دوسر نجندجرةدور
رجر بي:وسا جركبلتتد جفروك نارتنلط  رتلمحجن روتيجقنر  ترتننم  رتنطبوحرة مرللجئ ر ج بمر

إعدددتارلطددطرتنميةددبمروررتن  ددجمربلاددأ  ركج دد رنب دددستفرول ددجطرتن ددولإروتن ددعفرنبلددا: 2000سنننة  -
  سبلرنببلاربإعلبجارتيعج  رتنعجي بمر رمججلرتنعب رتيص  .

تد دبمررSybu  رل دجمركبجرقجمرتنبلاربلعب  رل جمرهبنبمرمحبير  بطربنرللبدفرتنوكدجترفر دترإعدجالإرتل د
رتنعبيءربس عبمرق جن بم.

                                                           
ر.BADR صجاسربلن بمرر1
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محجندد رو ددجقرلجب ددترة وقددهرنددع جر لددهررعددجالإرت  دد  ر ددوتسا رقددجمرتنبلدداربإددد تءرتط دد ر: 2001سنننة  -
تيانوكر رتحص ب جرب  بمرتحد در  كز رتيجقرو وتد بمرتيادجك رتيلعب دبمرهنسد ونبمروب  دجنروتنعبد رعبدىر

 نياالإرت ب  ر دلإرللبفرتنعبب جفرتنبلن بمرإتجج رتنعبيء.
وتتددد جفرتياأصددبمررLa banque assiseإ ردجلددررذنددارقددجمرتنبلدداربل   ددمر م ددومربلددارتلجبددو ر

Service personnalisableوكجنبمرعب وشروتنا تقبم(.ر  

 تلمحجنببمرتي كز بم.رو خجلرلططردد درنب سجهفرعبىر سلإا

 "رعبىر سلو رتنوكجترفروتله جك رتي كز بم.MAGA-PACتعب  رهبنبمر"

تعب  رتطب مر م ومربلارتلجبو روتتد جفرتياأصبمرعبىر سدلو رتنوكدجترفرتن ئ سد بمر: 2002سنة  -
 وط .نبيتبرتن

 (2004-2003مرحلة ) -4
م زفر   رتي ةببمرهن  جمرهرصيةجفرتنبلن بمر رإطجسرتطب مرن جنبمرتنعص لبمر تنبلارتنلبدوذدينرتتد دبمر

رتياأصبمروتتد بمرتلح لإ(.

إاخجلرتنلسو مرإ رتنبلوكنرونننرن لرعبنرإاتسلإرتسو   بمر لأصصبمنروإنمجر  ومربدوسرسد رتنلسو مر -
 ".Chargé de la clientèleئنر" جر سبىرهينبفرهنزه

إاخدددجلرت ل دددبمردد ددددلإرتعبددد رعبدددىرنددد عبمرتلم ددد رتنعبب دددجفرتنبلن دددبمرتلبثددد ر رعبب دددبمرل ددد رتنصدددارعددد ر -
 و دددجنر صدددبلرر15تنصدددوسلإنر  عددددر نركدددجنر سدددل   روقدددارتحصددد  رهددد نجفرتنبلدددار ددددلإرقددددرتصددد رإ ر

 ر سدبو ر رمجدجلرتنعبد رجنتربدإنجدنبلار روقارود زنرو  تر لعلنربإ نجنرتنعبيءرتحص  ره نجفرت
 تنبلنير رتلجزتئ .

نددلأدتمرتناددبجب ارتترن ددبمرتي تبطددبمرإعبددىرتعبدد  رر2004نميةددبمرخدديلرعددجمركبددجرعبدد ر سدد ونوربلددارت -
رSATIMببطجقدجفرتندد ترنددقوست رتنل د دبمرتنددهرتاد  رعب  ددجرهد كبمرتنل دددرتترقروتنعيقدجفرتنلب جئ ددبمر

 سنجل بم.بنرتنبلوكرخجصبمر رتيلجطمرذتفرتننثج بمرتن
 (2009-2005مرحلة ) -5
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ريب  بم.نلاجطجفرتتص درتنب   روعبىررفرتنمية بمروتنصلجعبمرتن  تئ بمروتنيك زرعبىرتلب بمرتن طجعج

نرقددد مخرتنعلدددجارتنميةددديرLe Leasingإطدددي رتنعد ددددر دددنرتيلل دددجفروتيادددجس تر ل دددجرتنل   لدددجفرتنبلن دددبمر
2Crédit Rfig, Crédit en milieu rural.ر

رالتنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : الهيكلثالثا

  La présidence direction généraleرئاسة المديرية العامة  -1
لإنرنجنددجر رتن  ددجا  لبثبددبمررإنرس نددبمرتيد   ددبمرتنعج ددبمر ددورتنع ددورتيدد ن ر رتيد   ددبمرة دد رت ددومربعدددلإر اوتس

رنعب .تترلططجفرإنيتت   بمرتي نسبمروك تن بطنرتي تقببمنرو ر  ترترطجسر إنهجرتعب رعبىرتطب مر

رو    رتيد   بمرتنعج بمرمجبلرإاتسلإر نونر نرعا لإر ع جء.

 دد ترتلأخدد ررانرو ندونسئد لر دد ترتلمجبدلر عددنر دنرطدد  ر دد ترءرتلأع دجءرو ددورلمسدهرتندد ئ لرتيددد  رتنعدجمرنببلدد
رمحجطجربدد:

  د   بمرتنعيقجفرتندون بم. -1
 تيملا بمرتنعج بم. -2
  د   بمرتي تدعبم. -3

 
 les directions générales adjointesالمديريات العامة المساعدة  -2

رعدا جرثيثبمر د  يافرو  بل جرتأط رتيد  يافرتي كز بمرتنعبب بمرو يرتل س رإ :

 .نينل يلتيد   بمرتنعج بمرتيسجعدلإر -1
 وتنا ونرتن  جئ بم.رنينلزت جفتيد   بمرتنعج بمرتيسجعدلإر -2
راتسلإروتنللب بم.تيد   بمرتنعج بمرتيسجعدلإرنلإ -3

رر

                                                           
ر.BADR صجاسربلن بمر2
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 "541(: الهيكل التنظيمي لوكالة بدر تيارت "01-03الشكل )

 

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

ر

 .554هرعلبجارعبىر عبو جفر  د بمر نرط  ر و مبمر نروكجنبمرت جسفررلجن نرإعدتارتنطجنبالمصدر: 

 ر

 تلأ جلبم  د  رتنوكجنبم

 تي تقبون  د  ر سجعدرتنوكجنبم تي تقبون

 تتز لبمرتن ئ س بم تتد بمرتلح لإ تتد بمرتناأص بم تيبفرهنع مخ

 تيونبرتلقرنببطجقبم
تناأ ر
تتجصر
 هرنل بجل

   تدعبمرتلحسجهفروتنل  كجف

 إعج بمره جاتفرتلحسجهف

 تي هدرتتجصرهنزبون

 تينبفرهنزبون

 تيونبرتلقرنببطجقجف

 تينبفرهنل و  

 تينبفرض ج  بمرتلأوست 

صبمج تينبفرهي  

 تينبفرهنل جسلإرتتجسد بم

 تينبفرهيلجنعجف

 تينبفرهي تقببمروتلمحجنببم

تنعلوتنر
 تن تبط
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 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةمهام و : المطلب الثاني

 مهام البنك: أولا: 

ر:ر لا ربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمرنب  جمرهي جمرتنلجن بمر

ر  ومرتنبلاربجبترتنواتئترنوتءركجلاردجس بمر ورلأد ر نرتنزهئن.رربنك الودائع:

 علنرتنبلار نر اوتفرتنلأط طرتيدجقر دنرخديلرإنجدجنرتيادجس ترتنمية دبمرومو د ر  جكد ر:ربنك التنمية الريفية
رلجطمرتن  م بم.مية بمروتلح   بمرتيألبمبمر رتيتعيروتطو  رتلأعبجلرتنولاجطجفرترللججرتنزسر

  ومرتنبلارضللرق ومخر للوعبمر نرق ومخرنلا   رتنابجبنرق ومخررلاجءر سدجكنرس م دبمربلارتون ترتن  ومخ:ر
 بمنرومو  ر للرتلحسجهفرنبزهئنرنوتءرهنعبببمرتلمحب بمر ور دلبوق ومخرنبب نر رتلأسيا نر  يرعنرق ج هرض جمر

رتلأولر رتنل جسلإرتتجسد بم.رر(رBADR رة  ر علنربلاربدسرتتجسد بمللبفرتنعبب جفرتيلعب بمرهنل جسلإر

ر بي:ررإ رتي جمرتنسجب بمر  ور بزمر   جرضجرهرعج بم

 جفربلن بمردد دلإر ترتطو  رتتد جفرتن جئببم.رإلاجءرخد  -
 تطو  رهبنلهرو عج يتهرتنل د بمرهنل دتثربطجقجفرتن  مخ.ر -
 .رتترنلثبجسرورتتراخجستنبلارعنرط  مرت ق بمرعبب هرروتنلأدت جفتلب بمر وتسار -
  نرذو رتي نروتلح  روتي نسجفرتنص  لإروتيلونطبم.  رتنسو رتنبلن بمروتنل  بر كث رت س -
رتي تبطبمرهنلاجطرتنبلني.ر نرتنلطوستفرتنعبب بمر  بجريخ رتنل ل جفررتترنلمجالإ -

و نر   رتلأ دت رتيسط لإر نرط  رإاتسلإرتنبلارعبىرتيد نر:رراهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية :ثانيا
رتن ص روتيلونطر جر بي:

 تون تروتلو ترمججترفرتدخ رتنبلاركب نسبمر ص   بمرهج ببم. -
 تحسنرلوع بمرودوالإرتتد جف. -
 تحسنرتنعيقجفر ترتنعبيء. -
 تلحصولرعبىر كنرةصبمر نرتنسو . -
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 تطو  رتنعب رتيص  رقصدرتح  مر قصىرقدسر نرتن بح بم. -

 المبحث الثاني: الاطار التطبيقي للدراسة

نبوصولرت رتنللجئ رتي بوببمربان راق مرو وعوعيرتربدر نرتترنلعجلبمرضل  روصدميرتحب بدير دنرتدد ر
تةصددجئ جروقدددرةجونلددجرتوعدد لرةدددوارتندستنددبمرتنددهروصددفرتنب ددجمفرعبددىرهددن رلسددررو ددنرلارتحب ب ددجرتحبدد ير

رنل ومر جنروتلأاوتفرتنين بمرلهجنرمجلبتروع لبمرتندستنبم

 المطلب الاول: تحديد مجتمع الدراسة واختبار العينة

 بر-554شم رمجلبترتندستنبمربلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمروكجنبمرت جسفررتحديد مجتمع الدراسة: .1
عبددىرتاتلإرتنددلبجسلإر   ددج رن ندد فرتتبجندددير  ر دد  رتندستنددبمرتمرتترعلبددجاراختبننار نننوج وحلننن العينننة: .2

(ر و دفرببلدارتنميةدبمروتنللب دبمرتن  م دبمر30هعلبجس جرتترلسدرريثد ر د  رتندستندجفنرة د رشمبدارتنع لدبمر 
 برنرتذرتمرتون ترتنلب جنرتراتسلإرتترننيول بمرودوالإرتتد جفرتيص   بم.-554وكجنبمرت جسفر

رستخدم:منهلية البحث الم .3
تنلأد لجرتيل  رتنوصميرتنل ب بيربوصمهرتيل  رتلأكث ر يء بمرله  رتندستنبمروتعلبدرتترندلب جنركوند ببمررر

رلجبترتنب جمفنروتنلأدمرترةصجءرتنوصميرنل ب  ر ل  تفرتندستنبمروتترث رتنوتقترب ل بج.

 أدوات جمع البيانات: .4
تنب ددجمفرتنددهرتمرتطب   ددجرهنددلأدتمرط   ددبمرتيسددلرهنع لددبمرتنددلأد ارتندستنددبمرتن ت لددبمر اتلإرتترنددلبجسلإرلجبددتر

عب دهر  ددربعدد جرتمرإخ دجع جرنقندلرتنعبب دبمر دنرتخلبدجستفرتنثبدجفروتنصدد روررة  رمارصد جببمرتترندلبجسلإ
 نددةببمرتتجصددبمرهنب ددجمفرتناأصدد بمروإعددج بمرإ رتنددلب جنرتراتسلإرتترننيول ددبمرر05تهددلببارتنددلبجسلإربحثلددجرعبددىر

عبدجستفنرم دوسفرةدولرر10عبجستفر ترتنلب جنرتحسنردوالإرتتد جفرتيص   بمرتيلنونر دنرر10 لنونر نر
 وعددوبروتقددترتراتسلإرتترننيول ددبمروعيقل ددجربجددوالإرتتددد جفرتيصدد   بمرنددد رعبددجلربلددارتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمر

رت جسفنرة  رتمرت س  رتنعبجستفرإ رثيثرمحجوسركجنلجقر:

 ندددةببمرتيلعب دددبمرهيمددد الإر دددنرة ددد :رتلجدددللنرر05تنب دددجمفرتناأصددد بمر  ددد ررو دددورمحدددوسرالمحنننور الأول: .1
رتنسننرتي   رتنعببينرتنو  مبمنرتترقد  بمر رتنعب .
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 عبجسلإركب جرتلعبمرهنلب جنرتراتسلإرتترننيول بم.ر10  درتهلب رعبىررالمحور الثاني: .2
رص   بم.عبجسلإرتلعبمرتنلب جنردوالإرتتد جفرتير10تهلب رعبىرالمحور الثالث:  .3

 (رليكرت الخماسيوقدرتمرإعدتارتنلبجسلإرتنلب جنرو  جري  ج ر 
 ( يمثل درجات مقياس ليكرت الخماسي01-03)الجدول رقن 

ر
تندسدددددددددددددددددددددددددبمرررررررررررررررررررر

رتنم  لإ
ر وت مربادلإر وت مرمحدددج درتررتوت مرترر وت مربادلإ

ر05ر04ر03ر02ر01ر
 من اعداد الطلبتان

نبل كددددر دددنر  عددد جفرتندستندددبمرو عجلجدددبمرب دددجمفرتترندددلبجسلإرتمرتترعلبدددجارعبدددىربددد م  رتلحدددزمرترةصدددجئ بمر
لألهرتلأكث ر يئببمريعجلجبمر وععلجروتلحصولرعبىرللجئ ر كث رعبمرو كث راقبمنرة  رتمرتعلبجار 21.0تصدتسر

ر   ج رن ن فرتتبجنيروةسجبرطولرتتيياركجنلجق:
 ةسجبرتيد ربط حر كنراسدبمر نر ق راسدبمر نرتي  ج ركجنلجق:ر -

ر.4= (1تلحدرتلأانىر ر-(ر5تلحدرتلأعبىر ررررر
 0.8(ر=ر5عدارتنمةجفر ر–(ر4نل د درطولرتنمةبمرمارتنعبب بمرتنلجن بم:رتيد ر  -
 1.8=ر0.8+1و لهر إنرطولرتنمةبمرتلأو رن   رتيلونطرتلحسجار=ر -
 .2.6=0.8+1.8تيلونطرتلحسجار=رطولرتنمةبمرتنثجل بمرن   ر -
 3.4=ر0.8+2.6طولرتنمةبمرتنثجنثبمرن   رتيلونطرتلحسجار=ر -
 4.2=ر0.8+3.4طولرتنمةبمرتن تبعبمرن   رتيلونطرتلحسجار=ر -
رر5.0=ر08+.4.2طولرتنمةبمرتتج سبمرن   رتيلونطرتلحسجار= -
ر
ر

ر:كبجر وع بمر رتلجدولرتنلجقر
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ري  ج رن ن فرتتبجنيررو سلوت جر(ر بنرطولر ةجف02-03تلجدولرسق ر 
 المستوى الاستلابة المتوسط المرجح

رعع فرددترمج جرب ر وت مر1.8ت رر1 ن
رعع فرب ر وت مر2.6ت رر1.8 نر
ر لونطرمحج در3.4ت رر2.6 نر
ر  تمتر وت مر4.2ت رر3.4 نر
ر  تمترددترمج ج مرت ورر5.0ت رر4.2 نر

ر

 نتائج الدراسة الميدانيةالمطلب الثاني. تحليل 

 يمننرع مخرللجئ رتندستنبمرو لجقال جركبجريأتي:ررررررر

 الصندق والثبنات -1
إنراستنبمروم   رتترنلب جنر سلودررةسجبر عج بيرتنصدد روتنثبدجفرتنبد تنر دنرخيلهبدجر دل رتلجدزمرررررررر

ربص بمرتنللجئ رتيلوص رتن  جر نرعد  جنروتلجدولرتنلجقر وعلرذنا.

 (:معامل الصدق والثبات لعينة الدراسة.03-03) الجدول رقن

 تنثبدجف تنصدد  تلمحجوس

 0.970 **0.842رتراتسلإرتترننيول بم -

 0.976 **0.852 تيص   بمرجفدوالإرتتد  -

 0.973 **0.847رتترنلب جن -

 .SPSS 21.0المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
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تنرع دددترر لبدددنر دددنرخددديلرتلجددددولر عدددي رةسدددجبرصدددد رتترتسدددج رتنددددتخبيروع عدددهر  دددنرتوصدددبلجرت ررررررر
نرو ددديرصدددجاقبمروت كددددرعبدددىرصدددية بمرتترندددلب جنركبدددجرتنر0.01عبدددجستفرتندددلب جنرصدددجاقبمرواتندددبمرتةصدددجئ جرعلددددر

محدجوسرتندستنددبمر  هدد رد ددر اد رإ رصدد بمرر(نرو دو0.976ت رر0.970 عج د رتنمجك ولبدجترتدد توحر رتلمجدجلر 
نل   مرتلهد رتن  روععار نر دبهنرة  ر لهرع ترتلمحجوسرلهجر سلو رعجقر نرتنثبجفرو يرتددلرعبدىر نر

رنب  ج .رتي  ج ر باروصجلح

 وصف خصائص مجتمع الدراسة -2
ةدافرتنطجنبلجنراسبمر ل  تفرهأص بمروتل  ب بمر نجند بمرتمرتعلبجس دجر ل د تفر سدل ببمرنبدستندبمرو ديرررررررر

ر(ر وعلر   تارتنع لبم.05-03للنرتنسننرتي   رتنعببينرمججلرتنو  مبمرتلحجقنرتتبدد لإ.روتلجدولر تلج

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والتنظيمية04-03الجدول )

 تنلسببمرتي و بم تنلن تسرتنعلجص رتيل  تفرتن ق 

ر

ر01
 تلجلل

 %50 15 ذك 

 %50 15 تلثى

ر

ر02

ر

ر

 تنسن

 

 %23.33 07 29ت رر20 نر

 %43.33 13 40ت رر30 نر

 %33.33 10 41تكث ر نر

03 

 تي   رتنعببي

 %16.67 05راستنجفرعب ج

 %53.33 16 ن سجلل

 %30 09  لو 
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ر

 تنو  مبمر04

 %10 03  د  

 %43.33 13 تطجسرنج ي

 %46.67 14 عج  رعجا 

ر

ر05
 نلوتفرتتنلإر رتي دتن

 %23.33 07 05تق ر نر

 %26.67 08 10ت رر06 نر

 %33.33 10 15ت رر11 نر

 %16.67 05 15تكث ر نر

 .SPSS 21.0المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 لبددنرنلددجر ددنرخدديلرتلجدددولر عددي ر نرمحددوسرتنب ددجمفرتناأصدد بمروتنو  م ددبمركددجنرلهددجرتترثدد رتننبدد ر ر  دد رررررررر
 ت  تارع لبمرتندستنبمروتردجببمرعل جرضوعوع بمرركجترتي:

%رور دديرلسددببمر50تبددنرتنللددجئ رتيلعب ددبمرضل دد رتلجددللر رتلجدددولر نرلسددببمرترمثرمثدد رمتغننير الجننن :  .أ
ببلدار %ر دنرع لدبمرتندستندبمنرونعد رذندار اد رإ رطب عدبمرتنعبد 50  جسلبمربلسببمرتن كوسرتندهرمثد ر سجو بمر

تنميةدددبمروتنللب دددبمرتن  م دددبمرت دددجسفرتندددهريمندددنرتمسددد  جرهنعددددلروتيسدددجوتلإر رن جندددبمرتنلو  دددفر ر ددد ترتلمجدددجلر
تدو  رتنعلصد رتنلسدو ر ررتنو  ميرو نركير نرتلجلسنرقجاسرعبىرتنلعج  ر تر  ل  جفرتنو  مدبمرور   دير

كونرتنس جنبمرتنلا  ب بمرنببلارصوبرتو  فرتترمثركونرطب عبمرتي جمربهر_تنبلا_ررتلطبررة وسراتئد ر
نبعبددجلرتترمثنروتو  ددفرتندد كوسركددونرطب عددبمرتي ددجمر رتترعبددجلرتراتس ددبمرتنبلن ددبمرتلطبددررتننمددجءلإرتي ل ددبمر

 وتنا جالإرتلأكجايم بم.
 بمرتيب لددبمر رتلجدددولر ل ددلرنلددجر نر ع دد ر  دد تارتنع لددبمرتنميةددبمروتنللب ددبمر ددنرخدديلرترةصددجئمتغننير السننن:  .ب

 مدد الإر ددنر مدد اتفرر13(رور دد تريمثدد ر40-30بررتدديتوحر عبددجس  ر ددجربدنر -554تن  م دبمروكجنددبمرت ددجسفر
%رو ددير عبددىرلسددببمر  جسلددبمرهنلسددررتلأخدد  نركبددجرندد بلجر نير عبددىر ةددبمرر43.33تنع لددبمربلسددببمرت دددسربدددددددد

%رو ددير ةددبمرتب ددمربمةددبمرتناددبجبروتنددهرتعدد رر نرر33.33نددلبمربلسددببمرر41عبددجلرنمةددبمر كثدد ر ددنرعب  ددبمرنب
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(ربلسدددببمر29-20تي نسدبمرت دومربددوسرتترنددل طجبرنعلصد رتنادبجبربادن راوس رور سددلب رلارتب  دجر ةدددبمر 
%رنروإنرالرذنددارعبددىرهدديءر إنمددجر دددلرعبددىرتوتددددرعلصدد رتناددبجبر ر دد  رتي نسددبمرتنبلن ددبمرر23.33

برروندد نارلسددلط ترتن ددولر نر دد  رتنمةددبمرتاددن رقددولإر عجنددبمر-554ةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمروكجنددبمرت ددجسفرتنمي
هنل د رإ ر دجرمثبدهرهنلسدببمرنببددوتسارتنباد  بمرول د تريدجرتلب ددزربدهر دنر عجن دبمروقدددسلإرعبدىرتنعبد رض ولدبمرويمنل ددجر

 ثددد رلأ ندددنرتح  دددمرتلأ ددددت رتترندددلب تسرهي نسدددبمرنسدددلوتفرقجا دددبمنرة ددد رندددورلارتندددل يلهجرتترندددل يلرتلأ
 .بر-554تنطبوةبمرنبلارتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمروكجنبمرت جسفر

    فرللجئ رتندستنبمر نرلصفرت  تارع لدبمرتندستندبمرت   بدجر دنرابدبمرتناد جاتفرتلجج ع دبمرالتأهيل العلمي:   .ت
وتنرلسددببمر(رترر ل ددجونر سددلوت  رتنعببدديرتيسددلو رتنثددجلو نر%30(نرو نر %ر53.33ن سددجللروبلسددببمر 

(ر صدد جبرتندستنددجفرتنعب ددجنرو ددجرلية ددهر لددجرتنربجنب ددبمرتيب ددوثنرتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمر16.67% 
برريحببدددونرهدد جاتفرعبب ددبمرتددد  ب  رنبلب ددزربددنر  نسدددجفرتنلددج نرولوع ددبمرتتد دددبمر-554وكجنددبمرت ددجسفر

 ددجسفنر ددورإطددجسرذورقدددستفر  ل ددبمرو لددهر لبددنر نرترطددجسرتنعبددجقرنبلددارتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمرتتي د ددبمنر
وتعب ب بمرعجن بمر  ر نرعبب بمرتترنل طجبروتنلو  فرمحصوسلإرعبىرترطجستفرتيلعبببمرو  طرة د ر نرطب عدبمر

 تنعب ر جرتم مخرودواركمجءتفرعجن بم.
(ر ددنر  دد تارع لددبمرتندستنددبمرعبددجلر%46.67ليةددمر ددنرخدديلرتلجدددولر عددي ر نر كددنرلسددببمر الوظيفننة:  .ث

ترنطب عبمرتنبلارة  ر ورقطجبرتقلصجا رخد جتيريحلججرنلسببمركب لإر نرتنعبجلر اد  ونرعجا نرو  ترستد
   ترتنلوبر نرتنو  مبم.ر

 دنر  د تارر16.67تبدنرترةصدجءتفرتندوتسالإر ر د ترتلجددولر نر قد رلسدببمر%سنوات الخبنننرة في الميدان:  .ج
 دل  ر ةدبمرر23.33 رلسدببمر%ندلبمرنر رةدنرمثدر15ع لبمرتنب  رتل صد ر قد  دبمرتنعبد رندد  جر كثد ر دنر

 ددنرر%33.33نددلبمر كددنرلسددببمرقدددسفربددددرر15ت رر11نددلوتفنر رةددنرندد بار ةددبمر ددنرر05 قدد ر ددنر
 يةدمر نرذو رتتدنلإر رتي نسدبمر  د رنرو لهرر%26.67نلبمربدرر10ت رر06   تارتنع لبمنرتب  جر ةبمر نر

عبددىرتجد دددرإطجستتددهر ددنرذو رعدددا  رورذنددارستدددترإ رتنس جنددبمرتيلل  ددبمر ددنرطدد  رتنبلددارتندد  ر عبدد ر
ندد و رتتددنلإنركبددجر نررتننمددجءتفرتنعبب ددبمرمجهدد جر ددترطب عددبمرتي نسددبمرتنددهرتعدد  رتطددوسترعبب ددجرترر نجلددبمر  دده
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علص رتنابجبر ز درعددا  رو دورتن جندرر رتنع لدبمرورذندارستددترإ رتنس جندبمرإاتسلإربلدارتنميةدبمروتنللب دبمر
 . جتهرتنمةبمر نر عجن بمرو اتءرعجق  تريجرتلب زربهيمننرتمس ر   عجنبم  انبونرقولإتن  م بمرة  ر

رب -554في المؤسسة الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تيارت رتقيين مستوى الإدارة الالكترونية -
(روتن  ر03يع  بمر سلو رتراتسلإرتترننيول بمر رتنبلارتنميةبمرتنللب بمرتن  م بمر عدفرتنطجنبلجنرتلجدولر ررررررر

اتسلإرتترننيول دددبمررةسدددررتيلوندددطرتلحسدددجاروتتر ددد ت رتيع دددجس روتلأهم دددبمرتنلسدددب بمررددددجهفر ل دددبنرعلجصددد رتر
ربر.-554تيب وثنرتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمروكجنبمرت جسفر

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجنابات افنراد عيننة 05-03الجدول رقن )
 ر الإدارة الالكترونية.الدراسة عن عبارات محو 

الإدارة الالكترونينننننة  
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي وعبارات القياس

الاهمينة النسننبية 
 الاتجناه %

 موافق 74,67 1,17248 3,7333 1العبارة 

 موافق 72,67 1,27261 3,6333 2العبارة 

 موافق 78,00 1,09387 3,9000 3العبارة 

 موافق 75,33 1,10433 3,7667 4العبارة 

 موافق 76,00 92476, 3,8000 5العبارة 

 موافق 74,67 1,01483 3,7333 6العبارة 

 موافق 77,33 1,10589 3,8667 7العبارة 

 موافق 72,67 1,15917 3,6333 8العبارة 

 موافق بشدة 80,00 87099, 4,0000 9العبارة 
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 موافق بشدة 88,67 56832, 4,4333 10العبارة 

  10,28725 38,4999 المجمنننوج

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناءا على مخرجات برنامج 

 رليةمر نرخيلرتلجدولر عي ر جر بي:ررررررر

:رتاددد رللدددجئ رتلجددددولر عدددي رت رتستمدددجبر سدددلو رتراتسلإرتترننيول دددبمرهي نسدددبمرتنميةدددبمرالإدارة الالكترونينننة -
كبددجرتنركدد ر  دد تفرتنبعدددركجلدداراسدددبمر لونددطرتلحسددجار ددجرعجن ددبمر بر-554وتنللب ددبمرتن  م ددبمروكجنددبمرت ددجسفر

ر(04.43(رعبدددىرتعبدددىر لوندددطرةسدددجارقددددس ر 10ةصدددبارتنم ددد لإرسقددد ر رهنلسدددببمرننددد رعبدددجستفرتنبعددددنروقدددد
(ر04(رعبدددىر نيرتعبدددىر لوندددطرةسدددجارقددددس ر 09(نروتب  دددجرتنم ددد لإرسقددد ر 0.56وت ددد ت ر ع دددجس رقددددسربددددر 
(ر دديرتترخدد  رعبددىر لونددطرةسددجار03(رنرو دد تروقدددرةصددبارتنم دد لإرسقدد ر 0.87وت دد ت ر ع ددجس رقدددسربدددر 

سدجارقددسر(رعبدىر لوندطرة07(نروقدرةصبارتنم  لإرسقد ر 1.09(روت  ت ر ع جس رقدس ر 03.90قدسربدر 
(رعبددىر لونددطرةسددجارقدددسربدددر05(روقدددرةصددبارتنم دد لإرسقدد ر 1.10(روت دد ت ر ع ددجس رقدددس ر 03.86بدددر 
(نرو  تر دلرعبىرقبولرتيب وثنرنعبدجستفرمحدوسرتراتسلإرتترننيول دبمنر0.92(روت  ت ر ع جس رقدس ر 03.76 

 رإ رتحو  رتنعب رتراتس رتنعجا ر نرو  تر ا رعبىرتنرتي نسبمرتعلبدرعبىر ل و بمرإننيول بمر لنج ببمرتهد
إاتسلإر دو دددبمرإ رإاتسلإرهندددلأدتمرتلحجندددرروذندددارهترعلبدددجارعبدددىرل ددد ر عبو جت دددبمرقو دددبمرتسدددجعدر رتتخدددجذرتن ددد تسر
تراتس ر ندد بروقددارو قدد رتنلنددجن فركبددجرتنهددجرتسددلأدمر نددبوبرتن قبلددبمرتراتس ددبمر  رتنهددجرتسددعىرتبددمرتراتسلإر

 تن ك بمروتيعبو جت بم.

رب -554تقيين مستوى جودة الخدمات المصرفية بالمؤسسة الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تيارت  -

 عدددفرتنطجنبلددجنرر–ت ددجسفرر–يع  ددبمر سددلو ردددوالإرتتددد جفرتيصدد   بمرربلددارتنميةددبمروتنللب ددبمرتن  م ددبمرررررررر
ع دددجس روتلأهم دددبمرتنلسدددب بمر(روتنددد  ر ل دددبنرمحدددوسرتلجدددوالإرةسدددررتيلوندددطرتلحسدددجاروتتر ددد ت رتي04تلجددددولر ر

ربر.-554ردجهفرتيب وثنرتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمروكجنبمرت جسفر
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجنابات أفنراد عيننة 06-03الجدول رقن )
 الدراسة عن عبارات محور جودة الخدمات المصرفية.

رات جننودة الخنندمات المصننرفية  وعبننا
 القياس

المتوسننننننننننننننننننننننننننننننط 
 الحسابي

الانحننننننننننننننننننننننننننننراف 
 المعياري

الاهمينننننة النسنننننبية 
 الاتجناه %

 موافق 74,67 1,17248 3,7333 11العبارة 

 موافق 72,00 1,24845 3,6000 12العبارة 

 موافق 78,67 90719, 3,9333 13العبارة 

 موافق 75,33 1,10433 3,7667 14العبارة 

 موافق 74,67 1,01483 3,7333 15العبارة 

 موافق 76,00 88668, 3,8000 16العبارة 

 موافق 78,00 1,09387 3,9000 17العبارة 

 موافق 76,00 1,03057 3,8000 18العبارة 

 19العبارة 
موافنننننننننننننننننننننننق  80,67 85029, 4,0333

 بشدة

 20العبارة 
موافنننننننننننننننننننننننق  87,33 71840, 4,3667

 بشدة

  38,6666 10,02709 المجمنننوج

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناءا على مخرجات برنامج 

ر
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ر لبنرنلجر نرخيلر  ترتلجدولر جر بي:

:رتاددد رللدددجئ رتلجددددولر عدددي رت رتستمدددجبر سدددلو رتراتسلإرتترننيول دددبمرهي نسدددبمررجنننودة الخننندمات المصنننرفية -
عددركجلداراسددبمر لوندطرتلحسدجار دجركبدجرتنركد ر  د تفرتنب بر-554تنميةدبمروتنللب دبمرتن  م دبمروكجندبمرت دجسفر
(ر04.36(رعبىرتعبدىر لوندطرةسدجارقددس ر 20ةصبارتنم  لإرسق ر رعجن بمرهنلسببمرنن رعبجستفرتنبعدنروقد

(ر04.03(رعبدىر نيرتعبدىر لوندطرةسدجارقددس ر 19(نروتب  دجرتنم د لإرسقد ر 0.71وت  ت ر ع دجس رقددسربددر 
(ر دديرتترخدد  رعبددىر لونددطرةسددجار13بارتنم دد لإرسقدد ر (رنرو دد تروقدددرةصدد0.85وت دد ت ر ع ددجس رقدددسربدددر 

(رعبدىر لوندطرةسدجارقددسر17(نروقدرةصبارتنم  لإرسقد ر 0.90(روت  ت ر ع جس رقدس ر 03.93قدسربدر 
(رعبددىر لونددطرةسددجارقدددسربدددر16(روقدددرةصددبارتنم دد لإرسقدد ر 1.09(روت دد ت ر ع ددجس رقدددس ر 03.90بدددر 
 دددلرعبددىرقبددولرتيب ددوثنرنعبددجستفرمحددوسردددوالإرتتددد جفر  دد ت(نرور0.88(روت دد ت ر ع ددجس رقدددس ر 03.80 

تيص   بمرنرو  تر ا رعبىرتنرتي نسبمرتهل رهلجوتلررتيببونبمرتتجصبمرهي   رتنعجمرنببص  روتج  ز رهلأد زلإر
وتيعدددتفرتلحد ثددبمنروتددددس ررتنعددج بنر بجهدد لإر دددترتنددزهئنرن ددبجنرتترندددل جببمرترةل جدددجته نروتتر لبددجمربجوتلدددرر

ر.تد بمرتي د بمت
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة:

ن  مخرتنوصولرإ رتثبجفرص بمر  ع جفرتندستنبمر ورلم  جرندللجق رتنطجنبلدجنر ل د تفرتندستندبمرتيلعب دبمرررر
ربن ر نرتراتسلإرتترننيول بمروتحسنردوالإرتتد جفرتيص   بمروتنهرن ل رع ع جركجلأتي:

 اختبار الفرضية الأولى:المطلب الأول: 

الفرضننننية الأولى: توجنننند علاقننننة اات دلالننننة ةحصننننائية بننننج الإدارة الالكترونيننننة وتحسننننج جننننودة الخنننندمات 
 المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية تيارت.

- 0H=بددددنرتراتسلإرتترننيول ددددبمروتحسددددنردددددوالإر %5ذوراترنددددبمرإةصددددجئ بمرعلدددددر سددددلو ر عيقددددبمرترر وددددددر
 تيص   بمر.رتتد جف

- 1H=بنرتراتسلإرتترننيول بمروتحسنردوالإرتتدد جفر %5ذوراترنبمرإةصجئ بمرعلدر سلو ر عيقبمر وددر
 تيص   بم.

(نروذندددددارهندددددلعبجلرةز دددددبمررPearsonندستندددددبمرتنم عددددد بمرمجددددد رتندستندددددبمرلعلبددددددرعبدددددىرتخلبدددددجسرب دددددد نونر رررر
 SPSS21:ر(نروتل لرتنللجئ ر نرخيلرتلجدولرتنلجق

 (: اختبار بيرسون للارتباط بج محاور الدراسة07-03)الجدول رقن 

 
Corrélations 

الإدارة  
 .الالكترونية

تحسنننننننننننج جنننننننننننودة الخدمنننننننننننة 
 المصرفية

الإدارة 
 الالكترونية

Corrélation de 
Pearson 

1 **981, 

Sig. (bilatérale)  ,000 
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N 30 30 

تحسنننننننننننننننننننج 
جننننننننننننننننننننننودة 
الخدمننننننننننننننننننة 
 المصرفية

Corrélation de 
Pearson 

**981, 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 30 30 

 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 

 لبنر نرخيلرتلجدولر عي ر نر عج يفرتترستبجطربنرتلمحوسرتلأولروتلمحوسرتنثدجنيرند بارق بدجر علو دبمرررررررر
(نرو ددور ددجر بز لددجرقبددولر0.981(نروندد بار عددج يفرتترستبددجطرعيقددبمرقو ددبمر   0.01علدددر سددلو رتنل دد ر 

 1Hتافردوالإرتتد جفرتيص   بم.(نر  ر لهركببجرنتارتترعلبجاروتطب مرتراتسلإرتترننيول بمركببجرنر 

 المطلب الثاني: اختبار الفرضية الثانية:

الفرضننية الثانيننة: يوجنند أدننر او دلالننة ةحصننائية بننج الإدارة الالكترونيننة وتحسننج جننودة الخنندمات المصننرفية 
 ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية تيارت.

رنلإدجببمريمننرط حرتترةلبجننرتنلجن بم:

- 0Hبنرتراتسلإرتترننيول بمروتحسدنرددوالإرتتدد جفر %5تث رذوراترنبمرإةصجئ بمرعلدر سلو رر=رترر ودد
رتيص   بم.

- 1H=بدنرتراتسلإرتترننيول دبمرروتحسدنرددوالإرتتدد جفرر%5تثد رذوراترندبمرإةصدجئ بمرعلددر سدلو ر وددرر
رتيص   بم.
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 لرعبىر جر بي:تمرتلحصوررر %5هترعلبجارع رت د  ر عجانبمرتتر دتسرتنبس طروعلدر سلو رتندترنبمرر

aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficie
nts 

standardis
és 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Consta
nte) 

,114 ,144  ,794 ,434 

تراتسلإر
 .تترننيول بم

,975 ,036 ,981 26,77
9 

,000 

a. Variable dépendante :.ردوالإرتتد جفرتيص   بمر

 spss 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناء على مخرجات 

ر0.975=ررررتحسج جودة الخدمات المصرفيةرررر0.114=ررالإدارة الالكترونية

 

 

ر

 لبدددددددنر دددددددنرخددددددديلررررر
 لددهر وددددر ثدد رذوراترنددبمرإةصددجئ بمررندددرر spss 21.0تيعجانددبمر عددي روتلمحصدد رعب  ددجر ددنرخدديلر ددنرل دددجفر

Sig=0.00 Sig= 
.0434 

 

Sig 717.109F=  .=02R962 =N30 
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تحسنننج جنننودة الخننندمات ة ددد رتلدددهرتنل ددد ر رالإدارة الالكترونينننة  عبدددىررتحسنننج جنننودة الخننندمات المصنننرفية
ر.0.975بدد:رترونية  الإدارة الالكبوةدلإروتةدلإر نرهجلهر نر   ر رررررالمصرفية

  ر نرنببل د رتيمسد رتثد رددو   ر 0.9622R=وتنلبوذجرتلمحص رعب هر عد  رصدية بمركب دبمرة د رببد ررررر
نرو ل دلرذندارSig f= 0.000نروقددرة  دارق بدبمر  اد راترندبمر علو دبمرر96.2% رتمسد رتن دج  لإربر

ر نرخيلرتلجدولرتنلجق:

ي لأدننر الإدارة الالكترونيننة في العملينة علننى جننودة الخدمننة (: تحليننل التبناين الأحنناد08-03الجندول رقننن )
 المصرفية.
aANOVA 

Modèle Somme 
des carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

Fر Sig. 

1 

Régress
ion 

22,700 1 22,700 717,1
09 

b000, 

Résidu ,886 28 ,032   

Total 23,587 29    

a. Variable dépendante : تتد جفرتيص   بمدوالإرتحسنرر 

 تراتسلإرتترننيول بمرValeurs prédites : (constantes) .رBر

 .spss 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناء على مخرجات 

ر )sigt 1sigt =0.052>0.000= (  جرعنرتنصية بمرتلجزئ بمر  دربب ار
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وتندهر مجا دجر لدهر ودددرت ددتسر علدو ربدنرتيل د  نر  ر ودددر ثد رذورر1Hوعب هريمننرتن بولرهنم ع بمرررررررر
(رنددلإاتسلإرتترننيول ددبمروتحسددنردددوالإرتتددد جفرتيصدد   بمر ربلددار%95اترنددبمرإةصددجئ بمرعلدددر سددلو رتيعلو ددبمر 
رتنميةبمروتنللب بمرتن  م بمروكجنبمرت جسف.
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 : الفصل الثالث خلاصة

(ر دددنرتنبلدددوكرتندددهرم دددزفراتخددد رتيل و دددبمرتيع   دددبمر رBADRتنللب دددبمرتن  م دددبمر  عددددربلدددارتنميةدددبمرور
تلجزتئدد ريددجرلهددجر ددنرخددنلإر رتلمجددجلرتيصدد  رورتعدددروكجنددبمرت ددجسفر ددنرتنوكددجترفرقديمددبمرتنلادد لإرهنوتر ددبمرورتنددهرتلب ددزر

(رBADRتن  م دبمر ربخد جتهجرتلج دلإرتط قلجر نرخيلر  ترتنمصد رإ رلاد لإرور م دومربلدارتنميةدبمرورتنللب دبم
وكجنبمرت جسفروركد ترتله ند رتنلل  بديرتند  ر سد رو  دهرنرهرعدج بمرإ رللبدفرتتدد جفرتي د دبمرنبدزهئنرور  د ر
ونجئ رتند ترتترننيول بمرنرورن درتعلبدمر رتنججنر  ترتنعب رعبدىرط   دبمرتترندلب جنرتند  ركدجنر وددهريدو مير

وردددوالإرربموس نرتراتسلإرتترننيول دد اتلإرتندستنددبمرتندد  ريحلددو رعبددىرمحددتنوكجنددبمرورتحب دد رتنللددجئ رتلمحصدد رعب  ددجر ددنر
رتتد جفرتيص   بمرنرور د لجر نرخيلر   رتندستنبمر ورتردجببمرعبىرإهنجن بمربحثلجرتنلجن بمر:

يلهددجرإ ر رتحسدنردددوالإرتتدد جفرتيصد   بمر"رورتوصدبلجر دنرخبمرر دد رتسدج  رتراتسلإرتترننيول د"إ ر
لهجراوسركب ر رتطو  رتتد جفرتيص   بمرورندهرتأثد رإبيدجارعبدىرتيسدلو رتندو  ميرنبعبد رربميول  نرتراتسلإرتترنن

 بمرهنددلأدتمر  ددير عل ددبمربل سددنردددوالإرخددد جتهجرتيصدد  رتنللج سددينتيصدد  ر رتنبلددارورتلمحج  ددبمرعبددىر  كز ددجر
ر نرتد رتح  مرتتد جفر عبىردوالإر.ررررربمرتراتسلإرتترننيول 

ررر     

ر

ر
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دا قتةسا  وافي  اقتهالنيا  لللاالسااقة  النريةا  لالتيقيةيا  احترةافيرا د اةدارا اةل    دراستنامن خلال 
 تةسااي  د الساافي صنا امياا   صياافيةي خاا مالما احصاايةي  لخعاا احصاايةي ت صفينااعنا لعاال نو القناافيلى صساا ل     اتالخاا م

 الأداء لصةا م دلسايل  قا  داحصيةي  التي صضرن لها احؤسسات   ام ص نفيلفيويا اح عفيمات د  دارالذلك باستخ
ي  لعال ؤسسات احصايةاح نجاح اةدارا اةل  لني ت لة رن لص تر  د س يها لعل تلالي  لع بائن خ مالما بجفيدا

 .اةدارا اةل  لني  د النرام احصيد خ مالما الجي ا لذلك من خلال دمج

  قناك اللالاةا  ماصيا  دخةدارا اةل  لني  د تحةي  وافيدا لتم صسعيط الضفيء لعل ال لر الذي صع قه ا
 لتم اةواقا يعايات مان التسااتلات لتعا  د ةةيا  لعا نا ةعا   صياارتتللاةا   (BADR) لالتنريا  اليةلايا 

لقةا  لنةا ح امان خالال  نتاائج الاتي صفيناعنا  ليهااال نسعفيب الاستقياو لةيرا ةعي سان ي  لنهات لذلك قتيقي 
  .ق ض التفينيات لاة  ال راس  احستةقعي 

 :أولا: اختبار الفرضيات

H1  :واافيدا الخاا مات اةل  لنياا  لتحساا قاا  اةدارا % 5مسااتفي  لناا  دلالاا   ةصااائي  ل ةفيواا  للاقاا  ذ  
 .لاة  صيارتقفي  (BADR) احصيةي  ققنك اللالاة  لالتنري  اليةلاي 

ني ت يعي  الق ةع اللا (H0)لرةض  (H1)لما ةع منا ققفيل  (**0.981)لسجع  م امع  الارصقاط للاق  قفية 
تنرياا  ك اللالاةاا  لالصاايةي  ققنااالخاا مات احواافيدا  كعرااا داد الالتراااد قتيقياا  اةدارا اةل  لنياا  كعرااا دادت   انااه

 .فيلاة  صيارتق (BADR)اليةلاي 

 H1 :واافيدا الخاا مات  اةدارا اةل  لنياا  لتحساا  قاا  % 5 لناا  مسااتفي  دلالاا   ةصااائي  لةفيواا  ن ااي ذ
 .فيلاة  صيارتق (BADR)احصيةي  ققنك اللالاة  لالتنري  اليةلاي 

دارا اةل  لني  ل وفيدا اة ق  % 5مستفي   ةصائي  لن  ق   ةةص اللايعي  صق  لنا انه ةفيو  ا ي ذل دلال  
 ( قفيلاة  صيارت . (BADRالخ مات احصيةي  ققنك اللالاة  ل التنري  اليةلاي  
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 ثانيا: نتائج الدراسة

  عرؤسسااااتت السااااقة  ل  ة يااا  النراااي د  ارساااات اةدارةاااالاااذي ةااا  قااا ةلج الج الاةدارا اةل  لنيااا   اااي
ت دارا لاحؤسساالا   اة لالتةفيل لعيلاقط الاة اعي  بما يحسن من سايل  الاساتجاق  لة ةا  مان اللا اليا 

 .خ مالما احصيةي  تأدة مختعلا  ن ناء 
  لماااا  قااالج وفيدسااا  لتح تالخااا مات احصااايةي  وياااا اح عفيماااات الاصصاااال ة ةااا  مااان دقااا  و اسااات رال ص نفيلفي

 .ص علاه لوه 
 يلع املات مع اللايادا التالتةاة  احصيةي  لد  ل  لني  د القنفيلى ةسا م د انتشارصفيظيف اةدارا اة. 
  ص   وفيدا الخ مات لاملا مهرا نساسيا لنجاح احؤسسات احصيةي. 
 راا نااا كلهاات  صنفي ل  مات احة ما  مان ققالج القنافيلى نياا  الخا سال ت ص نفيلفيوي  اح عفيمات لعال صفيسايع

 .فخ مات احصيةي  من خلال مناةذ صفيدة ي  متلج: احفيقع اةل  لني لعرصي اتاة  
 ي فيو لاه ن اي ساعهاا كراا  و صيقي  الخ مات اةل  لني  د احصارف سي فيو له ن ي  يجابي كقير لعل لر

 .تسعقيا ذه الخ مات لها  يجاقيات ل  اط الاقتصادي لة فيو ق ةلاني  لأونكبر لعل النش

 والاقتراحات:التوصيات ثالثا: 

  صيةي لخ مات احارا يخص صيفيةي وفيدا دراسات حتاق   كلج ما  في و ة  ةينو صةفيم القنفيلى بإوياء. 
  ي اةل  لني بالنفياة اح ية  ال امع  بالةفيان  لالتشية ات احصيةي  اةل  لني  خان  احت عة 
  مستفي  كلااءا التشغيلجعيلرا التيفيةي احستري د نداء احصيف ليةع. 
  ال صااي حالياا  داال راالج لعاال صلا ياالج لإااق   اةن ناا  ك اماالج مهاام ماان لفياماالج نجاااح القناافيلى لاحؤسسااات 

 .الح ة 
  تيقي عل ة لعتفينلج    نة ار اقت ارة  لقا اةالممال بائن لاق   يلإ ال الاستلاادا من. 
  عيلرا الا ترام بال قفيو من طيف ال امع. 
 يةة لعل صة م الخ مات لع بائن  ةضلج الأسعفيب لنةضلج طلحيص احياقق  ال ائر  لا. 
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  الفيكال نو صنري  ةاة  وفيدا الخ مات ل   مفيظلاي القنك خان  احفيظلا   دارا القنكلعل . 
 صااايةي  ن كااافيادر مم عفيماااات و ةااا ا لخااابرات لبالتاااا  ص ااافية لاكتساااابرااايم دلرات ص رةقيااا  لع اااامع  صن

 .لالهامتخصص  لع رلج بها ص فيو قادرا لعل صيفيةي الأدلات التي صستييع نو صناةس من خ
 ذلاك و اةدارةا  ل ناك لنلافياصنريتهاا  ةاةيا  قا  الألضااء الق ةل  لني  د الفيساط احصايد يجا اةدارا ا

 .لن طية  تجهي  الفيسط لالقنك قفيسائلج ص نفيلفيوي  متيفيرا

     آفاق الدراسة :رابعا

فيث نأمالج نو بحالإا اليات من خلال بحتنا صق  لنا نو  نالى وفيان  كتيرا و ةيا بال راسا  نة ةهاا لت افيو  
 ص فيو محلج دراس  مستةقلا.

  احصيةي  اتلني  د القنفيلى لعل صيفيةي الخ ماةدارا اةل   ن ي. 
   ةسي اصن الآليالما د تحةي  مي  اةدارا اةل  لني. 
 ة  اةل  لني ير الخ مات احصيةي  د تحس  وفيدلما تحتاج    الص. 
  دلر ص نفيلفيويا اح عفيمات د تحس  وفيدا الخ مات احصيةي. 



 
ق ائمة المراجع
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 .2013العلمية للنشر والتوزيع، القاهرة ، 
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  ،المجموعة العربية  الأولىالطبعة ، الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها الوظيفيةمحمود عبد الفتاح رضوان ،
 .2013للتدريب والنشر، القاهرة، 

  ،دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأردن، الإدارة  الإلكترونيةمزهر شعبان العالي، شوفي ناجي جواد ،
2014. 

  ،دار كنوز المعرفة العلمية للنشر ،  الطبعة الأولى، تسويق خدمات التأمينمعراج هواري وآخرون
 .2012والتوزيع، عمان، الأردن، 
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 ات: ـــــــــــــــــــــذكرات وأطروحـم
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 .2016علوم اقتصادية، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان ،
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  ،لية الحقوق ماجستير ك مذكرة، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العموميةعاشور عبد الكريم

 .2010والعلوم السياسية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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 .2010عليا، قسم العلوم الادراية، ال

  ،مذكرة ماجستير تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادينادية عبد الرحيم ،
 .2011غير منشورة في العلوم الاقتصادية، 

 آثار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي لمصارف ميهوب سماح ،
 2قسم العلوم الاقتصادية، جامعة قسنطينة حة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، ، اطرو الفرنسية

،2014. 
 

 لات: مجو  ملتقيات ومؤتمرات
 

  ، مجلة شمال أفريقيا، جودة الخدمات المصرفية كمدخل  لزيادة القدرة التنافسيةبريش عبد القادر ،
 .3جامعة الشلف، العدد 

   ،الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات  أثربشراير عمران، بهتان مراد
 .2016جوان  20، )دراسة ميدانية(،مجلة المعارف، العدد بالمصارف

  ،مجلة اتحاد المصارف العمل المصرفي الإلكتروني في المصارف بين الضروريات و المحاذيرجوسوغ ،
 .2000، بيروت، لبنان، 238العربية، العدد 

 دراسة اثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاءاهر ، نزار بن عبد الله، عمر علي بابكر ط( ،
 .14ميدانية، ، المجلة العربية للنشر العلمي ،  عدد

 ،الملتقى الإداري للجمعية السعودية للإدارة، القاهرة، مصر، الإدارة الإلكترونية رأفت رضوان ،
2016. 
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  ،التكنولوجيا المصرفية في ظاهرة غسيل الأموال والجهود الدولية أثر استخدام رافعة إبراهيم الحمداني
، الريادة والإبداع استراتيجية الأعمال في مواجهة التحديات العولمة، المؤتمر العلمي الرابع، لمكافحتها
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  ع إلكترونية:ـــــــــــــــــــمواق
 kantakji.com 20:00على الساعة  16/05/2022اطلع عليه بتاريخ . 
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  spss( جداول برنامج 02رقم )الملحق 
 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 30 90185, 3,8667 الثاني.المتغير

 30 90773, 3,8500 الاول.المتغير

 

 

Corrélations 

 الاول.المتغير الثاني.المتغير 

Corrélation de Pearson 
 981, 1,000 الثاني.المتغير

 1,000 981, الاول.المتغير

Sig. (unilatérale) 
 000, . الثاني.المتغير

 . 000, الاول.المتغير

N 
 30 30 الثاني.المتغير

 30 30 الاول.المتغير

 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالاول.المتغير 1

a. Variable dépendante : الثاني.المتغير 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 ,981a ,962 ,961 ,17792 1,436 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول.المتغير 

b. Variable dépendante : الثاني.المتغير 
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ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 22,700 1 22,700 717,109 ,000b 

Résidu ,886 28 ,032   

Total 23,587 29    

a. Variable dépendante : الثاني.المتغير 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاول.المتغير 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,114 ,144  ,794 ,434 

 000, 26,779 981, 036, 975, الاول.المتغير

a. Variable dépendante : الثاني.المتغير 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1,5762 4,8901 3,8667 ,88474 30 

Résidu -,41287 ,29979 ,00000 ,17482 30 

Erreur Prévision -2,589 1,157 ,000 1,000 30 

Erreur Résidu -2,321 1,685 ,000 ,983 30 

a. Variable dépendante : الثاني.المتغير 

 
 

 



Résumé :  

Cette étude a pour but de découvrir dans quelle mesure la e-management contribue à 

améliorer la qualité du service bancaire, qui est l'une des ressources les plus importantes 

de l'établissement bancaire, et nous nous sommes appuyés sur l'application sur le 

questionnaire, qui est c considéré comme un outil de collecte de données auprès des 

employés de la Banque de l'agriculture et du développement rural (BA) DR) Stream State 

and Data Analysis utilisant SPSSS v Statistical Software 21, et l'étude a atteint : 

Il existe un lien d'indicateur statistique au niveau de 𝑎 ≤ 0.05 entre la gestion 

électronique et l'amélioration de la qualité du service bancaire à la Banque de l'agriculture 

et du développement rural (BADR) dans l'État de Tiaret. 

Il y a un impact de l'indicateur statistique au niveau de 𝑎 ≤ 0.05 entre la gestion 

électronique et l'amélioration de la qualité du service bancaire à la Banque de l'agriculture 

et du développement rural (BADR) dans l'État de Tiaret. 

Mots clés : 

E-Management - Banques de qualité - Banques électroniques. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الملخص

ف هذه الدراسةةةة  عر ة مد  ةدا ة ةةةةرة  الكارن الل تحسين   د   ةةةة  لمصكن ا دة  ا  ةةةةمد   ال  دته
ت د ةن أهم ا صارك د ا ؤسةةة ةةة  ا  ةةةمد  ت سل د الجاند  د ابرين  الاالا ت لجان ااسةةةالا رك سالذة   ا     كان 

صا   ت ررت س ا ل اللا ر ت باسةةةةةةةةةةةةةا دا  ب (BADR) جمع اللا ر ت ةن لجنرل بنك الفلاح  سالانن   الم ف  
 :ت سقد تصصات الدراس  عر ةر  ايSPSS v 21 ال  ةج الح رئي

≥ 𝑎 لجند ة ةةةةةةةةةةةةةاصا الدال    ةةةةةةةةةةةةةةرئ حع   كالذات  تصلمد لجلاق   الكارن الل تحسين    ب  0.05
 .صا   ت ررتب (BADR) ا  مد   د بنك الفلاح  سالانن   الم ف  رت ا دة كنس    لمص 

𝑎 لجند ة ةةةةةةةاصا الدال    ةةةةةةةرئ حع  صلمد أثم ذات كال  ≤ ن الل تحسين   س  ةةةةةةة  ب  الكار  0.05
 .صا   ت ررتب (BADR) ا  مد   د بنك الفلاح  سالانن   الم ف   رتلمصكن ا دة

 :الكلمات المفتاحية

 .الل تحسين  ا دةرت ا  مد    -ا  مد  رت لمصكن ا دة -لكارن الل تحسين  ا

 
Abstract:  

This study aims to find out how much e-management contributes to improving the 

quality of banking service, which is one of the most important resources in the banking 

institution, and we have relied on the application on the questionnaire, which is 

considered as a tool for collecting data from employees of the Agriculture and Rural 

Development Bank (BADR) State Stream and Data Analysis using SPSSS v21 Statistical 

Software, and the study has reached: 

There is a link of statistical indicator at the level 𝑎 ≤ 0.05 between e-management and 

the improvement of the quality of banking service at the Bank of Agriculture and Rural 

Development (BADR) in Tiaret State. 

There is an impact of statistical indicator at the level of 𝑎 ≤ 0.05 between e-management 

and improvement of the quality of banking service at the Bank of Agriculture and Rural 

Development (BADR) in Tiaret State. 

Key words: 

E-Management - Quality Banking - Electronic Banking. 


