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 شكر وعرف ان
 ،الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين

 أما بعد نشكر الله عز وجل 

مما  سأله سبحانه وتعالى أن ينفعنيأفي إنجاز هذا العمل المتواضع في يسر وعافية، كما  الذي وفقني
على المزيد وكما ورد  علما ويحفزني وأن يزيدني علمني  

 في قول الرسول صلى الله عليه وسلم 

«  لا يشكر الله من لا يشكر الناس»  

عل هذا لج لى جميع نصائحه وتوجيهاتهعرشيد حمريط  أتقدم بجزيل الشكر إلى الأستذة المشرفلذا 
  البحث أفضل

 يرية والتجارية وعلوم التسيالاقتصادالعلوم تذة كلية تقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى جميع أساكما أ
 الذين سهروا من أجل تكويننا الجيد خلال طول الفترة الجامعية 

الكفاح والمبادئ  الطريق وعلمني الغاليين إلى من مهد لي والدياالمتواضع هذا إلى  لنيدي عمأهكما 
 الإنسانية 

دل المتواضع من قريب أو بعيشكر كل من ساهم في إنجاز هذا العمأفي الأخير 
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 لى التي ساندتني طوال حياتي امي الغالية  وإ

 إلى من أرى التف اؤل والسعادة في عينيها أختي  

 إلى من اعتز وافتخر بهم إخوتي

 وإلى روح أخي حسام  

 

 

 



  ملخص الدراسة

لفلاحة والتنمية الريفية ببنك ا تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمات المصرفيةتأثير اسة إلى معرفة هدفت هذه الدر 
، لمصر با تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة المصرفيةهذا من جهة، ومن جهة أخرى إلى تقصي وضع وكالة بسكرة  البدر

م اِستبانة كأداة لجمع البيانات واِستخدام الِاختبارات والأدوات الإحصائية المناسبة ضمن برنامج الحزمة ولتحقيق أهدا  الدراسة تم تصمي
اِستبانة  35وتم اِسترداد وكالة بسكرة  عمال البنك(، وقد تم توزيع الِاستمارة على جميع SPSS.V 20الإحصائية للعلوم الِاجتماعية )

 .2023ماي  10إلى  2023مارس  25من الدراسة الميدانية وكانت صالحة للتحليل، وقد اِستغرقت 
 وقد توصلت الدراسة إلى:

 رة.بسك في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية جودة الخدمات على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 رة.بسك في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الملموسية على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاعتمادية على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصداقيةعلى  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. يةفي بنك الفلاحة والتنمية الريف الاستجابة على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الأمان على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -

 وتوصي الدراسة بـ:

 التركيز على الزبون المصرفي بِاعتباره أهم عنصر لدى للمصر . -
اِهتمامـــــا كبـــــيرا لمـــــا  صـــــالتكنولوجيـــــا المعلومـــــات والاتاليـــــوم أن تـــــو  الـــــط تناـــــلم في ا ـــــال المصـــــرفي ينبغـــــي علـــــى المن مـــــات  -

 يقدمه هذا الأخير من آثار إيجابية على جميع مستويات المن مة.
 تحسين مستوى المكافآت والأجور والعلاوات الط يحصل عليها العمال في المن مة. -

 ة.الكلمات المفتاحية: تكنولوجيا المعلومات والاتصال، جودة الخدمة المصرفية؟، بنك الفلاحة والتنمية الريفي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

Abstract 

This study aimed to find out the effect of information and communication 

technology on improving the quality of banking services at the Bank of Agriculture 

and Rural Development, Al-Badr Agency, Biskra, on the one hand, and on the other 

hand, to investigate the status of information and communication technology and the 

quality of banking service in the bank, and to achieve the objectives of the study, a 

questionnaire was designed as a tool for data collection and the use of tests And the 

appropriate statistical tools within the program of the statistical package for social 

sciences (SPSS.V 20). The questionnaire was distributed to all the workers of the 

Bank and the Biskra agency. 35 questionnaires were retrieved and were valid for 

analysis. The field study took place from March 25, 2023 to May 10, 2023. 

       The study found: 

- There is an impact of information and communication technology on 

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

Development in Biskra. 

- There is an impact of information and communication technology in 

improving tangibility in the Bank of Agriculture and Rural Development in 

Biskra. 

- There is an impact of information and communication technology in 

improving reliability in the Bank of Agriculture and Rural Development in 

Biskra. 

- There is an impact of information and communication technology in 

improving the credibility of the Bank of Agriculture and Rural Development 

in Biskra. 

- There is an impact of information and communication technology in 

improving the response in the Bank of Agriculture and Rural Development in 

Biskra. 

- There is an impact of information and communication technology in 

improving security in the Bank of Agriculture and Rural Development in 

Biskra. 

       The study recommends: 

- Focusing on the banking customer as the most important element of the bank. 

- Organizations that are active in the banking field today should pay great 

attention to information and communication technology, as the latter has 

positive effects on all levels of the organization. 

- Improving the level of rewards, wages and bonuses received by workers in 

the organization. 

Keywords: information and communication technology, quality of banking 

service?, Bank of Agriculture and Rural Development. 
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 أولا: تمهيد

شهدت تكنولوجيا الاتصال والمعلومات خلال السنوات الأخيرة تطورات سريعة وتأثيرات مباشرة للثورة الرقمية على نملم الحياة الإنسانية 
ذه ية الاقتصــــــــادية مرتبطة إلى حد كبير  دى قدرة الدول على مســــــــايرة هعلى الأصــــــــعدة الاقتصــــــــادية والاجتماعية والثقافية  عل التنم

 التحولات والتحكم فيها قصد استغلال الإمكانات المتوفرة والمتجددة.

أصــبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصــال قوة مؤثرة تتحكم في  تلف نواحي الحياة الأمر الذي أدى إلى ظهور عدد من المداخل        
والمفاهيم الحديثة لمواكبة تلك التطورات وتحقيق السرعة في التكيف والاستجابة مع تلك القوى، ولاسيما تطوير وتحسين الأداء والأن مة 

والارتقاء  ســـتوى الأهدا  نحو تحقيق الأف ـــل، حيث تســـعى مؤســـســـات الأعمال بصـــورة دائمة إلى تحقيق النجاح وا اف ة عليه قدر 
عي بالاســتمرار إلى تطوير منتجا ا وتحســين اســتراتيجيا ا واســتخدام كافة مكونات تكنولوجيا المعلومات المســتطاع وذلك من خلال الســ

 .والاتصال المتطورة

وشــــــهد القطاع المصــــــرفي في الســــــنوات الأخيرة على المســــــتوى العالمي تطورا كبيرا من حيث الخدمات المصــــــرفية المقدمة، والط تختلف عن 
خدمات مصـــــرفية جديدة، ومحاولة بذلك كســـــب  ادة، حيث تســـــعى المصـــــار  جاهدة إلى خلق وابتكار وتقدمالخدمات التقليدية المعت

رضـــــا العملاء واســـــتمالتهم بغرم نيل ثقتهم ومنه زيادة معاملا ا معهم، حك يتحقق ذلك وجب تحقيق جودة في الخدمة المصـــــرفية الط 
تحقيق  ات العمل المصــرفي، لذا أصــبحت المصــار  تركز بصــفة أســاســية علىتقدمها المصــار ، حيث تعتبر الجودة المصــرفية من أســاســي

 جودة في خدما ا، وهذا باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 الفرعيةطرح الإشكالية والأسئلة : ثانيا

 الإشكالية .1

 ومما سبق التطرق إليه قمنا بصياغة الإشكالية التالية:

 ؟-بسكرة-جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  علىوالاتصال  ماتتؤثر تكنولوجيا المعلو إلى أي مدى 

 الفرعيةالأسئلة  .2

 عدة تساؤلات فرعية كما يلي: الرئيسية تنبثق عن الإشكالية

 ؟-رةبسك-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الملموسيةعلى جودة والاتصال  المعلوماتتكنولوجيا تؤثر ل ه -
 ؟-رةبسك-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الاعتماديةعلى جودة والاتصال  المعلوماتكنولوجيا تتؤثر هل  -
 ؟-رةبسك-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المصداقية على جودةوالاتصال  المعلوماتتكنولوجيا تؤثر هل  -
 ؟-رةبسك-والتنمية الريفية  في بنك الفلاحة الاستجابة على جودةوالاتصال  المعلوماتتكنولوجيا تؤثر هل  -
 ؟-بسكرة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية في  الأمان على جودةوالاتصال  المعلوماتتكنولوجيا تؤثر هل  -
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 ج

 

 ثالثا: فرضيات الدراسة

 الفرضيات الرئيسية 
 الفرضية الرئيسية الأولى: .1

 .-بسكرة–حة والتنمية الريفية الفلاجودة الخدمة المصرفية في بنك  تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على

 الفرضية الرئيسية الثانية: .2

 .-بسكرة–ة في بنك الفلاحة والتنمية الريفيبأبعادها المختلفة تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على جودة الخدمة المصرفية 

 :الفرضيات الفرعية 
 -بسكرة-ية الريفية في بنك الفلاحة والتنم الملموسية ةتؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جود: الفرضية الفرعية الأولى -
 -بسكرة-نمية الريفية في بنك الفلاحة والت الِاعتمادية تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جودة :الفرضية الفرعية الثانية -
 -بسكرة-التنمية الريفية لفلاحة و في بنك ا المصداقية تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جودة: الفرضية الفرعية الثالثة -
 -بسكرة-نمية الريفية في بنك الفلاحة والت الِاستجابة تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جودة الفرضية الفرعية الرابعة: -
 -بسكرة-ريفية في بنك الفلاحة والتنمية ال الأمان تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جودة الفرضية الفرعية الخامسة: -

 رابعا: نموذج الدراسة

قمنا بصـــــــــــياغة نموذج الدراســـــــــــة اِعتمادا على متغيرين أحدهما مســـــــــــتقل )تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــــــــال( وا خر تابع )جودة الخدمة 
 المصرفية( كالتا :
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 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 ي الدراسة ودراسات سابقةة بالِاعتماد على متغير الطالبالمصدر: من إعداد 

 : أهداف الدراسةخامسا

 :يلي فيما البحث هذا خلال من تحقيقها ينت ر الط الأهدا  أهم تتمثل

 تحديد مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال. -
 تحديد مفهوم جودة الخدمة المصرفية وأهميتها في كسب الميزة التنافسية للمؤسسة. -
 المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية. تكنولوجيالتحقق من مدى أهمية ا -
 والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية. المعلوماتتكنولوجيا معرفة وإبراز دور  -
لتحسين د  إلى التطوير وايه باعتبارها أسلوبا إداريا حديثا تكنولوجيا المعلوماتالفكري والفلسفي لمفهوم  الإطارعرم وتقييم  -

 المؤسسة. داءالأالمستمر 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات المصرفية المقدمة من بنك الفلاحة والتنمية   كونات الِاهتمام واقع دراسة -

 مكنالم السلبيات نم لتخلص اللازمة الحلول إيجاد في مساهمة   لها، المناسبة الِاقتراحات تقدم إلى والوصول ،-بسكرة-الريفية
 .الإيجابيات وتثمين وجودها

 : أهمية الدراسةسادسا

 :  لالتكتسي أهمية بالغة وذلك من خ إلى أن هذه الدراسة الإشارة در 

 تحسين خدما ا المصرفية.ي ومتحكم في ها عامل أساسأهمية المؤسسات الخدمية باعتبار  -

 الملموسية

 الاعتمادية

قيةالمصدا  

 الاستجابة

 الأمان
 الفرضية الرئيسية الأولى

 
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 المتغير المستقل:

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 المتغير التابع:

 جودة الخدمة المصرفية

ةالثانيالفرضية الرئيسية   
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لمعلومات اي هو بناء علمي وفلسفي متميز وشامل لمفهوم الذ لتكنولوجيا المعلومات والاتصالالتركيز على المفهوم الحديث  -
 .والمراقبة وتركيز على أهدافهاوالاتصال 

  .ه أخصجامعة بسكرة بو جالجامعية الجزائرية على العموم، و في المكتبة  الأكاديميةإثراء البحوث العلمية والدراسات  -

 أساب اختيار الموضوع: سابعا

 يعود اِختيارنا لهذا الموضوع لـ:

 طبيعة التخصص في مجال التسويق المصرفي. -
الف ــــــول العلمي لمعرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــال الط أحدث ثورة عالمية في  تلف بقاع العا  والأثر  -

 الذي تخلفه على جودة الخدمات المصرفية وتعزيزها.
 ال في تقدم الخدمات المصرفية.إعطاء إطار ن ري خاص بتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتص -

 التموضع الأبستمولوجي ومنهجية الدراسةثامنا: 

 التموضع الابستمولوجي ومنهجية الدراسة .1

 التموضع الابستمولوجي :أولا

ة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيتأثير  تدرس هذه الدراسة
وذلك انطلاقا رفية، جودة الخدمة المصوالموضوع الثاني  تكنولوجيا المعلوماتيتعلق الأول  العلاقة بين موضوعين أساسيين ية بسكرةبولا
ر وتحديد لدراسة تفاصيل هذه الإشكالية ووصف وتفسير ال واهو  ا بجودة الخدمة المصرفية،وعلاقتهتكنولوجيا المعلومات والاتصال من 

ين الط تحكم بينها قمنا باستخدام النموذج الوصفي الذي يساعد على  سيد تصوراتنا حول ال اهرة المدروسة إلى نموذج القواعد والقوان
يبرز العلاقات السببية فيما بين عناصر ال اهرة، ثم وصف وتحليل موضوعي لعناصرها بالاعتماد على الأساليب الكمية والإحصائية 

 .المناسبة واختبار فرضيا ا
 منهجية الدراسة :ياثان

تم اِستخدام منهجية البحث الوصفي الميداني لتحليلي، فعلى صعيد البحث الوصفي تم الِاطلاع على الدراسات والبحوث الن رية        
همة م والميدانية، وهذا من أجل إدراك ومعرفة الأسس ومنطلقات الإطار الن ري، والوقو  عند أهم الدراسات السابقة  الط تعتبر خطوة

جدا ل بلم إشكالية ونموذج الدراسة الط ينطلق منها الباحث  لفهم جيد يثبت من خلاله أهمية موضوعه، ومقارنة النتائج المتوصل إليها 
فهي  ثابة دعم له، أما من جانب الميداني التحليلي فقد تم إجراء عينة من مجتمع الدراسة، وتم تحليل كامل بيانا ا من خلال الإجابة 

 ة.ستخدام الطرق الإحصائية المناسبالِاستبيانات واِ  عن
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 السابقة: الدراسات تاسعا

 )د سّ(، بعنوان: يوسف دلبحوإياد  مجيد مصطفى عثمان منصوردراسة  الدراسة الأولى: -

 أثر تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية على جودة الخدمات المصرفية في المصارف الإسلامية في فلسطين

لى بيان أثر تبني مفهوم المســـؤولية الاجتماعية على جودة الخدمات المصـــرفية في المصـــار  الإســـلامية في فلســـطين، وقد إة هدفت الدراســـ
اجريت الدراســــــة على الموظفين العاملين في البنوك الاســــــلامية  في  ا اف ات في ال ــــــفة الغربية في نابلس وطولكرم وجنين،  حيث بل  

لطريقة العاـــــــــوائية ( موظفا، تم اختيارها با46( موظفا، وتم اســـــــــتعمال  عينة الدراســـــــــة مكونة من  )142عدد افراد مجتمع الدراســـــــــة )
جل تحقيق هد  الدراســـــــة، طور الباحث الاســـــــتبانة كأحد أدوات البحث، تكونت من مجموعة من الفقرات الط  ثت أالطبقية، ومن 

ج الدراســة  ت المصــرفية في المصــار  الإســلامية في فلســطين، ويت ــح من نتائفي أثر تبني مفهوم المســؤولية الاجتماعية على جودة الخدما
( بين المســـــؤولية الاجتماعية وجودة الخدمات المصـــــرفية، حيث بل  0.05بان هناك علاقة ذات دلالة إحصـــــائية عند مســـــتوى الدلالة )

من  %90ســـــة بان المســـــؤولية الاجتماعية تفســـــر وهو معامل ارتباط قوي ودال احصـــــائيا، كما تبين نتائج الدرا %95معامل الارتباط 
(. ويفسر الباحث هذه النتيجة كون المسؤولية الاجتماعية هي نتاج 0.01التباين في جودة الخدمات المصرفية، وهي دالة عند مستوى )

ســـــان قبل قبل فككرة نطبيعي لاهتمام البنوك الإســـــلامية بفكرة تطبيق الاـــــريعة الإســـــلامية في المعاملات، وهي شـــــريعة  حه ت ـــــع الا
 المال، وتتسم بكونها خاضعة لقوانين لا يمكن ان يتم تبديلها او التلاعب بها.

 :لموسومة بـ( ا2010)شيرو  ف يلة دراسة  الدراسة الثانية: -

ل شهادة مذكرة مقدمة لني-حالة بعض المصارف في الجزائر  دراسة -أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
 .منتوري قسنطينةالماجستير تخصص تسويق من جامعة 

 :و د  هذه الدراسة إلى

 .إبراز دور التسويق الالكتروني في تسهيل المعاملات الالكترونية بأقل جهد ووقت لتحقيق الجودة -
 .اء الخدماتدإبراز تصور الجودة الخدمات المصرفية وتكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل المصرفي يرفع من كفاءة وأ -

 :أهم النتائج المتوصل إليها من خلال هذه الدراسة هي

 لزبائن. ا التأخر في تطبيق تقنيات الصيرفة الإلكترونية في المصار  الجزائرية واقتصارها على فئة قليلة من -
 .ترونية اللازمةكنقص الوعي بأهمية العمل المصرفي الالكتروني ويحتاج إلى وقت كبير ليرتقي إلى مستوى الافافية الال -

 (، بعنوان: 2018دراسة إ اعيل بن دليمي ) الدراسة الثالثة:

من البنوك  دراسة عينة-أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التسويقي للبنوك التجارية الجزائرية
 في علوم التسيير، جامعة باتنة.، أطروحة دكتوراه -الجزائرية
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ه الدراســـة لمعرفة أثر اســـتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصـــالات على الأداء التســـويقي )جودة الخدمة البنكية، رضـــا و د  هذ       
ية في ر الزبائن، ولاء الزبائن، الابتكار التســــــــويقي( للبنوك التجارية الجزائرية، حيث تم توزيع اســــــــتبيان على عينة  من البنوك التجارية الجزائ

 .SPSSلبواقي، ثم عولجت البيانات المسترجعة بِاستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ولايط باتنة وأم ا

توصلت الدراسة إلى أنه يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التسويقي        
 في البنوك التجارية المدروسة.

 (، بعنوان:2020دراسة كروش نورالدين وليلى أولاد إبراهيم ودقيش جمال ) بعة:الدراسة الرا

، 14أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين جودة الخدمة المصرفية، مجلة البحوث والدراسات العلمية، المجلد 
 .01العدد 

المعلومات على رفع جودة الخدمة المصـــــــــــــــرفية من خلال البنوك اســـــــــــــــتخدام تكنولوجيا  و د  هذه الدراســـــــــــــــة إلى معرفة تأثير       
 الالكترونية، وسائل الدفع الحديثة والقنوات المصرفية الالكترونية. 

توصــــــــلت نتائج الدراســــــــة إلى أن تكنولوجيا المعلومات تســــــــاهم في تقدم منتجات جديدة وخدمات متنوعة بتقنية  تلفة ومتفوقة       
رح الخدمات المصـــرفية  ســـتوى عا  وبجودة عالية، كما أن القنوات الإلكترونية مصـــدرا  لجودة الخدمات المصـــرفية على المنافســـين وكذا ط

وتوصـــــي الدراســـــة ب ـــــرورة قيام المصـــــر  محل الدراســـــة يجراء مســـــح دوري لمختلف متلقي الخدمة الإلكترونية من إدراك  .بصـــــورة كبيرة
القيام بدورات تدريبية باـــــــــــكل دوري ومســـــــــــتمر للموظفين من أجل الِارتقاء بقدرا م  مواطن القوة وال ـــــــــــعف، إلى جانب العمل على

 ومهارا م في مجال تكنولوجيا المعلومات ن را لتطورها المستمر وتحفيزهم على اِستخدامها.

 : هيكل الدراسةعاشرا

ا خر سمنا هذه الدراسة إلى فصلين أحدهما ن ري و لدراسة موضوع دراستنا والتحقق من الإشكالية والأسئلة الفرعية المطلوبة، ق       
تطبيقي، مســــــبوقين  قدمة للت  تلف المنهجية المســــــتخدمة والأهمية والهد  من الدراســــــة المطروحة وفرضــــــيا ا والدراســــــات الســــــابقة 

 .الماابهة لها

والأهمية  لخدمة المصـــــــــــــــرفية من المفاهيم الن ريةأما الفصـــــــــــــــل الن ري فقد تطرقنا فيه إلى الإطار التحليلي الن ري لكل من جودة ا       
والأنواع والخصـــــــــــــــائص إلى الماـــــــــــــــكلات والحلول، أمـا المبحـث الثـاني فتطرقنـا فيـه إلى المفـاهيم الن ريـة الخـاصـــــــــــــــة بتكنولوجيـا المعلومـات 

  من الفصل.بحث الثالث والأخيرواِستخداما ا وأهميتها وأنواعها وأثُرها على كل بعد من أبعاد الخدمة المصرفية تطرقنا لها في الم

أما الفصــــل التطبيقي فقد خصــــص لدراســــة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وإســــقاط الجوانب الن رية فيه، فتناولنا في المبحث        
ن حيث مجتمع وعينة م الأول التقدم العام بالبنك وهيكله التن يمي، وفي المبحث الثاني تطرقنا إلى الإطار المنهجي للدراســـــــــــــــة الميدانية

 الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة، أما المبحث الثالث فخصص لعرم وتحليل  تلف نتائج الدراسة واختبار الفرضيات.

 ومتبوعين بخاتمة كانت حوصلة لمختلف النتائج الط ذكرناها وأهم التوصيات وآفاق الدراسة.       



 

 

 

 

 الفصل الأول:

يرها  والاتصال وتأث  المعلوماتتكنولوجيا  الإطار النظري ل
 الخدمة المصرفيةعلى جودة  
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 تمهيد

مع زبائنها،  الأجلقة طويلة لاع ، تســــــــعى جاهدة لتطويرمحيلم دائم التغيرفي ظل عالمية لية أو أكانت محســــــــواء المصــــــــار  تناــــــــلم 
قدم خدمات ت وثقــتهم عــبركســب رضــ ـاهم   خلالبــائن الحــاليين، من بالز  والاحتفاظحيــث تعمــل المصــار  علــى جــذب الزبـــائن 

في السلع  المصرفي في الحكم على جودة الخدمات المقدمة له على معايير تختلف عن المستخدمة ويستند الزبون، غبا مر متميزة وفقا ل
وتحديد ا ال على إبراز  والدراســـــات في هذا  اثالأالمادية وذلك بســـــبب الخصـــــائص المميزة للخدمات المصـــــرفية، لذلك اعتمدت 

من التعر  على درجة رضـــا زبائنها على جودة  لقياس جودة الخدمة المصـــرفية، لتتمكن المصـــار  وتوضـــيح نماذج، الأبعادهم هذه أ
 على معالجتها وتحسينها. خدما ا المصرفية والوقو  على جوانب ال عف فيها والعمل

قافية، و في ظل والث والاجتماعية الاقتصــــــــــادية ا الاتالمعاصــــــــــر والحديث اليوم تطورات هائلة وكثيرة في كل ياــــــــــهد عالمنا و        
، لأداءاالتوجه العالمي نحو اقتصــــاديات المعرفة الط تعتمد باــــكل أســــاســــي على التقنيات الحديثة في اســــتخدام المعرفة لرفع مســــتوى 

والمن مات  لأفرادازة العصـــــر الذي نعيش فيه، وتقف وراء كل واح أو تفوق يحققه مي والاتصـــــالاتأصـــــبحت تكنولوجيا المعلومات 
يث مهدت الطريق ، حوالازدهارعنها في عا  مفتوح يعتمد القدرة التنافســـــــية معيارا للتقدم  الاســـــــتغناءووســـــــيلة بقاء وأداة ال يمكن 

لمعاصــــــــر باــــــــكل غير ات هذه الثورة تترك آثارها على ا تمع من ا تمع الصــــــــناعي إلى مجتمع المعلومات، وقد أخذ الانتقاللعملية 
 ع.نو أكم و أمسبوق 

علومات وتكنولوجيا وبين الم الاتصالاتهو التعاضد بين تكنولوجيا  والاتصالاتفي ثورة تكنولوجيا المعلومات  الأساسوكان         
تمعات علومات إلكترونيا إلى الحد الذي شـــــــــكلت فيه مجمعا، لتكون قادرة على معالجة وتوصـــــــــيل وتخزين الم الإلكترونيةالحاســـــــــبات 

جديدة متباعدة المكان، متقاربة الزمان، مبنية على التواصــل المتزامن، وغير المتزامن، فهي   تعد مجرد أداة فحســب، بل أصــبح الن ر 
 .والمستقبلية في العا  ا نيةإليها على أنها مدخل من أهم مداخل اللحاق بركب الح ارة 

 المعلوماتولوجيا وتكن الخدمة والخدمة المصـــــــــــــــرفية وجودة الخدمات المصـــــــــــــــرفيةوللإلمام  ختلف الجوانب الن رية المتعلقة بكل        
 تم تقسيم هذا الفصل إلى المباحث التالية:والاتصال 

 الخدمات المصرفيةجودة ماهية المبحث الأول: 

 الالمبحث الثاني: ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتص

 جودة الخدمة المصرفية على تكنولوجيا المعلومات والاتصال أثر: الثالثالمبحث 
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 الخدمات المصرفيةجودة ماهية : الأولالمبحث 

مجالات  والط تتميز بالمنافســــــة الاــــــديدة والتحديات غير المســــــبوقة للحصــــــول على المصــــــرفية،ن ر ا للتطور الســــــريع في بيئة الأعمال 
طوير الخدمات من خلال ت كســـــــــــــب المزيد من العملاء والمتعاملينوذلك بهد    الإلكتروني،ميم تقنية الدفع وتع جديدة،تســـــــــــــويقية 
 تلفة في مواجهة هذه  تتواجه صعوبافقد أصبحت المصار  والبنوك  الموظفين،، وتعزيز وخصائصها التسويقية وتدريب وتحسينها
لإبداع في فية للبحث عن خيارات وبدائل للتعامل مع التطورات المذكورة أعلاه وا، والط تدفع القيادة العليا للصناعة المصر التحديات
 وعليه سنتطرق في هذا المبحث إلى الخدمة المصرفية وجود ا. ة المطلوبة من الخدمات المصرفية.تقدم الجود

 ماهية الخدمة والخدمة المصرفية المطلب الأول:

  تعريف الخدمة وخصائصها الفرع الأول:

 الخدمة يفتعر  .1

ح ي مصـــــــــــــــطلح الخدمة بِاهتمامات الباحثين والكتاب في  تلف ا الات، وهناك العديد من التعريفات الط أعطيت للخدمة من 
بينها الجمعية الأمريكية للتســــــويق عرفت الخدمة على أنها: طالناــــــاطات أو المنافع الط تعرم للبيع أو الط تعرم لِارتباطها بســــــلعة 

 (05، صفحة 2008/2009)بلبا ،  .طحظ من هذا التعريف أنه يحدد الفرق بين السلعة والخدمة بصورة واضحةمعينةط، والملا

والملاحظ من خلال هذا التعريف المطروح من طر  الجمعية الأمريكية للتســــــــــويق أنه لا يفرق باــــــــــكل واضــــــــــح بين كل من        
 .الخدمات والسلع

يمكن تعريف الخدمات بصـــــورة عامة بأنها عبارة عن عبارة عن تصـــــرفات أو أناـــــطة أو أداء يقدم من طر  إلى طر  آخر و        
وهذه الأناــطة تعتبر غير ملموســة ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شــيء كما أن تقدم الخدمة قد يكون مرتبلم أو غير مرتبلم  نتج 

 (62، صفحة 2002)حمد و عبد الهادي،  .مادي ملموس

وقد يخللم البعض بين الســـــلع والخدمات، والتفرقة الواضـــــحة بين الســـــلع والخدمات تكمن في أن الخدمة ليســـــت شـــــيئا ماديا        
ـــــــــــرفة في الفندق لا دخذ شيئا ماديا عندما ن  وإنما نحصلفندق، ترك الملموسا ولا يمكن تملكها، فعلى سبيل المثال عندما نستأجر غـ

على درجة من الإشــــــــــــــباع وهي الخدمة الط تلقيناها وهي شــــــــــــــيء غير ملموس، كذلك الحال عندما نتقدم إلى البنك لإجراء عملية 
تحويل مبل  من المال لأحد الأقارب فإننا لا نحصــل على شــيء مادي ملموس، وإنما نحصــل على الإشــباع والرضــى من خلال تحويل 

 (253)زيدان و بريش، ب س، صفحة  ل.مبل  من الما

الخدمة بأنها طناـــاط أو منفعة يقدمها طر  إلى طر  آخر وتكون  Armstrong و Kotler وقد عر  كل من         
)العلاق و الطائي،  .ط يكونون مرتبطا  نتج مادي أو لاقد يك فتقدم الخدمة، ولا يترتب عليها أي ملكيةفي الأساس غير ملموسة 

 (16، صفحة 2009



 الإطار النظري التحليلي لتكنولوجيا المعلومات وتأثيرها على جودة الخدمة المصرفية     الأول        الفصل 

 
4 

 

كما عرفت الخدمة بأنها النااطات غير الملموسة والط تحقق الإشباع للرغبات، ولا ترتبلم أساسا سلعة أو خدمة أخرى، كما         
الســـــــامرائي،  )عليان و المســـــــتفيد عندما تقدم بكفاءة ك أوعرفت الخدمة بأنها ببيع أعمال غير ملموســـــــة تاـــــــبع حاجات المســـــــتهل

من طر  خبراء الإدارة العامة بأنها: طالحاجات ال ـــــــــرورية لحفظ حياة الإنســـــــــان  وعرفت أي ـــــــــا الخدمة (120، صـــــــــفحة 2015
ة الغالبية من ا تمع هي منهج توفيرها على أن تكون مصـــلح وتأمين رفاهيته والط يجب توفيرها بالنســـبة لغالبية الاـــعب والِالتزام في

، صــفحة 2021/2022)مســعودي،  ا رك الأســاســي لكل ســياســة في شــؤون الخدمات بهد  رفع مســتوى المعياــة للمواطنينط.
72) 

 كن لنا تقدم تعريف شامل للخدمة بأنها:وعليه ومما سبق التطرق إليه من التعاريف المعطاة للخدمة يم       

 ملموسة غير تبرتع الأنشطة وهذه رغباته، تلبية بهدف آخر إلى طرف من تقدم تصرفات وأنشطة عن عبارةالخدمة هي        
عة بسل مرتبط غير أو مرتبطا يكون قد تقديمها أن كما  منافع، على ورائها من يحصل بل شيء أي ملكية عليها نقل يترتب ولا

 .ملموسة مادية

 خصائص الخدمة: .2

 تتميز  جموعة من الخصائص المتمثلة في: فهي بذلكعلى الرغم من التعريفات المعطاة للخدمة، 

 :اللا ملموسية 

 لمســـها لالخ من بها الإحســـاس أو بالحواس، إدراكها منها المســـتفيد على المســـتحيل من فإنه ملموســـة غير الخدمة لكون ن را       
 أو تنتج أنها نم أبعد مادي وجود لها ليس أنه يعني فهذا ملموســــة غير الخدمة أن  ا لها. شــــرائها قبل رؤيتها أو لها أو ،تذوقها أو

 .واحد آن في تحدثان كوالاستهلا الإنتاج عمليط فإن العملية الناحية ومن إليها، الحاجة عند بها الانتفاع أو يتم تستهلك ثم تح ر

 صال(:التلازمية )عدم الانف 

 لأن مقدميها عن دمةالخ فصل يمكن لا أنه أي ا تعني كما  الوقت، نفس في يتم للخدمة والاستهلاك الإنتاج عمليط أن تعني       
  .الخدمة مقدمي مع تصال مباشراِ  في يكون هنا فالزبون استهلاكها، وقت نفسه هو إنتاجها وقت

 :عدم التجانس في المخرجات 

 جودة لأن نوعية،وال المســــتوى بنفس تتمن الزبو  إلى الخدمية المؤســــســــة تقدمها الط الخدمات أن عتباراِ  وأ القول الصــــعب من       
 من المســتفيد  ختلاوباِ  خر  وقت من أي ــا تختلف نفس الاــخص من المقدمة فالخدمة مقدميها، على كبيرة  بدرجة تعتمد الأداء
  تلفة، منيةفترات ز  على ومتجانســـة متماثلة خدماته تكون بأن يتعهد أن ةالخدم مقدم على يصـــعب أنه يعني وهذا .كذلك  الخدمة
 طرفي على صـــعوبةال من وبذلك يصـــبح الســـلع، إنتاج عند الحال هو مثلما لها معين جودة مســـتوى ضـــمان يســـتطيع لا فهو وبالتا 
 الخدمية بالمؤســســاتع دفت الخاصــية وهذه يها،والحصــول عل تقديمها قبل الخدمات عليه ســتكون  ا توقع( والمســتفيد المقدم) التعامل
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، 2009طائي، )العلاق و ال .ممكن مســـــــــــــــتوى أدنى إلى  رجات خدما ا في التباين بتقليل تســـــــــــــــمح الط الكيفية عن البحث إلى
 (25-24الصفحات 

 :عدم الملكية 

تميز الخدمة عن المنتج، وذلك كون الزبون يمكنه اســــــــــتعمال الخدمة لمدة معينة دون  نتقالية ملكية الخدمة صــــــــــفةاِ  عدمة صــــــــــف       
، 2015)ال ــــمور،  .المنتجات المادية امتلاكها على عكس المنتج الط يكون فيها الزبون له حق امتلاكها كما هو الحال في  تلف

 (32صفحة 

 : ويترتب عن هذه الخاصية

 .تصبح قناة التوزيع المباشرة أكثر اِستخدام 
 .(220، صفحة 2006)البكري،  يتحول الوسيلم إلى دور الماارك في إنتاج الخدمة بدلا من دوره كناقل فقلم 

ســــــلع يمكن ســــــبق الإشــــــارة إليه فبالنســــــبة لل إن عدم انتقال الملكية يمثل خاصــــــية مميزة للخدمات مقارنة بالمنتج المادية، فكما       
. ن يمتلك المنتجع ثمنها فإن الزبو للماــــتري أن يســــتخدمها باــــكل كامل وتخزينها واســــتهلاكها أو بيعها في وقت لاحق، وعندما يدف

ل تأجير ثأما بالنســبة للخدمة فإن المســتفيد قادر فقلم على الحصــول عليها واســتخدامها شــخصــيا لوقت محدد في أغلب الأحيان )م
ق و الطائي، )العلا .له غرفة بفندق(، وأن ما يدفعه يكون مقابل المنفعة المباشـــــــــــــــرة الط يحصـــــــــــــــل عليها من تلك الخدمة المقدمة

 (27، صفحة 2009

 ويمكن لنا إي اح خصائص الخدمة في الاكل الموا :

 (: خصائص الخدمة01.01الشكل رقم )

 
 ة بالِاعتماد على معطيات خصائص الخدمةالطالبةصدر: من إعداد الم

 تعريف الخدمة المصرفية وناأ ا: الفرع الثاني

 تعريف الخدمة المصرفية .1

التلازمية اللاملموسية

عدم الملكية عدم التجانس في 
المخرجات

الخدمة
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ح ي مصـــطلح الخدمات المصـــرفية بِاهتمامات العديد من الكتاب والدارســـين في هذا ا ال، وقد تم إعطاء تعريفات لهذا المصـــطلح  
 ومن بين هذه التعريفات نذكر:كلٌ حسب وجهة ن ره 

واء  مجموعة أناــــطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل ســــ: طالخدمات المصــــرفية على أنها زياد رمضـــان ومحفوو جودةيعر         
ة ، )رم ـــــــــــــــان و جود ط.كان ذلك  قابل مادي أو بدون مقابل، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى عملائه

 (307، صفحة 2000

العروم البنكية الط تقدم للعملاء، فالحســـــاب : طللخدمات المصـــــرفية في أنها Sylvie de Coussergues وين ر       
 (De Coussergues, 1996, p. 247) ط.وخصم الايكات وغيرها هي منتجات بنكية الاستغلال،على الدفتر، قروم 

فع فالخدمة المصــرفية في تعريفها هي مزيج من المنتجات المصــرفية الط يبيعها البنك للعملاء وفقا لاحتياجا م  ا يحقق لهم المنا       
لخدمة إلى لوالإشــــــــباعات الممكنة، ويقصــــــــد  زيج الخدمات مجموعة أو تاــــــــكيلة من المنتجات المصــــــــرفية الط يقدمها البنك كبائع 

ل ثخدمة مصرفية، وقد تكون  تلفة فيما بينها فيعمل البنك على  ميعها في خلم خدمات، م100العملاء كماترين لها وتتجاوز 
شــــهادات التوفير قصــــيرة الأجل، شــــهادات التوفير طويلة الأجل ، حســــابات التوفير الخاصــــة بالطلبة الخلم الكامل لخدمات التوفير )

هي منتجـات تاـــــــــــــــبع نفس الحـاجـات أو تؤدي نفس الوظـائف، أو أن لهـا نفس منـافـذ التوزيع وموجهـة لنفس ف )... والمتقـاعـدين
 (19، صفحة 2008-2007)معارفي،  العملاء.

عناصــــــــر موعة من المجموعة من الأناــــــــطة والعمليات ذات الم ــــــــمون المنفعي الكامن في مجط :بأنهاالخدمة المصــــــــرفية عرفت و        
الملموســـــــة وغير الملموســـــــة المقدمة من قبل المصـــــــر ، والط يدركها الزبائن من خلال دلالا ا وقيمها المنفعية والط تاـــــــكل مصـــــــدرا 

 لعلاقة التبادلية بيناوالمســـتقبلية، كما تاـــكل مصـــدرا لأرباح المصـــر  من خلال  لإشـــباع حاجا م ورغبا م المالية والائتمانية الحالية
 (117، صفحة 2010)نزال و الوادي،  الطرفينط.

ن ور للإشــباع الذي يســعى إلى تحقيقه الزبون لحاجاته ورغباته، أما من م طمصــدر: يف الخدمة المصــرفية أي ــا بأنهايمكن تعر و         
 (37، صفحة 2016-2015)العربي،  ط.المصر  فإنها تمثل مصدرا للربح

 وعليه ومما سبق ذكره نستخلص أن الخدمة المصرفية تتمثل في:

ه ذالُأخرى، بحيـث يكون الغرض من إقراض هـ أي نشــــــــــــال يتعلق بقبول الأموال المملوكـة إلى الأفراد والكيـا تهي        
 .و تحقيق الربحالأموال ه

 الخدمة المصرفية نشأة وتطور .2

 :(70-68، الصفحات 2014-2013)مسعودي ر.،  يلي فيما نذكرها بها مرت مراحل عدة المصرفية الخدمات شهدت

 التصنيع قبل ما مرحلة في المصرفية الخدمات: أولاا 
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 :التالية لخصائصبا المرحلة هذه تميزت ولقد احتياجا ا توفير في والصيد الزراعة على المرحلة هذه في ا تمعات اعتمدت لقد

 نااط أي ودوج بعدم المرحلة هذه تتصف لذلك وخدمات سلع من تحتاجه ما تنتج أسرة كل  إن حيث: الذاتي الاكتفاء 
 .مصرفي أو ما 
 ءإجرا إلى دفعهم امم الإنتاج، في فائض ظهور حدث بالإنتاج التخصـــص إلى الأســـر توجه بعد الإنتاج: من الفائض تبادل 
 بســـــيطة، ترةالف تلك في تقدم كانت  الط الخدمات وأن أخرى، بســـــلعة ســـــلعة مقاي ـــــة خلال من وذلك بالســـــلع المبادلة عملية

 ظهور هو الفترة هذه به اتصـــفت ما أهم ولكن بعد ت هر   معالمها فإن المصـــرفية الخدمات إلى بالنســـبة أما طوعية، شـــخصـــية،
 .التبادل عملية
 والقيمة، لجودةا حيث والخدمات من السلع تكافؤ لعدم وذلك والمقاي ة التبادل عملية إجراء وبةلصع ن را النقود: ظهور 
 حقق والذي ودالنق ظهور إلى أدى مما مرضــية، تبادل عملية إلى التواصــل من الأفراد تمكن وســيطة ســلع إيجاد إلى دفع ذلك فإن
 .المالية الأناطة طبيعة في كبير  تحول
 :يخاـــون أصـــبحواو  ثروات يمتلكون أفراد هنالك أصـــبح أن وبعد والنقود، والف ـــية الذهبية لمســـكوكاتا ظهور بعد الإيداع 
 المصـــــــــرفية الخدماتو  المصـــــــــار  لفكرة البداية المرحلة هذه تعتبر وبذلك المعابد في ييداعها قاموا وال ـــــــــياع، الســـــــــرقة من عليها
 .الإيداع وهو ألا بسيلم باكل
 لقروما يعطاء يقومون أخذوا هؤلاء وأن الصــــــيا ، لدى ثروا م إيداع إلى الثروات حابأصــــــ لجأ لقد :والقروم الإيداع 
 وكذلك لإيداعا خدمة إلى إضــــــــافة القروم خدمة ب هور تميزت المرحلة هذه إن قصــــــــيرة لفترة ويكون القرم معينة، فائدة لقاء

 .القروم منح مقابل فائدة على الصيا  حصول
 بينهم فيما عاونوالت التنســـيق إلى الفائدة على والتحصـــيل والقروم الإيداع من الصـــيا  عمل تطور :المصـــار  عمل بداية 
 .المقاي ة عملية لإجراء البنكنوت أوراق وإصدار المصار  ينااء وقاموا

 .البنكنوت أوراق وإصدار الفائدة القروم الإيداع على اقتصرت الفترة هذه في المصرفية الأناطة إن

 التصنيع مرحلة في صرفيةالم الخدمات: ثانياا 

 زيادة إلى أدى تثمارالاس هذا وأن الصناعية، المااريع في استثماره إلى أصحابه دفع مما المال، رأس بتراكم المرحلة هذه تميزت        
 مؤســـســـات لتمث جعلها الذي بالاـــكل الســـابقة الفترات من تخصـــصـــا أكثر مصـــار  إلى أكبر باـــكل الحاجة ظهرت وهنا الثروات

 إمكانيا ا يادةوز  المصـــــــار  مال رأس وزيادة الإيداع مبال  لزيادة نتيجة وذلك بالعمل، خبرة لديه وكادر إداري تن يم لها كيان  اتذ
 .الاستثمارات وإعطاء القروم منح في

  الصناعي التقدم مرحلة في المصرفية الخدمات: ثالثا

 بينها فيما تتســـابق اتالمؤســـســـ أصـــبحت ولقد المصـــرفية الخدمات تقدم في رةالمتطو  التكنولوجيا باســـتخدام المرحلة هذه تتميز       
 من ممكن قدر برأك وجلب الزبائن ورغبات حاجات تلبية من تتمكن لكي المتطورة، والتقنيات الحديثة الأســــــــــــــاليب اســــــــــــــتخدام في
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 الأفراد أغلب بحأصـــ وإنما الطائلة، واتالثر  أصـــحاب على مقتصـــرة غير أصـــبحت والاســـتثمار، والاقترام الإبداع عملية لان الزبائن
 وغيرها تمانالائ بطاقة طلب المصـــــــار ، إلى الأجور تحويل القروم، طلب الإيداع، خلال من وذلك المصـــــــرفية بالخدمات يطالبون
 .المصرفية الخدمات من

 الحالية والظروف الصناعي التقدم بعد ما مرحلة في المصرفية الخدمات: رابعاا 

 القصـــوى الاســـتفادة تحقيق على والعمل المصـــرفية التكنولوجيا دور تعاظم هو المرحلة، هذه في المصـــرفي القطاع يميز ما أهم إن       
 للخدمة جديدة قاتتطبي وابتكار المصـــــــــرفية الخدمات تقدم ووســـــــــائل ن م تطوير بغية والاتصـــــــــالات المعلومات تكنولوجيا ثمار من

 :التالية بالخصائص المرحلة هذه وتتميز، داءالأ في والسرعة بالكفاءة تتسم المصرفية

 المصرفية؛ الخدمات على الطلب تزايد 
 المقدمة؛ الخدمات وتنوع المصار  عدد زيادة 
 للمصر ؛ التابعة الفروع عدد زيادة 
 وفروعها؛ المصار  هذه عليها تنتار الط الجغرافية الرقعة اتساع 
 فية؛المصر  العمليات تنفيذ في ا   الحاسب استخدام 
 بالزبائن والاتصال الترويج عملية لتسهيل الانترنت شبكة في الاشتراك. 

 تحول يثح التطور، مراحل من بالعديد مرت قد الناــــاطات أوجه من كغيرها  المصــــرفية الخدمات أن ختصــــارباِ  القول ويمكن       
 الكثير وتملكها مارالاستث مجال في المصار  قيام إلى المعنية الدولة حدود داخل في والإيداع القرم بعمليات القيام مجرد من النااط
 من الكثير فروع وانتاــــــار الدولة، حدود خارج إلى خدما ا بتصــــــدير قيامها وكذلك والتجارية والخدمية الصــــــناعية الماــــــروعات من

 . الخ... الجنسيات متعددة المصار  وظهور العا ، دول مع م في المصار 

 ضـرورة  ثابة انك  عامة بصـفة المصـار  صـناعة في أو المصـرفية الخدمات في الملحوظ والتنوع الكبير حولالت هذا أن شـك ولا       
 .المختلفة العا  دول في الاقتصادية الأناطة  تلف في السريع والنمو التطور واقع فرضها

 همية الخدمة المصرفية أ الفرع الثالث:

ا قدمه من خدمات أصـــــــبحت واحدة من أهم دعائم التنمية الاقتصـــــــادية وبدونها لا يتأكد دور الن ام المصـــــــرفي من خلال م       
حاجة التنمية  من ماــــتقاطلبا يســــتطيع أي اقتصــــاد معاصــــر أن يؤدي وظيفته، ون را لكون الطلب على خدمات الن ام المصــــرفي، 

 .دماتد ن ام مصر في أكثر تطورا وأوسع خفبذلك يمكن القول أنه كلما اتسعت حدود التنمية زادت الحاجة إلى وجو الاقتصادية، 

فمن خلال تقدم الخدمات المصــــرفية بتواجد الجهاز المصــــرفي في مركز الناــــاطات والمعاملات الاقتصــــادية لأي بلد فهو يقوم        
لية غير مباشرة، مبوظيفة الوساطة المالية بين صاحب العجز الما  وصاحب الفائض الما  وتدخله في الاقتصاد يجعل من التمويل ع
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محققا في ذلك منافع على المســـــــتوى الجزئي والكلي، حيث ياـــــــجع الاســـــــتثمار ويعبا الادخار. وت هر أهمية الخدمات الط تقدمها 
 المصار  في هذا العصر بأدائها أرصدة ضخمة من الودائع على مستوى الوفرات ا ققة من الحجم الكبير وذلك لما يلي:

 ثنينوط والمدة الملائمين للاين على صاحب المال أن يجد المستثمر المطلوب والعكس بالار بدون هذه الوساطة يتع. 
 قروم على شكل اعتمادات مستندية( تاجيع التجارة ا لية الداخلية والخارجية )من خلال تقدم. 
 ملاء، كعمل الية للعقيامها بالماــــاركة في تأســــيس الاــــركات على اختلا  أنواعها ضــــمن القانون وتقدم الاســــتاــــارات الم

دراســــات جدوى اقتصــــادية كما أن التوجه إلى صــــناعة الخدمات المصــــرفية يعتبر توجه لا بديل منه خاصــــة في ظل العولمة 
وأكثر تنوعا، وإلى  ،زيد من الخدمات المصــرفية الجديدةالمالية والمصــرفية وتعدد حاجات ا تمع،  يث أصــبح  اجة إلى م

م عائدا ماليا مناســـــبا زد على هذا النتائج الإيجابية الط يمكن الوصـــــول إليها من جذب مزيد من أدوات اســـــتثمارية تدر له
 .الزبائن

  .وتحسين الوضع التنافسي للبنك، واكتساب قدرة على الاستمرارية والتواصل السليم في السوق المصرفي 

صار ، ويجب أن في كونها أنها تمثل شريان الحياة بالنسبة لهذه الم وبالتا  تبرز أهمية الخدمات المصرفية المقدمة في المصار           
تكون موضـــــــــع مراقبة لتحقيق من مدى فاعليتها وكفاء ا، ومن بين أهم ما ينبغي في هذا ا ال مقدار توافق المنتجات المطروحة مع 

توى متميز من لخدمات الط تقدم للزبائن  ســـــمتطلبات الســـــوق الحالية، ودرجة قدر ا على المنافســـــة، فالأســـــواق المعاصـــــرة تتطلب ا
الأداء، وتكمن أهمية الخدمات المصــــــرفية أي ــــــا في أنها ترتبلم باــــــكل مباشــــــر يشــــــباع حاجيات الزبائن ورغبا م المتنوعة، وتســــــعى 

ن الزبائن، وهنا م المصــــار  دائما إلى التعر  إلى حاجيات الزبائن، بهد  تعزيز نســــبة الاحتفاظ بالزبون والمســــاعدة في جلب المزيد
، 2019/2020)بوعكاز،  .ينبغي أن ين ر إلى الخدمات المصــــرفية بوصــــفها حلا يســــعى الزبون إليه وصــــولا إلى الرضــــا والإشــــباع

 (102-101الصفحات 

 أساسيات حول الخدمات المصرفية المطلب الثاني:

 صرفيةالخدمة الم خصائص: الثانيالفرع 

 :(253)زيدان و بريش، ب س، صفحة  تتميز الخدمات المصرفية  جموعة من الخصائص التالية

 الخدمات المصرفية ليست مادية مجسمة وبالتا  فهي غير قابلة للتلف ولا يمكن تخزينها. 
 ادها بنك ما يمكن لبنك آخر تقديمهديدة يوجالخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة الاختراع وكل خدمة ج. 
 الخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديمها. 
 صـــال الاـــخصـــي بين تتعتمد الخدمات المصـــرفية على التســـويق الاـــخصـــي بدرجة كبيرة، حيث تعتمد في تقديمها على الا

 لعميل.امقدم الخدمة و 

 :الخصائص التالية للخدمات المصرفية (336، صفحة 1999)الحداد،  كما يعدد
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 لا يمكن صنع الخدمة المصرفية مقدما أو تخزينها فهي تنتج وتقدم في نفس اللح ة الط يتقدم الزبون لطلبها. 
   راءته عن جود ا قبل الالا يمكن لموظف البنك إنتاج عينات من الخدمة وإرسالها للزبون للحصول على موافق. 
  الخدمات المصـــــــــــــــرفية غير قابلة للاســـــــــــــــتدعاء مرة أخرى، في حالة وجود أخطاء في إنتاجها أو عيوب عند تقديمها فإن

 .الاعتذار وترضية العميل هما البديل الوحيد أمام موظف البنك
 ئنجودة الخدمة المصرفية غير قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقديمها للزبا. 
 موظف البنك ب درجة التفاعل بينأن تقدم الخدمة المصرفية غير نمطي وتختلف طريقة تقدم الخدمة من زبون  خر حس 
  العميل.و 

رغم الاتفاق بين المفكرين حول خصــــــــائص الخدمة المصــــــــرفية فإن الملاحظ أن هناك اختلا  على تلك الخصــــــــائص المميزة و        
ا وخصوصية النااط المصرفي من ناحية ومن ناحية أخرى ن را لطبيعة الخدمة المصرفية وتعددها وتنوعه للخدمة المصرفية ن را لطبيعة
 : (100-99، الصفحات 2019/2020)بوعكاز،  ومن بين هذه الخصائص نذكر ما يليوخ وعها لتغيرات مستمرة. 

من المستحيل إنتاج الخدمة مقدما وتخزينها لحين طلب العميل، فالموظف )يصنع(  :نهالا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزي .أ
الخــدمــة  جرد أن ي هر العميــل أمــامــه، وفي لح ــات قليلــة يبــدأ في  هيز )المواد الخــام( وبقيــة عنــاصـــــــــــــــر إنتــاج الخــدمــة وفي نفس 

ة ف البنك أن يتذكر دائما أنه يعد وينتج كل خدماللح ات يتم إعداد الخدمة  ا يتناســــــــب مع طلب العميل. كما أنه على موظ
في لح ات وأمام العميل  جرد وصـــــــــوله، وأنه لا يســـــــــتطيع إنتاجها وتخزينها قبل تلك اللح ة، ويفرم ذلك عليه أن يهتم بتقدم 

 .مرة الخدمة بنفس مستوى الجودة قدر الإمكان في كل
ط ومعاياة. فهو لا يستطيع أن ينتج عينات من هذه الخدمة ال يقوم الموظف ينتاج وتقدم خدمة وهي عبارة عن خبرة   .ب

يرسلها إلى المستهلك ويحصل منه على موافقة مسبقة عن جودة هذه الخدمة قبل استعماله لها كما أنه لا يستطيع أن يوصل هذه 
ين ح ــوره إلى ل عليها حأن يحصــأنه من غير المتصــور إرســال عينة من نوعية الخدمة للعميل قبل  الخدمة شــفهيا إلى العميل. كما

 .البنك
لأن الخدمة بطبيعتها ليســــت شــــيئا ماديا ملموســــا يمكن الحكم على مواصــــفاته  عايير  التأكد من تقدم ما يطلبه العميل: .ج

مطلقة وثابتة بين كل العملاء، فإن الحكم النهائي على ما يقدمه موظف البنك ســـــــــــــو  يرتبلم  ا يطلبه ويتوقعه العميل عن هذه 
 .الخدمة
بعض المنتجين لســـلع معينة ي ـــطرون إلى ســـحب ســـلعهم من الســـوق بســـبب  :الخدمات غير قابلة للاســـتدعاء مرة أخرى .د

أخطاء فنية في إنتاجها، أو أحيانا بسبب فسادها أو عدم صلاحيتها للاستهلاك ا دمي، أما الخدمة المصرفية الط تقدم للعميل، 
هلك لة للاســــتدعاء مرة أخرى بعد تقديمها. و جرد أن تصــــنع الخدمة وتقدم للعميل فإنها تســــتفلها طبيعة  تلفة ذلك أنها غير قاب

في التو واللح ة، وعادة لا يكون هناك فرصــــــــــة لإضــــــــــافة أية تعديلات إليها أو ســــــــــحب أي جزء منها. وعلى موظف البنك أن 
 .مجال للإضافة إليها يث لا يوجد يتأكد من أن الخدمة مناسبة بل أي ا متفوقة في كل جوانبها 
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: لو كان الموظف يعمل في مصنع وأمام خلم إنتاج لكانت الأمور جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعملاء .ه
أسهل كثيرا بالنسبة له، فهو ينتج السلعة وبعد ذلك يجلس ليتأملها ويراجع المواصفات ويستبعد الوحدات المعيبة من خلال عملية 

ف البنك يتعامل ويتفاعل مباشـــــــــــــــرة مع العملاء. ولا يمكنه بطبيعة الحال إجراء عملية الفرز والرقابة على الجودة الفرز ولكن موظ
أخطر وتتطلب ضـــمانات و  أكبربعد الإنتاج ومن ثم لا يمكنه اســـتبعاد الوحدات المعيبة فالاســـتهلاك قد تم بالفعل، والمســـؤولية هنا 

 الجودة قبل لح ة الإنتاج. 

 : أنواع الخدمات المصرفيةنيالفرع الثا

إن الخدمات المصــــــرفية الط تقدمها البنوك لتمشــــــخاص تمثل الجانب الأكبر للناــــــاط البنكي وتســــــعى دائما إلى تحقيق وتعزيز        
الجهود من أجل تقدم أحســـــن وأف ـــــل خدمة مصـــــرفية للعملاء، فعموما البنوك لديها نوعين من الخدمات المصـــــرفية تقدمها لتمفراد 

 (40-39، الصفحات 2014-2013)خلو ،  :والمتمثلة في

  الخدمات المصرفية المحلية .1
  :عمليات الصندوق .1.1

 .ةوالمقاص تامل هذه العمليات جميع عمليات الإيداع والسحب والتحويل

 في ة معينة، ولا يجوز للعميل ســـــــــــــــحب الوديعة إلا: هي ودائع نقدية يودعها العميل لدى البنك لمدة معينة وبفائدالإيداع .أ
 نهاية المدة الزمنية المتفق عليها وإلا فقد الفائدة عن هذه الوديعة وتتم عمليات الإيداع  تم اســــــتمارة معينة  ا طلب الإيداع وجميع

 .البيانات الخاصة بالمبل  والفوائد، ويحصل على إيصال من البنك ليثبت قيامه بوضع وديعة فيه
يتم إجراء الســـــــحب من الحســـــــابات الجارية، حيث يتقدم حامل الاـــــــيك إلى الاـــــــباك المختص وبعدها يقوم  :ســـــــحبال .ب

الموظف بالتحقق من الاـــخصـــية على بطاقة التعريف والتأكد من أنه المســـتفيد من الاـــيك، ثم الحصـــول على توقيعه وبيانات عنه 
 .لاخص نفسه، وإما لسحب شخص آخرتقيد على ظهر الايك ويتم السحب إما مباشرة من طر  ا

والاـــيك ســـند يقوم بواســـطته شـــخص يدعى الســـاحب يعطاء أمر لبنك ما أو مؤســـســـة معتمدة يدعى المســـحوب عليه،        
 الحامل. بدفع عند الإطلاع قيمة محددة سواء لفائدته أو لفائدة شخص ثالث وهو المستفيد أو

 : التحويل والمقاصة .ج
 ذه العملية بتحويل القيود الط يجريها البنك  يث يجعل حســــــــــاب عميل معين مدينا  بل  معين تتم ه :التحويل المصــــــــــرفي

لكي يجعل حســــــــــــــاب عميل آخر دائنا بنفس المبل ، أو في نقل المبل  من حســــــــــــــاب  خر، وتبدأ أهدا  العملية عندما 
 قيمة الدين.ئنه مبلغا يعادل يصدر المدين أمرا إلى البنك بأن يتم نقل حسابه إلى حساب دا

 هي تبادل أوراق الدين بين البنوك وتحصـــــــــيلها ويتم هذا التداول في غرفة المقاصـــــــــة بالبنك المركزي حيث يجتمع  :المقاصـــــــــة
مندوبو البنوك فيها لتسوية وعمل مقاصة بين الايكات المسحوبة على هذه البنوك لصالحها، وغرفة المقاصة مناأة تقوم 

 نوك.سوية الاؤون المالية بين الببت
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 :قبول الودائع .2.1

الوديعة في التعريف المصـــــــــرفي هي اتفاق بين البنوك والمودع، حيث يدفع المودع مبلغا من النقود بوســـــــــيلة من وســـــــــائل الدفع         
ويبتنى على ذلك خلق وديعة تحت الطلب أو لأجل يحدد بالاتفاق بين الطرفين ويناــــأ على تلك الوديعة التزام مصــــر في بدفع مبل  

 القانونية للمودع أو لأمر لدى الطلب أو حينما يحل الأجل. من وحدات النقود معين

 الخدمات المصرفية الخارجية .2

 تتمثل بدورها في:

هو الوســـيلة المثلى لتنفيذ العقود، ويصـــدر في شـــكل خطاب صـــادر من البنك بناءا على طلب أحد  الاعتماد المســـتندي: .أ
دفع أو تعهد كتابي صــــادر بناءا على طلب المســــتورد لصــــاد المصــــدر يتعهد فيه البنك ب عملاءه، بالتا  يعتبر الاعتماد المســــتندي

 حسب الاروط الواردة بالاعتماد.قبول كمبيالات مسحوب عليها عند تقديمها و 
 ديد الديون. إعطاء المدين مهلة محددة لتســـــم بدفع مبال ، وخاصـــــيتها الماـــــتركةيقصـــــد بها إثبات الالتزا الأوراق التجارية: .ب
هد وياـترط فيها إي ـاح مكان وتاريا الوفاء واسـم المسـتفيد، واسـم وتوقيع المتع-رالسـند لأم-م أشـكالها الكمبيالة )السـفتجة( وأه

 .بالوفاء والتعهد بأداء مبل  معين إضافة إلى امكانية التداول بالت هير
زءا ال الاــركة المســاهمة، أما الســند يعتبر جوتتمثل أســاســا في الأســهم والســندات فالســهم هو جزء من رأ  :الأوراق المالية .ج

 من قروم تصدرها الاركات أو الهيئات الحكومية. 

من خلال كل ما جاء في الموضـــــــــــــــوع، ود أن الجميع أجزم أن الخدمة تختلف من بنك  خر وحك في نفس البنك لأنه من        
 مان والمكان.الصعب على مقدم الخدمة أن يقدم خدمة لها نفس المواصفات عبر الز 

 : العوامل المؤثرة في تقديم الخدمات المصرفيةالفرع الثالث

 إلى العوامل هذه تقســــــيم ويمكن الســــــوق، في البنك يطرحها الط المصــــــرفية الخدمات على تؤثر الط العوامل من مجموعة هناك       
 :(104، صفحة 2019/2020)بوعكاز،  يلي كما  داخلية ومؤثرات خارجية مؤثرات

 الخارجية : المؤثراتأولا

 :التالية الرئيسية الجوانب في العوامل هذه وتتمثل

 المنافسين؛ وأناطة قوة 
 المستقبلية؛ الاقتصادية وال رو  الاقتصادية التنبؤات 
 العام؛ التجاري المناخ 
 الأناـــــــــطة وا اه طبيعة من كذلك  وتحد القرارات اتخاذ ىعل البنك قدرات من تحد قد الط والقيود الحكومية التاـــــــــريعات 

 .للسوق ترويجها يمكن الط المصرفية الخدمات على مباشر غير باكل تؤثر وبالتا  التسويقية
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 الداخلية : المؤثراتثانيا

 (106-105، الصفحات 2019/2020)بوعكاز،   :التالية الأبعاد المؤثرات من النوعية هذه وتامل

 الحالية؛ الخدمات وتطوير تعديل أو جديدة مصرفية خدمات تقدم على البنك قدرة 
 الفروع؛ عمليات وكذلك لديه والعاملين البنك إدارة وخبرات مهارات 
 فــاعليــةو  والتعليم، التــدريــب فرص وكــذلــك الــدفع، ومعــدلات الأجور وســـــــــــــــيــاســــــــــــــــات البنوك في للعــاملين المعنويــة الروح 

 المصرفية؛ الخدمات سياسة وضع عند الحسبان في تؤخذ أن ينبغي الط البنك في السائدة العوامل من وغيرها الاتصالات
 أناــــــطة وعن الأداء عن المعلومات فبدون الســــــوق في البنك أداء لتقييم المســــــتمرة والدراســــــات البحوث على البنك قدرة 

 البنك؛ في المصرفية الخدمات سياسة تنجح لن يةالمستقبل العملاء واحتياجات المنافسين،
 بالدرجة الجودة هي له الأســاســية الرســالة أن البنوك أحد رأى إذا المثال ســبيل فعلى. العملاء لدى للبنك الذهنية الصــورة 

 املاهتمـا معـايير وكـذلـك المقـدمـة الخـدمـات نطـاق أن يؤكـد أن عليـه فـإن البنوك، لبعض بالنســـــــــــــــبـة الحـال هو كمـا  الأولى
 .متميز جودة مستوى ذات خدمة تقدم إلى د   الط الأساسية الرسالة هذه تساند بالعملاء

 ودة الخدمات المصرفيةالتعريف بج: المطلب الثالث

يعد موضـــــــــــوع جودة الخدمة المصـــــــــــرفية من الموضـــــــــــوعات الط تصـــــــــــدرت اهتمامات الباحثين، وقد تولد عن ذلك العديد من       
ت الموضــــــوع، فمن الدراســــــات ما انصــــــب اهتمامه بالدرجة الأولى على وضــــــع تعريف لجودة الخدمة وإي ــــــاح الدراســــــات الط عالج

 مفهومها، وركز آخرون على دراسة على أبعاد جودة الخدمة وطرق قياسها.

 ة بها.سنتعر  على ماهية جودة الخدمات المصرفية وذكر أهم أبعادها وأهم العوامل المؤثر  المطلبومن خلال هذا        

 : تعريف جودة الخدمة المصرفيةالفرع الأول

 تعريف الجودة: .1

 (La Qualité) إن تعاريف الجودةولا، حيث قبل التطرق إلى تعريف جودة الخدمة المصرفية سنتطرق إلى تعريف الجودة أ       
ن مة والمنتوجات والأ الخدمات ، فيوقطاعقطاب  وفي كلأصــــبحت في كل مكان  وقبلها فالجودة 80الســــنوات  وتتوالد عبرتتكاثر 
 .التربوية

ســـاســـي لوضـــع م باـــري أالط تطبقها بتن يها أف ـــل الخيارات الإســـتراتيجية و فالمؤســـســـات الط تنتج في الزمن هي الط لدي 
كي تماـي سـة الوحيد لخيار المؤسـ ا يلم فالجودة هيما على ال رو  الجديدة لتمسـواق والمنافسـة و تتكيف دائإسـتراتيجية تنافسـية و 

 تتوسع.و 

ة ل بلم الجودة على أنها: طمجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة القادرة على تلبي عرفت الجمعية الأمريكيةوعليه فقد        
 (69، صفحة 2013/2014) ارة،  حاجات المستهلكينط.
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لى أنها: طمدى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصـــــــفات المنتج مطابقة لمتطلبات كما عرفت جودة الخدمة المصـــــــرفية ع        
 (19، صفحة 2006)جودة،  العميل كلما كان هذا المنتج ذا نوعية جيدةط.

 وعليه فالجودة هي:

ت الزبائن لبامتط تحقيقج أو خدمة أو نظام أو ســـــــيرورة في قدرة مجموعة الخصـــــــائص )المميزات( الذاتية والجوهرية لمنتو        
 .وأطراف أخرى مهتمة

 تعريف جودة الخدمة المصرفية .2

إن مفهوم جودة الخدمة المصـــرفية لا يختلف عن مفهوم جودة الخدمة بصـــفة عامة فهي تعني: طتقدم خدمات مصـــرفية تقابل        
 (07، صفحة 2005)الصرن،  حاجات وتوقعات الزبائن أو تتجاوزهاط.

وهناك من يعر  جودة الخدمة المصــرفية على أنها: ط إرضــاء متطلبات الزبائن ودراســة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات        
ذه للتفوق خلال خدماته هوالقدرة على الِتقائها، فإذا تبنى البنك عملية تقدم خدمات ذات جودة عالية، فيجب أن يســـــــــــــعى من 

 (51، صفحة 2015-2014)روتال،  على متطلبات الزبائنط.

على أنها: طقدرة البنك على توفير مســـــــتوى أداء للخدمة المصـــــــرفية يحق إشـــــــباع تام  (126، صـــــــفحة 2000)طه، وعرفها        
 اجات العميلط.لِاحتي

 المعلومات مصـــــــــــــــادر من ورغبا م العملاء حتياجاتاِ  عن البحث بأنها العملاء من ور من المصـــــــــــــــرفية الخدمة جودة وتعر        
 خطأ أو خلل حدوث حالة في الراجعة التغذية وتوفير تطورها ومتابعة وقدراته المصــــر  موارد ضــــمن تلبيتها على العمل ثم المتعددة،
 (34، صفحة 2000)ر ية،  ت.حتياجاوالاِ  الرغبات ذهبه الوفاء عند

 ويدور لعملاء،ا توقعات مقابلة حول يدور مع مها أن يجد الخدمة جودة مفهوم موضــــــــــــوع تناولت الط للتعاريف المتتبع إنو        
 تلك وافرت مدى يعكس الذي الخدمة جودة لمســـــــــــتوى إدراكهم وبين توقعات صـــــــــــورة في العملاء يرغبه ما بين المقارنة حول أي ـــــــــــا
، صـــــــفحة 2014-2013)خلو ،  .العملاء توقعات مع الفعلي الأداء تطابق أو توافق لدرجة مقياس أنها أي بالفعل، التوقعات
63) 

 ويت ح ذلك من خلال الاكل التا :
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 عريف جودة الخدمة(: ت02.01الشكل رقم )

 

 

 

 

 (64، صفحة 2014-2013)خلو ، المصدر: 

 دمات المصرفية، يمكن لنا تبني التعريف التا  لها:وعليه ومما سبق ذكره من التعاريف حول جودة الخ       

لإشباع الخاصة بالمنتج أو الخدمة المقدمة تزيد من قدرة اجودة الخدمة المصرفية تتمثل في: مجموعة من المظاهر والمعايير        
 لحاجات الزبون.

 أهمية الجودة في الخدمات المصرفية .3

تبرز أهمية الجودة في الخدمات المصـــــــــــــــرفية من خلال المزايا الط تحققها للبنك في بلو  أهدافه والنجاح في صـــــــــــــــناعة الأعمال        
لمترتبة من تركيز البنوك تتلخص المزايا ا ت ملائمة تحقق لهم المنافع الإشباعات الممكنة، وعموماالمصرفية، وتقديمها للعملاء في مستويا

 (73-72، الصفحات 2013/2014) ارة،  :جهودها في تحسين جودة خدما ا المصرفية في النقاط التالية

 دمة مات المصــــرفية وبالتا  الفهم الصــــحيح لتوقعا م  ا يؤدي إلى التســــليم الخإدراك توقعات واحتياجات الزبائن من الخد
 .الرضا المصرفية بالاكل المطلوب، وهو ما يحقق رضا العميل عنها ويساعد المصار  في قياس هذا

 لاحتفاظ بالعملاء وجذب زبائن جددتقدم خدمة متميزة تزيد من قدرة البنك على ا. 
  ذات الجودة العالية تعزز من ثقة الزبائن في البنك، إضـــــافة إلى تكوين صـــــورة ذهنية إيجابية عن  عة إن الخدمات المتميزة و

 .المصر  وخدماته المقدمة
 د بخصـــــــــــــائص ئن جد عل جودة الخدمة المتميزة من الزبائن كمندوبي بيع منتجات المصـــــــــــــر  من خلال توجيه وإقناع زبا

 .الخدمات المصرفية
 بيع خدمات مصرفية إضافية وجديدة زيادة قدرة المصر  على. 
 رة.م تحمل المصر  تكاليف منخف ة لقلة الأخطاء في العمليات المصرفية، واواز الخدمة باكل صحيح من أول 
 اضي المصر  أسعار وعمولات إضافيةتسمح الخدمة المتميزة من تق. 
 ة والسعر متساويةعلاقة بين القيممنح المصر  مزيدا من الحرية في تسعير منتجاته طالما ال. 
 تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصار  ومواجهة ال غوط التنافسية. 

 الخدمة المقدمة

وقعات العميل للخدمةت مستوى الجودة )الفجوة( إدراكات العميل للأداء  
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وت هر أهمية الجودة في الخدمات المصــرفية على المســتوى الداخلي للمصــر ، في إيجاد بنية ملائمة للعمل المصــرفي، تقوم على        
ؤدي إلى  مســـــــتوى أداء الخدمات المصـــــــرفية، وتخفيض تكاليف الأخطاء  ا يالرضـــــــا والروح المعنوية والالتزام بين الموظفين في تحســـــــين

تع يم ر ية المصـــر ، أما على المســـتوى الخارجي تنعكس في تعزيز  عة المصـــر  وصـــورته أمام الزبائن وزيادة قدرته على الاحتفاظ 
ة المصـــــــار  ر  ميزة تمكنه من مواجهة منافســـــــالزبائن مما يكســـــــب المصـــــــ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد وبالتا  تحقيق رضـــــــا

 الأخرى.

 : أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالثانيالفرع 

 : أهمها الأبعاد من  جموعة المصرفية الخدمة جودة حول العميل توقعات ترتبلم

 العميلدده يح لذيا الوقت في ودقيق مسـتقل باـكل الخدمة وتقدم بالتزاماته الوفاء على المصـر  قدرة وهي: الاعتمادية .1
 .طموحه رضيي وباكل
والاســـــــــــــــتجابة  العملاء متطلبات مع الفعال التعامل على والقدرة المصـــــــــــــــرفية الخدمة تطوير في الرغبة وهي :الاســـــــــــتجابة .2

 .معه يتعاملون الذي المصر  طر  من واحترام تقدير محل بأنهم وإقناعهم وكفاءة، بسرعة حلها على والعمل لاكاويهم
 تلبية في بالرغبةو  بأهميته شـــعارهوإ له الصـــداقة روح بداءوإ بالعميل الاـــخصـــي والاهتمام العناية توىمســـ عنيوي :التعاطف .3
 .اجاتهاِحتي
 فالمصر  المستخدمة، ةالحديث والتقنيات المبنى وشكل الديكور مثل الملموسة الفنية بالجوانب وتتعلق الملموسة: العناصر .4
 كأجهزة  والعملاء للعاملين الراحة مســـــــتلزمات بســـــــلمأ تلكيم لا أو النقد وحســـــــاب لتدقيق معدات أو آليا صـــــــرافا تلكيم لا الذي
 .دةجي بأنها خدماته متقي أن كنيم لا الانت ار وأماكن فالتكيي
 أو للابتزاز تعرمي لن لالعمي وأن الخطر أو الخطأ من تخلو المقدمة الخدمة بأن والمادي النفســـــي الاطمئنان عنيوي: الأمان .5

 .وكرامته حقوقه على الاعتداء
 على ظافيح وهل ،بوعوده التزامه ودرجة تعاملاته، في للصــــــــدق ومراعاته للثقة المصــــــــر  أهلية  دى وتتعلق: المصــــــداقية .6
 .الإهمال جةنتي بالتخري أو والتلاعب، وال ياع السرقة من وممتلكا م عملائه أموال
 ههمتوجيو  العملاء حاجات لفهم المصــــــــــر  موظفي طر  من الكافي الجهد بذل أي: العملاء اجاتاحتي وتفهم معرفة .7
 .لهم النصح وتقدم
 العملاءف ملائم، باـــــــــــــــكل مهامهم أداء من تمكنهم الط والقدرات للمهارات العاملين امتلاك وتعني :الكفاءة أو الجدارة .8
 ومدى للموظفين يمالتعلي توىكالمســـــــــ  ها،علي صـــــــــلونيح الط الخدمات جودة ملتقي والخبرة المعرفة مثل رمعاي إلى لجأوني ما غالبا
 .ةدولي أو ةوطني أخرى ئاتهي أي أو ،القانونيين ا اسبين ةجمعي مثل نةمعي اتجمعي في تهمع وي
 الخدمة. على للحصول المنافذ من كافي  عدد وتوفير العمل ساعات كملائمة  :الخدمة على الحصول سهولة .9
 والمزايا وتكلفتها لخدمة،ا طبيعة حول التوضــــــــيحات وتقدم فهمونها،ي وبلغة بالمعلومات الزبائن دبتزوي تعلقوي :الاتصــــــال .10
 (80-79، الصفحات 2014-2013)محبوب،  .الممكنة والبدائل عنها، المترتبة
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 وأساليب تحسينها : مشاكل جودة الخدمة المصرفيةالثالثالفرع 

 مشاكل جودة الخدمة المصرفية .1

 حتياجاتواِ  ترغبا تلبية في المصــــــر  إدارة ففاــــــل الخدمة، لهذه الزبائن إدراك خلال تتحدد من المصــــــرفية الخدمة جودة محملا إن
 ما كرنذ  تالماــــكلا أهم ومن عالية جودة ذات خدمات مصــــرفية في تقدم عائقا تقف الط الماــــكلات الأســــاســــية من يعد الزبائن
 :(16-15، الصفحات 2020-2019)منصوري،   يلي

 يجب أن نماوإ الوســطى، أو الدنيا الإدارة من تكون لا المصــرفية الخدمة جودة تحســين إن عملية: الإداري الالتزام ضــعف 
 اللازم للتدريب تقبلها وعدم الجودة ا اه  ســـــــــــــــؤوليتها تعتر  لا العليا الإدارات بعض ولكم للمصـــــــــــــــر ، العليا الإدارة تقودها

 .ا دودة وخبرا ا المتقادم على تدريبها معتمدة لتحسين الجودة
 تو  لا الإدارة يجعــل ممــا الإداري، الالتزام ضـــــــــــــــعف عن ينجر وهو :والموظفين الإدارة من لكـل نقص التـدريـب اللازم 
 ياـــــــمل وجد التدريب قد نوإ. وبالمطل المســـــــتوى لىإ للوصـــــــول بالموظفين الخاصـــــــة للمهارات الكافي والتطوير بالتدريب اهتماما
 .المصر  في العاملين جميع والتزام مسؤولية هي الجودة لأن صحيح، غير وهذا ءراالمد دون الموظفين
 ومحاولة ئنالزبا مع عند التعامل أي بســـرعة تقدم الخدمة لح ة ي هر ال ـــعف وهذا :كفاءات وقدرات الموظفين  ضـــعف 
 . استفسارا م أو لأسئلتهم الاستجابة عند حك أو اللح ة هذه تحدث في أن يمكن شكاويهم الط معالجة
 تأخذ الط الأجل لةطوي أهدا  لبناء ويحتاج الأجل طويل التزام الجودة تعتبر :الأجل قصـــــيرة الأهداف تحقيق في الرغبة 
جودة  في ؤثري الذي رالأم مثلا، الربح كتحقيق  الأجل قصــــــيرة الأهدا  لتحقيق يســــــعون المصــــــار  مدراء ولكن لتحققها، وقت

 . المصرفية الخدمة جودة تواجه الماكلات الط من ويعتبر الخدمة المقدمة
 لخدمات المصـــــرفيةا التجديد في بســـــبب التحديث أو: الخدمات المصــــرفية في التحديث والتجديد المســــتمر إلى الحاجة 
 بالإضــــافة الصــــرفية، اتالخدم بجودة المتعلقة تعقيداتال لتســــهيل وهذا المصــــرفية الخدمات لتقدم جديدة لتكنولوجيا الحاجة ت هر

 .أدوا او  التكنولوجيا مع للتعامل خبراء إلى والحاجة معها، التعامل التكنولوجيا وكيفية هذه لتدريب الموظفين على
 أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية .2

-95، الصــفحات 2017-2016)ميســومي،   هاأهم من المصــرفية، الخدمة جودة مســتوى تحســين إلى تؤدي أســاليب عدة توجد
96): 

 إدراك في هاما دورا المعلومات وجميع الميدانية البحوث تلعب حيث الخدمة، لجودة الأســـــــــــــــاســـــــــــــــية المؤثرات وإدراك معرفة 
 أن إذ نافســــة،الم بخدمات أو المصــــر  دمةبخ الأمر تعلق ســــواء الزبون ويدركها يراها كما  الخدمة جودة تحكم الط المؤثرات
 الخدمة واستراتيجيات الجودة تحسين برامج بناء في كثيرا  ستساهم المؤثرات تلك
 فعلا تترجم المعايير تلك تكون أن الاعتبار بعين الأخذ مع بها وإفهامهم للعاملين وإبلاغها الجودة معايير وتثبيت صــــــــياغة 

 الزبائن. توقعات
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 الخدمية الصناعة مستوى على عليها المتعار  للمعايير الأدنى الحد تفوق ءلتمدا معايير وضع. 
 لقروما منح عملية أداء في الســرعة ضــمان إلى أحيانا المصــار  بعض تلجأ حيث الخدمة، لأداء محددة ضــمانات تقدم 

 بذلك. الوفاء تم كلما  زبائنه أذهان في المصر   عة تدعيم إلى يؤدي مما ساعة، 48 أو ساعة 24 مدار على
 9002 مثل العالمي القبول ذات للجودة ا ددة المعايير بعض تبني ISO. 
 الزبائن مع التعامل أســاليب على مســتمر باــكل العاملين تدريب يتم حيث والزبون الخدمة مفهوم بين التفاعلية العلاقات 

 تحســـين في اهميســـ أن شـــأنه من ذلك كل  ا،حله وكيفية الزبائن  اـــاكل الخاصـــة المعلومات بكافة تزويدهم إلى بالإضـــافة
 .للخدمة الزبائن توقعات تحقيق ثم ومن الأداء مستوى
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 ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصالالمبحث الثاني: 

المعلومات أو  تخزينيغطي أي منتج يقوم ب ،لمفاهيم خلاله في حالة من التطورموضوع واسع واتعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
اســـتردادها أو معالجتها أو نقلها أو اســـتقبالها إلكتروني ا في شـــكل رقمي. على ســـبيل المثال أجهزة الحاســـوب الاـــخصـــية أو التلفزيون 
الرقمي أو البريد الإلكتروني أو الروبوتات أو الذكاء الاصــطناعي. إطار المهارات لعصــر المعلومات هو أحد النماذج العديدة لوصــف 

 رة الكفاءات لمتخصصي هذه تكنولوجيا للقرن الحادي والعارين.وإدا

وفي هذا المبحث ســــــــــــنتطرق إلى التعريف بتكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــــــال وأهم خصــــــــــــائصــــــــــــها وأهدافها وأهميتها، أبعادها        
 في تحسين جودة الخدمة المصرفية هاأثر و ومكونا ا ووسائلها

 المعلومات والاتصال : التعريف بتكنولوجياالمطلب الأول

ت هر كلمة تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــالات من خلال الجمع بين الكلمة مكتوبة ومنطوقة، والصــــــــورة الســــــــاكنة والمتحركة، وبين 
لوقت االاتصالات السلكية واللاسلكية أرضية أو ف ائية، ثم تخزين المعطيات وتحليل م امينها وإتاحتها بالاكل المرغوب فيه، وفي 

 (77، صفحة 2016-2015)عبداوي،  .ناسب، وبالسرعة اللازمةالم

 والاتصال: تعريف تكنولوجيا المعلومات الفرع الأول

 قد تعددت التعاريف والإسهامات من طر  الكتاب والمن مات الدولية المعطاة لمصطلح تكنولوجيا المعلومات والاتصال من بينها:

وهو  تص في اِقتصـــــــاد المؤســـــــســـــــة تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــــال على أنها: طتكنولوجيا  Eric Brousseauعر         
تمتلك خاصـــــــــــــية التدخل على ميكانيزمات التنســـــــــــــيق بتقديمها خدمة معالجة ونقل وتراكم المعلومات ال ـــــــــــــرورية للتنســـــــــــــيق ما بين 

 (72، صفحة 2012-2011يد، )بن بوز  الوحداتط.

نموذج تقني اقتصـــادي ط المعلومات والاتصـــال هي: ن تكنولوجياإف (OCDE) من مة التعاون والتنمية الاقتصـــادية حســـبو        
الإنتاج والخدمات في الاقتصـــــــــاد يعتمد على مجموعة مترابطة من الاكتاـــــــــافات المعمقة في  ومراقبة أن مةجديد، يؤثر على تســـــــــيير 

التخزين المعالجة  بتخفيض تكاليفيســـمح ، مما والاتصـــالات البعديةالحاســـبات، الإلكترونيك هندســـة البرمجيات، ن م المراقبة ميدان 
ل في تخفيض حد أهم المزايا بالنســـبة للمن مة المتمثأهذا التعريف يعبر عن والملاحظ أن  ط،كبير جدا  توزيع المعلومات باـــكلتبادل و 
 (46، صفحة 2009-2008)خويلد،  .ل وظيفة من وظائف هذه التكنولوجياوذلك بالنسبة لك التكاليف

كما وتعر  تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأنها: طخليلم من أجهزة الحواسيب الإلكترونية ووسائل الاتصال الحديثة المختلفة         
كذلك تقنيات المصـــــــــــــــغرات الفلمية والبطاقية وا موعات الأخرى من الاختراعات مثل الأليا  ال ـــــــــــــــوئية والأقمار الصـــــــــــــــناعية و 

 (89، صفحة 2011-2010)قادة،  واستثمارها في ا الات الجبائية المختلفةط.

ث عن ثل لمختلف أنواع المعار ، البحتعبر تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــــال عن الاســــــــــتخدام والاســــــــــتثمار المفيد والأمكما         
أف ــــــــل الوســــــــائل والســــــــبل الط تســــــــهل الحصــــــــول على المعلومات الط تقودنا إلى المعرفة، وكذلك جعل مثل هذه المعلومات متاحة 
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)ضــيف    .للمســتفيدين منها وتبادلها وإيصــالها بالســرعة المطلوبة، الفاعلية والدقة اللتان تتطلبها أعمال وواجبات الإنســان المعاصــر
 (83، صفحة 2016-2017، 

 وعليه يمكن لنا تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال باكل شامل من خلال:       

 تكنولوجيا المعلومات والاتصـال هي مجموعة العناصـر والكفاءات التقنية يتم اسـتخدامها في جمع، تخزين، تحليل، معالجة       
 المعلومات والبيا ت اِعتمادا على الأساليب والتقنيات التكنولوجية وبكل دقة.

 خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفرع الثاني:

 :برزهاأالخصائص  لقد تميزت تكنولوجيا المعلومات عن غيرها من التكنولوجيات الأخرى  جموعة من

 لمعلومات تســــــــــــــمح بالنقل اللح ي ل متجاوزة، كما-إلكترونيا-لأماكن عل كل ا افالتكنولوجي :تقليص الوقت والمكان
ول إليها بيســـر يمكن الوصـــالمعطيات، كما تتيح وســـائل التخزين الط تســـتوعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة والط و 

 .وسهولة
 :ين من أجل ن المســـــــــــــــتخدمأهم ما يميز تكنولوجية المعلومات هو تطوير المعرفة وتقوية فرص تكوي الذكاء الاصـــــــــــطناعي

 .امولية والتحكم في عملية الإنتاجال
 :تتوحد مجموعة التجهيزات المســـــتندة على تكنولوجيا المعلومات من أجل تاـــــكيل شـــــبكات  تكوين شــــبكات الاتصــــال

مات و لالاتصال، وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والصناعيين، وكذا منتجي ا لات، ويسمح بتبادل المع
 .مع بقية النااطات الأخرى

 :أي أن المســـــــتعمل لهذه التكنولوجية يمكن أن يكون مســـــــتقبل ومرســـــــل في نفس الوقت، فالماـــــــاركين في عملية  التفاعلية
 مع ا لة اقتســــــام المهام الفكرية الاتصــــــال يســــــتطيعون تبادل الأدوار وهو ما يســــــمح بخلق نوع من التفاعل الأناــــــطة بين

 .والحوار بين الباحث والن ام علنتيجة حدوث التفا
 دام الن ام في خوتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم، فالمااركين غير مطالبين باست :اللاتزامنية

 .نفس الوقت
 :لها ع باسـتمرارية عممثلا تتمت فالأنترنيتوهي خاصـية تسـمح باسـتقلالية تكنولوجية المعلومات والاتصـالات،  اللامركزية

 .لانترنت على مستوى العا  بأكملهفي كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تعطل ا
 ركة أو البلد الذي اـــوتعني إمكانية الربلم بين الأجهزة الاتصـــالية المتنوعة الصـــنع، أي بغض الن ر عن ال :قابلية التوصــيل

 .تم فيه الصنع
 عة أو موعة إلى رســـــــالة مطبو آخر، كتحويل الرســـــــالة المســـــــ وهي إمكانية نقل المعلومات من وســـــــيلم إلى :قابلية التحويل

 .مقروءة
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 :وتعني إمكانية توجيه الرســــــــالة الاتصــــــــالية إلى فرد واحد أو جماعة معنية بدل توجيهها بال ــــــــرورة إلى جماهير  اللاجماهرية
مع بين الأنواع بالج ضخمة، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج إلى المستهلك كما أنها تسمح

المختلفة للاتصــــالات، ســــواء من شــــخص واحد إلى شــــخص واحد، أو من جهة واحدة إلى مجموعات، أو من الكل إلى 
 .موعة إلى مجموعةالكل أي من مج

 :يث تكتسب محدودة من العا    وهو قابلية هذه الابكة للتوسع لتامل أكثر فأكثر مساحات غير الشيوع والانتشار
  .ا الانتاار المنهجي لنمطها المرنهذ قو ا من

 :وهو ا يلم الذي تناـــــــــــــــلم فيه هذه التكنولوجيات، حيث تأخذ المعلومات مســـــــــــــــارات  تلفة ومعقدة  العالمية والكونية
تنتار عبر  تلف مناطق العا ، وهي تسمح لرأس المال بأن يتدفق إلكتروني ا خاصة بالن ر إلى سهولة المعاملات التجارية 

-2011وزيد، )بن ب الدولية. حرکها رأس المال المعلوماتي فيســـــــــــــــمح لها بتخطي عائق المكان والانتقال عبر الحدودالط 
 (48، صفحة 2012

 :هانفي المؤسسات نذكر م بالإضافة إلى ما ذكر يمكن فهناك مزايا إضافية أخرى لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 رة على الخلق الإبداع والابتكارزيادة القد. 
 مواجهة التهديدات الخارجية. 
 لومات المناسبة في الوقت المناسبتوفير المع. 
 (49، صفحة 2021-2020)بن تسوري،  .دعم وتحسين عمليات اتخاذ القرار 

 وأهميتها المعلومات والاتصال التطور التاريخي لـ تكنولوجيا المطلب الثاني:

 التطور التاريخي لـ تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفرع الأول:

إلا أننــــــــا نســــــــتطيع أن  إن مصــــــــطلح تكنولوجيــــــــا المعلومــــــــات والاتصــــــــالات رغــــــــم حداثتــــــــه نســــــــبيا وارتباطــــــــه الكبــــــــير بالحواســــــــيب
ـــــــــ ــــــــيس وليــــــــد الســــــــاعة بــــــــل لكونــــــــه ارتــــــــبلم بالمعلومـــ ــــــــط ســــــــبقت التكنولوجيــــــــا نوضــــــــح بأن هــــــــذا المصــــــــطلح ل ات والاتصــــــــالات ال

والاتصـــــالات مترابطـــــة فيمـــــا بينهـــــا وقـــــد مـــــرت  راحـــــل تاريخيـــــة عـــــدة   فهومهـــــا الحـــــديث. وهكـــــذا وـــــد أن تكنولوجيـــــا المعلومـــــات
 :نوجزها بخمس مراحل أساسية

 ـــــــورة المعلومـــــــات والاتصـــــــالات الأولى ـــــــة ث الكتابـــــــة  وتتمثـــــــل في اخـــــــتراع الكتابـــــــة ومعرفـــــــة الإنســـــــان لهـــــــا مثـــــــل :مرحل
المســـــــمارية والســــــــومرية ثم الكتابــــــــة التصــــــــويرية وحــــــــك ظهــــــــور الحـــــــرو ، والــــــــط عملــــــــت علــــــــى إنهــــــــاء عهــــــــد المعلومــــــــات 

 .الافهية الط تنتهي بوفاة الإنسان أو ضعف قدراته الذهنية
 والـــــط تاــــــمل ظهــــــور الطباعـــــة بأنواعهــــــا المختلفــــــة وتطورهـــــا والــــــط ســــــاعدت  :ثـــــورة المعلومــــــات والاتصــــــالات الثانيــــــة

 على نار المعلومات واتصالا ا عن طريق كثرة المطبوعات وزيادة نارها عبر مواقع جغرافية أكثر اتساعا.



 الإطار النظري التحليلي لتكنولوجيا المعلومات وتأثيرها على جودة الخدمة المصرفية     الأول        الفصل 

 
22 

 

 ـــــــة ـــــــورة المعلومـــــــات والاتصـــــــالات الثالث وتتميـــــــز ب هـــــــور  تلـــــــف أنـــــــواع وأشـــــــكال مصـــــــادر المعلومـــــــات المســـــــموعة  :ث
المصــــــــادر المطبوعـــــــــة  لكي إلى جانــــــــبوالمرئيــــــــة، الهــــــــاتف، المــــــــذياع، التلفــــــــاز، الأقــــــــراص، الأشــــــــرطة الصــــــــوتية، واللاســــــــ

 علومات وزيادة حركة الاتصالات.الورقية. هذه المصادر وسعت في نقل الم
 ـــــــه مـــــــع كافـــــــة :ثـــــــورة المعلومـــــــات والاتصـــــــالات الرابعـــــــة مميزاتـــــــه  وتتمثـــــــل باخـــــــتراع الحاســـــــوب وتطـــــــور مراحلـــــــه وأجيال

 بالحواسيب. بطتالمختلفة ارتثاره الإيجابية على حركة تنقل المعلومات عبر وسائل اتصال آوفوائده و 
 :ـــــــورة المعلومـــــــات والاتصـــــــالات الخامســـــــة بـــــــين تكنولوجيـــــــا الحواســـــــيب المتطـــــــورة  تتمثـــــــل في التـــــــزاوج والـــــــترابلم مـــــــا ث

وتكنولوجيــــــا الاتصــــــالات المختلفــــــة الأنــــــواع والا اهــــــات الــــــط حققــــــت إمكانيــــــة تناقــــــل كميــــــات هائلــــــة مــــــن البيــــــانات 
بســـــرعة فائقــــــة وبغــــــض الن ـــــر عــــــن الزمــــــان والمكـــــان وصــــــولا إلى شــــــبكات  والمعلومـــــات وعــــــبر مســـــافات جغرافيــــــة هائلــــــة

 (77-76، الصفحات 2016-2015)عبداوي،  المعلومات وفي قمتها شبكة الأنترنت.

 : أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالالفرع الثاني

 من أهمها:  أخرى،في ميادين  تتجلى أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 التفاعل الاجتماعي  المســــــــــاهمة في التنمية الاقتصــــــــــادية، حيث تؤدي الثورة الرقمية إلى ناــــــــــوء أشــــــــــكال جديدة تماما  من
والاقتصـــــــادي وقيام مجتمعات جديدة. وعلى عكس الثورة الصـــــــناعية الط شـــــــهدها القرن المنصـــــــرم، فإن ثورة تكنولوجيا المعلومات 

من شــــــأنها الانتاــــــار باــــــكل ســــــريع والتأثير في حيوية الجميع. وتتمحور تلك الثورة حول قوة تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــالات 
 .والاتصالات الط تسمح للناس بالوصول إلى المعلومات والمعرفة الموجودة في أي مكان بالعا  في نفس اللح ة تقريبا

  الإســـــــــراع ببذل و  قيرةالفية و لتجاوز الإنقســـــــــام الإنمائي بين البلدان الغنتعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــــــالات أداة قوية
بالقراءة،  مكما يمكن لهذه التكنولوجيات من توصــــــيل منافع الإلمالمرم، الأمية والتدهور البيئي. و الجهود بغية دحر الفقر، الجوع، ا

 .تدريب إلى أكثر المناطق إنعزالا  الالكتابة، التعليم، و 
 شـخاص على الاتصـال وتقاسـم المعلومات والمعار  ترفع من فرصـة تحول العا  إلى مكان أكثر سـلما  ورخاء زيادة قدرة الأ
 .ع الأشخاص لـهــم ا إمكانيات المااركة والاستفادة من هذه التكنولوجيايع سكانه. وهذا إذا ما كان جميــلجم

 المعزولين علام التقليدية والحديثة الأشخاص المهماين و تمكن تكنولوجيات المعلومات والاتصالات بالإضافة إلى وسائل الإ
من أن يدلوا بدلوهم في ا تمع العالمي، بغض الن ر عن نوعهم أو مكان ســكنهم. وهي تســاعد على التســوية بين القوة وعلاقات 

ــــــــى ـــــــــ ـــــــــ حيا م على نحو    سين مستوىالمستويين ا لي والدو . وبوسعها تمكين الأفراد وا تمعات والبلدان من تح صنع القرار علـ
يكن ممكنا  في السابق. ويمكنها أي ا  المساعدة على تحسين كفاءة الأدوات الأساسية للاقتصاد من خلال الوصول إلى المعلومات 

 .والافافية

جتماعية والثقافية، لامن هذا يت ــــح أن لتكنولوجيا المعلومات والاتصــــالات دور هام في تعزيز التنمية الباــــرية والاقتصــــادية وا       
وذلك لما لهذه الأخيرة من خصـــــائص متميزة وأكثر كفاءة من وســـــائل الاتصـــــال التقليدية، فتكنولوجيا المعلومات والاتصـــــال واســـــعة 
الانتاـــار تتخطى بذلك الحدود الجغرافية والســـياســـية للدول لتصـــل إلى أي نقطة من العا  عجزت أن تصـــل إليها وســـائل الاتصـــال 
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متاحة في أي مكان وزمان  ،الباــــــــــركما أنها تمتاز بكثرة وتنوع المعلومات والبرامج التثقيفية والتعليمية لكل  تلف شــــــــــرائح القديمة،  
وبتكلفة منخف ة. فهي تعد مصـــــــــــــدر هـــــــــــــام للمعلومات سواء لتمشخاص أو المن مات  ختلف أنواعها أو للحكومات، كما أنها 

ليم ي من خلال البرامج الط تعرم من خلالها، كبرامج التدريب وبرامج التعليم وبرامج التعتلعب دورا هاما في تنمية العنصـــــر الباـــــر 
 .وغيرها

لهذا يكون من ال روري الاهتمام بهذه التكنولوجيا وتطويرها استخدامها باكل فعال، مــــــــــــــــــــــــــــــــع تدريب وتعليم الأفراد على        
-2015عبـداوي، ) ن خلال إبراز أهميتهـا على الصـــــــــــــــعيـد الجزئي والكلي.اســـــــــــــــتعمـالهـا، وتوعيتهم بأهميتهـا في التنميـة والتطور، م

 (80-79، الصفحات 2016

 : أساسيات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصالالمطلب الثالث

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال : مكو ت ووسائلالفرع الأول

 ت والاتصالتكنولوجيا المعلوما مكو ت .1

 تتكون تكنولوجيا المعلومات والاتصال من مجموعة من المكونات نوضحها في الاكل الموا :

 (: مكو ت تكنولوجيا المعلومات والاتصال03.01الشكل رقم )

 
 (24، صفحة 2018-2017)بن دليمي ، المصدر: 

 

 

تخزين•
معالجة•
إرسال المعلومات•

قواعد فردية•
قواعد بيا ت وفق•

المحتوى

الحاسوب•
البرامج الجاهزة•
الأجهزة والمعدات•

اتصالات سلكية•
اتصالات لاسلكية•
اتصال إلكتروني•

الاتصالات 
دىالبعيدة الم

المكو ت 
المادية

قواعد البرمجيات
البيا ت
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 :المكو ت المادية 

( 4وتتكون هذه الأجهزة ) .أي ــــا بالتجهيزات وتاــــمل الحواســــيب الإلكترونية والأجزاء المادية والأجهزة الملحقة بها وتســــمى       
 وخارجها وما هو متوفر من التكاليف، وعادة ما تواجه من عنصــــــر أدق وأصــــــغر، يتم اختيارها وفق ما تتطلبه الحاجة داخل المن مة

ختيار المؤلفة لتكنولوجيا المعلومات، مما يفرم على الإدارة دراسة شاملة لا الأجهزة والمعداتالمن مات تحديات كثيرة في تحديد نوع 
 (22، صفحة 2019-2018)سكر،  أهدافها في أداء وظائفها. نوع هذه الأجهزة  يث لا يعيق

 :البرمجيات 

كمل م نفيذها من قبل جهاز الكمبيوتر، بهد  إواز مهمة معينة، فهي بذلك تعتبرالأوامر الط يتم ت من ســـــلســـــلة تتمثل في       
  لجهاز الكمبيوتر، تتمثل في برامج الن ام وكذا  تلف البرامج التاـــغيلية، بالإضـــافة إلى برامج المعالجة والتطبيق الط تختلف باختلا

 (05، صفحة 2014-2013)ميهوب،  .ةالهد  المناود، ويتم تخزينها كمجموعة من الملفات في الذاكر 

 :قواعد البيا ت 

الأســــــاســــــية  أن ت ــــــم الهياكل هي مجموعة متكاملة من البيانات الط تن م وتخز بطريقة ســــــهلة من خلالها اســــــترجاعها و ب       
كن من لوصول إليها كما يجب أن تكون بالاكل الذي يملقواعد البيانات بصورة تتوافق مع احتياجات المن مات وتسمح بسهولة ا

خلاله إجراء أكثر من برنامج تطبيقي عليها ويكون ذلك من خلال مجموعة من البرامج الط تســـــــــــــــاعد على القيام بهذه الوظائف 
 ة التالية:مليي في القيام بالعوتسمى هذه البرامج بن م إدارة قواعد البيانات حيث تساعد هذه الأخيرة المستخدم النهائ

 تحديث وصيانة قواعد البيانات. 
 .صــــــــفحة 2019-2018)بو طهرة ،  إمداد المســــــــتخدم النهائي للتطبيقات بالمعلومات اللازمة للقيام  هامه التفاعلية ،

162) 
  :الاتصالات البعيدة المدى 

ات ويعتقد البعض أنها الأكثر أهمية، فهي أدوات ووســــــــائل الاتصــــــــالات عن بعد مثل وهي المكون الأخير لتكنولوجيا المعلوم       
 تكون الاــــبكات الإلكترونية الط مكنت مســــتخدمي أجهزة الحاســــوب الهاتف الفاكس، الأليا  ال ــــوئية، ومكونا ا الأخرى الط

-2017)بن دليمي ،  موقع آخر. مباشـــــرة، والاتصـــــال بأي مســـــتخدم آخر للحاســـــوب في أي من الاتصـــــال بأي موقع وبصـــــورة
 (24-23، الصفحات 2018

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال دوافع اِستخداممزايا و : الفرع الثاني

 مزايا اِستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: .1

)بن تســـــوري،  :نوجزها فيما يلي  حصـــــاد العديد من المزاياإن اســـــتخدام المؤســـــســـــات لتكنولوجيا المعلومات والاتصـــــال أدى بها إلى
 (49-48، الصفحات 2020-2021

 زيادة المبيعات والأرباح .1
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 في إشـــــــــــباع حاجات ورغبات تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــــــــالات على زيادة المبيعات المؤســـــــــــســـــــــــات من خلال مســـــــــــاعد ا
 .ظل تخفيض التكاليف يترتب على زيادة المبيعات تحسين الر ية خاصة فيالمستهلكين، و 

 الحصول على مزايا تنافسية .2
حيث تستخدم العديد من المؤسسات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحسين وضعها في البيئة التنافسية، والحصول على        

 .سمح لتلك المؤسسات بالمنافسة بصورة أكثر فعاليةمزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة ت

 تخفيض التكاليف .3
إن تخفيض التكـاليف يعتبر من أهم الفوائـد الط  نيهـا مؤســـــــــــــــســـــــــــــــات الأعمـال جراء اســـــــــــــــتخـدامهـا لتكنولوجيـا المعلومـات        

ابة الإنتاج م الحاســـــــبات ا لية في رقوالاتصـــــــالات في عدة مجالات أهمها تأدية الأعمال والمهام الكتابية بطريقة آلية كذلك اســـــــتخدا
 حسب الطلب. والمخزون كما تستخدم في تنفيذ الإنتاج

 تحسين الجودة .4
إن أحد أهم اســـتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصـــالات تحســـين جودة المخرجات والتصـــميم  ســـاعدة الحاســـب ا   خير        

عر  بالوحدات الطرفية للحاســب ا   لعمل رســومات هندســية ويقوم مثال على ذلك، فالمهندس يســتخدم محطات العمل أو ما ي
بتخزينها واســـــترجاعها عند الحاجة لإجراء تعديلات عليها بســـــهولة من اجل تحســـــين جود ا وعليه فان هذا الن ام يوفر من ا هود 

 .المبذول في التصميم ويقلل الحاجة لمهندسين آخرين

تروني )مع الاتصــــال الالك التبادل الالكتروني للبيانات لتحســــين جودة منتجا ا من خلالكما يمكن للمؤســــســــات اســــتخدام         
 .الموردون )مثلا( وإتمام إجراءات الصفقة

تســتغل من خلال ما تقدمه للمؤســســات حيث توفر الحواســيب وشــبكات والاتصــال تكنولوجيا المعلومات ومن الملاحظ أن        
 :يسية وهيالاتصال مجتمعة أربعة فوائد رئ

 تســــتطيع أن تؤدي أعمالها خلال فترة زمنية قصــــيرة بف ــــل وســــائلها المتطورة؛ الثبات: تمتاز بقدر ا على تكرار الســـرعة :
 .العمل بصورة ثابتة أي تكراره مرة تلوى الأخرى بنفس الأسلوب والحصول على نفس النتائج

 ســـان عن رؤيتها أو لتأثير في أدق الاختلافات الط يعجز الإن: تعتبر التكنولوجيا الحديثة دقيقة جدا، فهي تســـتطيع االدقة
 .تعيينها

 ائج مع الســـرعة والثبات والدقة تأتي الموثوقية، فعند القيام بنفس الإجراءات وتتبعها بثبات يتوقع الوصـــول إلى نت :الموثوقية
 (05، صفحة 2020-2019)واله،  .موثوقة

هـذا من ناحيـة الفوائـد المـاديـة الط تقـدمهـا المكونات المـاديـة، أمـا من النـاحيـة التن يميـة فقـد أصـــــــــــــــبح لتكنولوجيـا المعلومـات        
والاتصــال تأثيرا واضــحا وبات من الصــعب إدارة المؤســســات بأســاليب تقليدية، حيث وجدت المؤســســات العون فيما أبدعته الثورة 

لكلي والأســاليب الط اإعادة التفكير في أولويا ا الإســتراتيجية وفي الهيكل   لومات والاتصــال من خلالالعلمية والتقنية في مجا  المع
تتنافس بها، كما ســـــاعدت تكنولوجيا المعلومات في تحســـــين عملية صـــــنع القرار الط تتم عبر معلومات تتســـــم بدرجة عالية من الدقة 
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والســـــرعة في الاســـــترجاع والبث من حيث الكم والنوع وفي الوقت المناســـــب، ومن خلال إيجاد قنوات اتصـــــال جديدة لزيادة ســـــرعة 
 يمية الرئيســـــية، أصـــــبحت تمثل أحد الموارد التن وتدفقها وتبادلها بين المســـــتويات الإدارية كما اكتســـــبت أهمية بالغة حيثالمعلومات 

 والواقع أن لهذه التكنولوجيا مزايا متعددة تكمن في: 

 وكيفا تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البارية والمادية المتاحة للمؤسسة والعمل على تنميتها كما. 
 ســـــــــــــــين العمــل الجمــاعي، حيــث تمكن تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــــــــــــــــال من رفع مردوديــة وفعــاليــة فرق العمــل داخــل تح

 .المؤسسات عن طريق تسهيل وتحسين عملية الاتصال وتدفق المعلومات ما بين أفراد العمل
 تكون متواجدة فيها بيئة الطتســـهيل التغيير التن يمي، حيث تســـاعد تكنولوجيا المعلومات المؤســـســـات على التأقلم مع ال 

والاســــــــتجابة للرغبات المتنامية والمتغيرة للمســــــــتهلكين وقد يكون هذا التغيير شــــــــامل أو جزئي كتغيير طريقة عرم وتوزيع 
أول شركة فكرت في استعمال الانترنت  Fed Ex منتجا ا حك يتسنى لها تقدم أحسن خدمة لزبائنها وقد كانت شركة

لزبائنها يعطائهم فرصــــــــة الاطلاع على المعلومات الخاصــــــــة بطرودهم مباشــــــــرة من الموقع الالكتروني  لتقدم خدمة جديدة
 .للمؤسسة في أي وقت

  مواجهة التهديدات الخارجية وذلك لزيادة قدرة الإدارة على التكيف والتأقلم الســـــــــــــــريع مع بيئة العمل من خلال عملية
 .الوقت المناسب ديمها لمتخذ القرار فيالتخزين والاسترجاع ومعالجة البيانات قصد تق

 ومات إلى قوة دافعة تكنولوجيا المعل الحصـــول على مزايا تنافســـية من خلال تصـــميم برامج وتطبيقات مبتكرة  يث تحولت
 (07-06، الصفحات 2020-2019)واله،  تؤدي إلى تطوير الإمكانيات والقدرات الإنتاجية.
 :(49، صفحة 2005)يخط،  كما تقدم تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفوائد التالية

  عن طريق تن يم كفاءات المستخدمينتطوير أدوات الإدارة العليا. 
 تحسين التوظيف الداخلي للمؤسسة. 
  فاءة وتطوير الخدمات والمنتجاتالكتحسين الإنتاجية و. 
  ن.سرعة الإستجابة لمتطلبات الزبو 
  مة وا اف ة على الحصة السوقيةالتجديد بدون الإنقطاع للبقاء في الخدالإبتكار و. 
 إتساع شبكة التوزيع وخلق عروم ملائمة لمتطلبات الزبون. 
  الخ. دمات جديدة، أسواق جديدةخلق منتجات جديدة، خركيزة الإبداع والتنمية و... 
  ة خدمات المقدمة لزبائنتحسين جودتساهم في. 
 قة وطيدة بين المؤسسة وزبائنهابناء علا. 
  توسع التجارة الالكترونيةإنتاار و. 
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 دوافع اِستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: .2

يمكن دمية، جية أو الخســـــــــــــــواء الإنتا هناك مجموعة من الدوافع وراء الانتاـــــــــــــــار الهائل لتطبيقات تكنولوجيا المعلومات في المن مات
 :يلي ماتلخيصها في

 :يقصــــــــد بالإنتاجية إنتاجية الموارد الباــــــــرية المادية والطبيعية كما وكيفا؛ ومن أمثلتها: زيادة إنتاجية عمال  زيادة الإنتاجية
 يل العمالة وتوفيرلالمصـــــــــــــــانع: لقد أثبتت تكنولوجيا المعلومات القدرة الفائقة على تقليل تكاليف الإنتاج والخدمات من خلال تق

 .المواد الخام
 :اصـــــــــــــــل بين التو  يت ـــــــــــــــح ذلك من خلال ظهور أتمتة المكاتب، وذلك بهد  زيادة فعالية زيادة إنتاجية عمال المكاتب

 .سرعة إنتاج الوثائق وتبادلهاموظفي المكاتب وبين مراكز الإدارة والفروع، وكذلك 
 ات القائمة واســـــتحداث خدمات جديدة  : حيث لعبت التكنولوجيا دور ا أســـــاســـــيا في تحســـــين الخدمتحســــين الخدمات 

 .الاتصالات وغيرها تكن متوفرة من قبل، ومن ذلك مجالات عديدة من أبرزها خدمات المصار ، المواصلات،
 لقد أثبتت كل المعطيات أن تكنولوجيا المعلومات هي أف ــل وأم ــى ســلاح شــهدته الباــرية في الســيطرة على التعقيد :

والذي بات يعتري جميع م اهر الحياة الحديثة، ولقد وفرت تكنولوجيا المعلومات وســـــــــــــــائل عملية وجهه ظاهر التعقيد الاـــــــــــــــديد 
ا وفعالا    اصرة ظاهرة التعقيد منها نماذج ا اكاة ووسائل تحليل  في حل ن م البيانات، وباتت تكنولوجيا المعلومات عاملا  مساعد 

 .ااكل في البيئة الإداريةالكثير من الم
 :تعتبر المرونة هي الوجه ا خر للعملة فيما يخص ظاهرة التعقد وســــــــــــرعة التغير، ففي خ ــــــــــــم هذا الكم الهائل من  المرونة

ال واهر الط يصـــــــعب التنبؤ بها يعتبر عامل المرونة عاملا  أســـــــاســـــــيا ل ـــــــمان ســـــــرعة لتكيف الن م و اوبها مع المتغيرات والمطالب 
نتاج على ســـــــــبيل المثال هو تحقيق المرونة المطلوبة لتلبية مطالب الســـــــــوق المتغيرة العديدة، لهذا الســـــــــبب كان أحد أهدا  ن م الإ

 (128-127، الصفحات 2015)عبد  ،  ومواجهة التغيرات ا تملة في نوعية المواد الخام المستخدمة أو أداء آلات الإنتاج.

 تواجهها تكنولوجيا المعلومات والاتصالالتحديات التي  الفرع الثالث:

يواجه اســـــتعمال تكنولوجيات المعلومات والاتصـــــال في شـــــك الميادين العديد من الإشـــــكاليات والتحديات، فالإســـــتفادة من        
 لوقوع في إحدى العناصر التالية:المزايا الط توفرها هذه التكنولوجيات مرهون بتجنب ا

 لجريمة السيبيرانيةا .1

تعر  الجريمة الســــيبيرانية بأنها أي ناــــاط تســــتخدم فيه الحواســــيب أو الاــــبكات كأداة أو هد  أو مكان لممارســــة الناــــاط        
الإجرامي. وهي أي ــــا أناــــطة معتمدة على الحاســــوب تعد إما غير قانونية أو غير ماــــروعة من جانب أطرا  معينة ويمكن التفريق 

 سيبيرانية هي: بين أربعة أنواع  تلفة من الجرائم ال

 ت والن م الحاسوبية وتكامليتهاالجرائم الط تستهد  سرية البيانا. 
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 بالحاسوب لجرائم المتعلقةا. 
 رائم المتعلقة با توىالج. 
 .الجرائم المتعلقة  قوق المؤلف 
 :القرصنة التقنية وأمن المعلومات .2

الملكية   ـــــــغوطة )مثل برامج الكمبيوتر( تاـــــــكل خطرا كبيرا يهددإن القرصـــــــنة التقنية المتمثلة في نســـــــا محتويات الأقراص الم       
الفكرية، إذ أنها تمثل انتهاكا لحقوق الغير وتمنعهم من اســتيفاء حقوقهم كاملة، فمن الســهل حماية ملكية الأشــياء من معدات وموارد 

تهز أركان الرأ الية عملي وســـهل التطبيق ســـ طبيعية، لكن الأمر أكثر تعقيدا بالنســـبة لحماية الملكية الفكرية، وبدون تاـــريع واضـــح
القائمة على المعرفة، ومن الطبيعي ألا أحد ســـــــــــــــيقدم على اســـــــــــــــتثمار أمواله في البحث والتطوير في مجال تكنولوجيات المعلومات 

 .والاتصال ما   يتأكد من تحقيق الأرباح مستقبلا

ت، دام غير القانوني لمختلف التكنولوجيات خاصــــة بعد إنتاــــار الإنترنوقد ازدادت حدة ا ثار الســــلبية الط يخلفها الإســــتخ       
أين أصـــبح اختراق الاـــبكات لدى بعض المختصـــين أمرا في غاية الســـهولة، وترتب عن ذلك انتاـــار الجرائم الإلكترونية الط كبدت 

جمات من قبل الية إلى العديد من الهالعديد من المؤســـســـات خســـائر كبيرة نتيجة قرصـــنة مواقعها، بل وقد تعرضـــت أكبر الهيئات الم
 .المخترقين الذين اصطلح على تسميتهم به الهاكرزط

 :هجرة الأدمغة .3

تاـــكل هجرة الأدمغة جزءا مهما من التدفق المعرفي في عصـــر العولمة، وتتأثر بالتحولات في البيئات التمكينية الجاذبة منها أو        
لموارد الباـــــــــرية ازدادت باـــــــــكل ملحوظ في جميع أرجاء العا ،  ا في ذلك أوروبا والولايات الطاردة. فالحاجة للكفاءات والخبرات وا

 المتحدة الأمريكية الط   تعد قادرة على إنتاج المهارات محليا وأصبحت تبحث عنها في الدول النامية باكل خاص. 

لة الط ر اقتصـــــــادية جد معتبرة، حيث أن النفقات الطائوتمثل ظاهرة هجرة الأدمغة نزيفا حقيقيا يكبد البلد الأصـــــــلي خســـــــائ       
خصــــصــــت للاســــتثمار في رأس المال الباــــري   يجن منها البلد العائد المنت ر. ولأن الاقتصــــاد الرقمي يقوم أســــاســــا على رأس المال 

يواجه  وهو بذلك الباـــــري، فهو مهدد باـــــكل مباشـــــر ب اهرة هجرة الأدمغة خاصـــــة في مجال تكنولوجيات المعلومات والاتصـــــال،
تحديا صـــــــــــــعبا، ولا مناص من اتخاذ قرارات عملية لاســـــــــــــترجاع تلك العقول المهاجرة والحفاظ على العقول الط    اجر، وذلك من 

 للعمل والإبداع. خلال توفير ال رو  الملائمة الط  دئ لهذه الطاقات البيئة الملائمة

 الفجوة الرقمية: .4

كنولوجيات المعلومات والاتصـــال يعد من أهم أســـباب اتســـاع الفجوة الرقمية بين الدول المتقدمة وتلك إن التطور المتســـارع لت       
النامية، وقد تعود هذه الفجوة بســـــلســـــلة من الانعكاســـــات الســـــلبية المتصـــــاعدة على الأمن والصـــــحة والتعليم والعلاقات الإنســـــانية 

 (27-25، الصفحات 2018-2017)عتروس،  تفادة من المعلومات.والمداخيل، وكذلك على الحق الإنساني في الإبداع والاس
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 جودة الخدمة المصرفية وجيا المعلومات والاتصال علىتكنول أثرالثالث:  المبحث

لهذا وجب على هم و جودة الخدمة المصــــــــــــــرفية احدى أهم الحلول الط يعتمها المصــــــــــــــر  للحصــــــــــــــول على الزبائن والحفاظ علي تعتبر
 .المعلومات والاتصال الط توفرها لهالمصار  العمل على تحسين جودة خدمتها وذلك من خلال استغلال وسائل تكنولوجيا ا

 الخدمات الحرة تقديم .1

للمؤسسة،  يبواسطة تكنولوجيا المعلومات والاتصال يستطيع الزبون تنفيذ الخدمة بنفسه مباشرة دون اللجوء الى المكان الماد       
 .أو الاستعانة بأشخاص معينين وعلى سبيل المثال اللجوء الى الانترنت والدخول الى موقع المصرفي والبحث عن استفسارات

 القضاء على زمن الانتظار وضياع الوقت  .2

ة بالتا  كســــــب ر يتســــــع اســــــتخدام تكنولوجيا المعلومات الاتصــــــال من قبل المصــــــر  والزبائن الى خلق التفاعل بطريقة مباشــــــ       
الوقت من خلال تلبية المصـــــــــــــــر  لرغبات عدد كبير من الزبائن في وقت واحد من جهة، ومن جهة أخرى  نب الزبون ماـــــــــــــــتقة 

 .الانتقال من مكان الى آخر وبالتا  ربح الوقت والق اء على زمن الانت ار

 ةالقضاء على المركزي .3

ها ل الى الق ــــــاء على المركزية في لمكو ثابت وتفادي التنقلات والطوابير وغير يؤدي اســــــتخدام تكنولوجيا المعلومات الاتصــــــا       
 تركه واستغنائه عن المصر . معا من الأمور الط يستاء منه الزبون والط يزيد من احتمال

 تطوير خدمات الاستعلام عن بعد للزبائن .4

 أجل معرفة آرائهم حول خدماته ويكون هذا عن طريق بف ـــــــل الوســـــــائل الرقمية يمكن للمصـــــــر  متابعة زبائنها عن بعد من      
 ا عنها.ن محل اهتمامها وبالتا  كســـــب رضـــــاهأاتف... الخ وكل هذا تاـــــعر الزبون إرســـــال رســـــائل عبر البريد الالكتروني أو عبر اله

 (26، صفحة 2019-2018)جدي، 
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 خلاصة الفصل

قد أصـــبحت المصـــار  تحتل مكانة هامة في أي اقتصـــاد ولأي دولة في العا ، فهي تعتبر العمود الفقري ذكره ف ومن خلال ما ســـبق
 .دالركيزة الأولى للتقدم الجيد للخدمات المصرفية بطريقة الكترونية عبر شبكة الانترنت، ولها أهمية بالغة كالاقتصاد في التكلفة والجه

العملاء وكذا دعم التجارة الالكترونية وكل هذا من شــــــــــأنه أن يؤثر إيجابيا على القطاع المصــــــــــرفي وهي وســــــــــيلة لتلبية طلبات        
خصـــــوصـــــا في مجال ســـــرعة ناـــــر الصـــــناعة المصـــــرفية وتطوير الخدمات المالية عن بعد ون ام المدفوعات القائم على الانترنت في ظل 

افســـة من جهة وازدياد حدة المنافســـة من جهة أخرى، الى جانب الدور الاعتماد على التكنولوجيا المتطورة من جهة وازدياد حدة لمن
 .الحيوي الذي تؤديه لخدمات المصرفية الالكترونية على مستوى دعم كيان المصر  وبقائه واستمراره

رفية مع صـــــوفي هذا الفصـــــل تم إدراج مدخل لتكنولوجيا المعلومات والإتصـــــال بالإضـــــافة الى عموميات حول جودة الخدمة الم       
لكبيرة الط حيث تبين ما مدى الأهمية ا ذكر العلاقة بين كل من تكنولوجيا المعلومات والاتصــــال وتحســــين جودة الخدمات المصــــرفية

 أصبحت تكتسبها تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

دراسة حالة بنك الف لاحة والتنمية الريفية ال  الإطار التطبيقي ل
BADR وكالة بسكرة 
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 تمهيد

 هذا في نحاول ســـــو  ،والاتصـــــال المعلوماتوتكنولوجيا  جودة الخدمة المصـــــرفية من بكلبعد إلمامنا وإطلاعنا على  تلف الجوانب 
ـــــــــــــــ المتعلقة الميدانية الدراسة بجوانب الإلمام الفصل ة دراسة حالة بنك يجودة الخدمة المصرفعلى والاتصال  المعلوماتتكنولوجيا  أثر بـ

 وقد الفئات،  تلف من الموظفين طر  من معلومات من عليه تحصــــــــــلنا ما خلال من وهذا بســــــــــكرة وكالة الفلاحة والتنمية الريفية
 .المختارة البحث نةعي على توزيعها بعد المعلومات هذه على الحصول في الدراسة لهذه تخصيصها تم الط الِاستبانة ساعدتنا

 :التالية ا اور إلى الفصل هذا قسمنا جيدا الميدانية الدراسة انببجو  وللإحاطة

 الدراسة محل للمؤسسة عام تقديم: الأول المبحث

 الميدانية للدراسة المنهجي الإطار: الثاني المبحث

 الفرضيات واختبار الدراسة نتائج وتحليل عرض: الثالث المبحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 وكالة بسكرة BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                             الفصل الثاني  

 
33 

 

 الدراسة محل سسةللمؤ  عام تقديم: الأول المبحث

 محل اهتمامنا في هذا المبحث. وكالة بسكرة BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية الـ سيكون 

 المطلب الأول: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

كاـــــــــــــــركـــــة برأ ـــــال   1982مـــــارس  13المؤرخ في  106-82 أناـــــــــــــــىء بنـــــك الفلاحـــــة والتنميـــــة الريفيـــــة  وجـــــب المرســـــــــــــــوم رقم
تخذ ا الدولة لتنمية القطاع الفلاحي كتكملة لســـياســـة الثورة الزراعية لتغطية الحاجيات إدج، في إطار ســـياســـة 2.200.0000000.

الوطنية من حيث المواد الزراعية والاســـــــــــــــتهلاكية على إعتبار أن القطاع الفلاحي أخذ المكانة الأولى في  ططات التنمية، وبالتا  
زيع ومنح القروم و الثانية تنمية القطاع الفلاحي وفي إطار الإصــــــــــــــلاحات الإقتصــــــــــــــادية تحول بنك فلهذا البنك مهمتان الأولى تو 

مليار دينار جزائري، و وجب القانون قانون  22إلى شــــــــــركة مســــــــــاهمة ذات رأس مال قدره  1988الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 
ل ن أن يباشـــــــــر جميع الوظائف الط تقوم بها البنوك التجارية في كأصـــــــــبح بنك طبدر ط كغيره من البنوك يمك 90/10النقد و القرم 

ســـــــــهم مكتتبة كلها من طر   35000مليار دينار جزائري موزع على  35إلى  1999القطاعات الإقتصـــــــــادية ليرتفع رأ اله ســـــــــنة 
 (203، صفحة 2011-2010)قطا ،  الدولة.

 (204-203، الصفحات 2011-2010)قطا ،  أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطلب الثاني:

  رإن التغيرات الط تاــهدها الســاحة المصــرفية ا لية والعالمية جعلت بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك العمومية يقوم بدو 
لزاما على بنك بدر  مركزه التنافســــي، وبالتا  أصــــبح وتدعيمل الاقتصــــاد الوطني من خلال تمويل الماــــاريع الاســــتثمارية كبير في تموي

ة خدماته من أجل إرضـــــــاء تحســـــــين جودمع التركيز على ترقية منتجاته و  تكييف خططه واســـــــتراتيجياته تبعا لتغيرات الوضـــــــع الراهن
 الزبائن.

 تنمية الريفية أهداف بنك الفلاحة وال أولا:

 والمتوسلم ما يلي: المدى القصيرمن أهم الأهدا  المسطرة من طر  إدارة البنك في 

 ؛شاملةتوسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية  -
 تحسين نوعية وجودة الخدمات؛   -
 تحسين العلاقات مع العملاء؛ -
 الحصول على أكبر حصة في السوق؛ -
 قيق أقصى قدر من الر ية.تطو ير العمل المصرفي قصد تح  -

 : مهام بنك الفلاحة و التنمية الريفية.ثانيا

 تنفيذ جميع العمليات المصرفية و الإعتمادات المالية على إختلا  أشكالها طبقا للقوانين و التن يمات الجاري بها العمل؛ -
  تطوير الموارد و هذا بفتح الحسابات دون تحف ات كبيرة أو حدود؛ -
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 يدة؛إنااء خدمات جد -
 تطوير شبكاته و معاملاته النقدية؛ -
  التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة؛ -
  تسيير الموارد النقدية بالدينار و العملة الصعبة بطرق ملائمة؛ -
 يبقى في اتصال مع التطور العالمي للتقنيات المرتبطة بالنااط المصرفي. -

 ت التسويق الرقمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.المطلب الثالث: أدوا

 مواقع التواصل إلى وصولا للمؤسسة، الإلكتروني بالموقع بدءا والوسائلم الأدوات من العديد على الرقمي التسويق يعتمد
لم لتتمكن من ائالهاتف.و يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من المؤســـــســـــات الط تســـــتخدم هذه الوســـــ عبر والتســـــويق الاجتماعي

إيصال المعلومات إلى زبائنها و تعريفهم بخدما ا من خلال صفحا ا الر ية عبر مواقع التواصل الاجتماعي والط سنتطرق إليها من 
 خلال هذا المطلب.

 الموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: .1

 صـــور نصـــوص، ،والتصـــميم الم هر التقدم، زيارته وياـــملرؤيته ويحفز الزبائن على  قصـــته والذي يعبر عن مهمة البنك 
الزبون، توفير الاتصـــال  حســـب ا توى تخصـــيص على بينهم، القدرة فيما اتصـــال على المتصـــفحين جعل على القدرة وفيديوهات،

 (www.badrbanque.dz)بالتحديث المستمر. س ويتميز أي االعك أو المستخدم نحو الموقع من سواء

 ل الإجتماعي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.مواقع التواص .2

 الفيسبوك  :أولا

فقد حرص البنك على إناــــاء صــــفحة ر ية له عبره،   شــــعبية، والأكثر أهمية الأكثر الاجتماعية الأرضــــية  ا أن الفيســــبوك يعتبر  
ألف إعجاب 66و تتميز بوجود   ألف متابع من كل ربوع الوطن 72ياـارك من خلالها كل ما يتعلق بخدماته، و تتميز صـفحته ب

 وعند الدخول الى صفحة البنك للوهلة الأولى ود مجموعك من التفاصيل المتعلقة بالبنك و المتمثلة في : على مناورا ا.
  siége sociale 17.Bd colone Amiroche.B.p 484.Alger Algiers.Algeriaموقع البنك:  -

 .021989323رقم الهاتف:  -
 bank.dz-contact@badrالإيميل:  -
 badrbanque.dz/:https//الموقع الإلكتروني:  -
 .01/03/2020سنة إنااء الصفحة:  -

 
 

mailto:contact@badr-bank.dz
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 : الأنستغرام ثانيا
لط ايعتبر الأنســـتغرام  من بين أهم وســـائل التواصـــل الاجتماعي و أكثرها اســـتخداما كونه يســـمح لمســـتخدميه برفع الوســـائلم 

بالامكان تعديلها عبر الفلاتر و تن يمها باســــــــــتخدام الوســــــــــوم و الاشــــــــــارات الجغرافية. يمتلك بنك الفلاحة و التنمية الريفية 
 مناور من خلالهم ينار البنك كافة أعماله. 206متابع و  3027صفحة عبر هذه الوسيلة وتتميز صفحته بوجود 

 ة الريفية بسكرة المطلب الرابع: وكالة بنك الفلاحة والتنمي

 : تقديم لوكالة بسكرة أولا

تأســســت وكالة بدر بســكرة في مارس تزامنا من تأســيس البنك، ويقع مقرها في وســلم المدينة بالتحديد في شــارع بن باديس، تاــغل 
التعــامــل مع  عــاملا تعتمــد على خبرا م و يقوم البنــك بتكوين وتــدريــب العمــال وهــذا لزيادة خبر م وكــذا كفــاء م في 29الوكــالــة 

 التحديث الجاري في البنك.

 : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة ثانيا

( الط تتكون من 007يتكون بنك الفلاحة والتنمية الريفية من مجموعة جهوية للاســتغلال و قد تم اختيار ا موعة الجهوية بســكرة )
 تكون الهيكل التن يمي لوكالة بسكرة مما يلي: و ي وكالات تقوم بالإشرا  عليها، 9

هو المســـــؤول عن الســـــير الحســـــن للوكالة، مهمته التوجيه، التناـــــيلم، المراقبة، تنســـــيق الناـــــاطات بالإضـــــافة إلى  مدير الوكالة: .1
 السهر على التنفيذ الجيد للسياسة العامة للبنك.

لاء، مساعدته في تسهيل أعماله كما تعمل على إستقبال العموهي مصلحة تابعة للمدير، تعمل على  الأمانة )السكرتارية(: .2
 البريد والمكالمات العامة للبنك.

ويتكون من قســـم الزبائن مهمته اســـتقبال و توجيه الزبائن و ينقســـم الى قســـم مكلف بالزبائن الافراد وقســـم  الجانب الأمامي: .3
 مكلف بالزبائن المؤسسات.

 ويت من: الجانب الخلفي: .4
:  و مهمته اواز و متابعة ميزانية الوكالة، والســهر على تســيير حســابات الخزينة في ظل الاحترام ي وا اســيالقســم الإدار  -

الصــــــارم للحدود القصــــــوى للصــــــندوق، وكذا فحص الحســــــابات اليومية للوكالة وتســــــوية الاختلالات إن وجدت وإعداد الملفات 
 ا اسبية. 

وإحالتها إلى لجنة القروم والخزينة وتح ـــــــير أعمال لجنة القروم والخزينة  ويقوم بدراســـــــة ملفات التمويل قســـــــم القروم: -
 إضافة للرقابة اللاحقة للقروم الممنوحة من طر  الوكالة.

ويعمل هذا القســــــم على وضــــــع خطة عمل للســــــياســــــة التســــــويقية وتنفيذها بعد موافقة  قســــــم عمليات التجارة الخارجية: -
 تملين ودراسة الزبائن اللذين يتعاملون مع البنك.الإجارة عليها، وتحديد الزبائن ا 

 إضافة إلى قسم المعاملات والصندوق الرئيسي، وكذا الخدمة السريعة وا اسبة والمدفوعات.
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 والاكل الموا  يوضح بالتفصيل الهيكل التن يمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة:

 لمؤسسة محل الدراسةالهيكل التنظيمي ل(: 01.02رقم )الشكل 

. 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

(2023)وثائق المؤسسة، المصدر:   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأمانة

 مدير الوكالة

التحويلات- الجانب الخلفي قسم المعاملات  

الحاف ة-  

الجباية-  

المقاصة ا لية-  

 الصندوق الرئيسي
 عمليات القروم

 الأمامي الجانب

 قسم الزبائن

 يهوالتوج الاستقبال

 مكلف بالزبائن المؤسسات

 الخدمة السريعة

ا اسبة   القسم الإداري وا اسي

 عمليات التجارة الخارجية

 رادالأف ف بالزبائنلمك
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية
ـــــــــك ومديرية وكالة مستوى على الاستبيان بتوزيع قمنا الميدانية الدراسة إتمام لغرم ـــــــــة بنـ  وجدولة الاستبيان استرجاع وبعد. بسكرة ةالريفي تنميةالو  الفلاحـ
ـــــــها سيتم الط نتائجه بتحليل قمنا بياناته ـــــــي عرضـ  افةبالإض البحث، عينة الدراسة، بيانات جمع مصادر إلى المبحث هذا في سنتطرق، أي المبحث هذا فـ
الخدمة  وجيا المعلومات والاتصــــــال في تحســــــين جودةأثر تكنولعلى  للوقو  الإســــــتبانة وصــــــدق ثبات مدى إلى وكذا الاحصــــــائي، التحليل أســــــاليب إلى

 .بسكرةبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة في  المصرفية

 مجتمع وعينة الدراسةوصف المطلب الأول: 
 : مجتمع وعينة الدراسةالفرع الأول

 40عامل، وقد أخذت عينة تقدر بــ  89عددهم -بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي مؤسسة  العاملينيتمثل مجتمع الدراسة في الأفراد 
  35اِستبانة منها  35تم اِسترجاع قد و  .2023ماي  10إلى  2023مارس  25خلال الفترة عامل، وتم توزيع الاستبانات عليهم 

 لوبة للتحليل الإحصائي.كلها مستوفاة الاروط المط
 وصف إحصائي لأفراد عينة الدراسة الفرع الثاني:

 دراسة خصائص عينة الدراسة حسب البيانات الاخصية والوظيفية.فيما يلي سنتطرق إلى 
 خصائص عينة الدراسة حسب متغير الجنس أولا:

 (: توزيع العينة حسب الجنس01.02الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %48.6 17 ذكر
 % 51.4 18 أنثى
 % 100 35 ا موع

 SPSS.V 20لى  رجات برنامج بالِاعتماد ع الطالبةمن إعداد  المصدر:

 الجنس التقارب في توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير من خلال الإحصائيات المتحصل عليها في الجدول الموضح أعلاه، نلاحظ
، ومن خلال النسبة المبينة % 48.6من مفردات عينة الدراسة هم الذكور أما الإناث فتمثل بنسبة  % 51.4أن ما نسبته  إذ
 والاكل الموا  يوضح توزيع مفردات العينة حسب الذكور بفارق طفيفأكبر من نسبة  الإناثه سابقة نلاحظ أن نسبة أعلا

 الجنس:
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 SPSS.V 22بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر ثانيا:
 العمر(: توزيع العينة حسب 02.02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %8.6 3 سنة 29أقل من 

 % 20 7 سنة 39إلى أقل من  30من 
 %45.7 16 سنة 49 من أقل إلى 40 من

 %25.7 9 سنة فأكثر 50من 
 % 100 35 ا موع

 SPSS.V 22بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

إلى أقل  40تتراوح أعمارهم من ج الإحصائيات الموضحة في الجدول أعلاه أن أغلبية مفردات العينة نلاحظ من خلال نتائ       
 50الدراسة بين فئة )من  من عينة الدراسة هم من فئة الاباب، وتوزعت مفردات عينة % 45.7سنة، أي أن حوا   49من 

 سنة 29أقل من على الترتيب، أما الفئة الأخيرة  %20و  % 25.7سنة( بنسبة  39إلى أقل من  30( و فئة )من سنة فأكثر
إلى أقل  40ونفسر هذه النتائج أن بنك البدر يقوم بتوظيف فئة الاباب الذين تتراوح أعمارهم من ، % 8.6فقد جاءت بنسبة 

 والاكل الموا  يوضح لنا توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر.سنة  49من 
 
 
 
 
 

48.6%

51.4 %

توزيع العينة  حسب الجنس(: 02.02)الشكل رقم 

ذكر أنثى
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 SPSS.V 22ة بالِاعتماد على  رجات برنامج الطالبإعداد من  المصدر:

 ثالثا: خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي
 (: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي03.02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %28.5 10 تقني سامي
 %48.6 17 ليسانس
 %8.6 3 ماستر 
 %11.4 4 ماجستير

 %2.9 1 دسمهن
 % 100 35 المجموع
 SPSS.V 20بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 % 48.6من خلال الجدول السابق نلاحظ وجود تنويع في المستويات والمراحل التعليمية المختلفة،  يث نلاحظ أن نسبة        
في حين أن الحاصلين على  ،% 28.5شهادة التقني سامي فهي صلين على الليسانس، أما نسبة الحامن أفراد عينة البحث بدرجة 

، ثم تأتي فئة الحاصلين على %8.6كانت نسبتهم   الماستر، أما الحاصلين على شهادة %11.4فكانت  ا نسبته  ماجستيرشهادة 
لتقني االمتحصلين على شهادة قوم بتوظيف البعدين ت المؤسسة محل الدراسة ، ومما سبق نلاحظ أن% 2.9بنسبة شهادة مهندس 

والاكل البياني الموا  يوضح لنا توزع أفراد عينة الدراسة  خرى.بنسبة أكبر من الاهادات العلمية الأوالليسانس  والماجستيرسامي 
 حسب المؤهل العلمي.

 

سنة29أقل من 

سنة39إلى أقل من 30من 

سنة49إلى أقل من 40من 

سنة فأكثر50من 

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 02.03)الشكل رقم 

التكرار
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 SPSS.V 22بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 في البنك ة الدراسة حسب المتغير الخبرةرابعا: خصائص عين
 في البنك (: توزيع العينة حسب الخبرة04.02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار في البنك الخبرة
 % 14.3 5 سنوات 5أّقل من 

 % 14.3 5 سنة 10إلى أقل من  5من 
 % 14.3 5 سنة 15إلى أقل من  11من 

 % 57.1 20 سنة فأكثر 15من 
 % 100 35 وعالمجم
 SPSS.V 20بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

سنة  15ذات خبرة مهنية من  % 57.1من خلال نتائج الجدول السابق نلاحظ أن أغلب مفردات العينة تمثل ما يقارب نسبته 
إلى أقل من  5سنوات ومن  5أقل من ة من ذات خبرة مهني % 14.3بينما جاءت مفردات عينة الدراسة  ا نسبته  عمل فأكثر

 المؤسسة في من ذوي الخبرات المتنوعة العاملينالتنوع في تركيبة لنا مدى كل ذلك يعكس   ،سنة عمل 15إلى  11سنوات ومن 10
 محل الدراسة. والاكل البياني التا  يوضح لنا ذلك.

 

29%

48%

9%

11%
3%

لميتوزيع أفراد العينة حسب المؤهل الع(: 02.04)الشكل رقم 

تقني سامي ليسانس ماستر  ماجستير مهندس
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 SPSS.V 20بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 المستوى الوظيفي: خصائص عينة الدراسة حسب المتغير خامسا
 المستوى الوظيفي(: توزيع العينة حسب 05.02الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المستوى الوظيفي

 % 48.6 17 موظف
 %14.3 5 رئيس فرع

 % 37.1 13 رئيس مصلحة
 % 0 0 مدير
 % 100 35 المجموع

 SPSS.V 20بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةداد من إع المصدر:

 منصب وظيفي موظفذات  %48.6من خلال نتائج الجدول السابق نلاحظ أن أغلب مفردات العينة تمثل ما يقارب نسبته 
من عينة  % 14.3منصب وظيفي رئيس مصلحة في حين ود أن ذات  % 37.1بينما جاءت مفردات عينة الدراسة  ا نسبته 
في  المتنوعة المناصبمن ذوي  العاملينالتنوع في تركيبة لنا مدى كل ذلك يعكس   ،الدراسة هم ذات منصب وظيفي رئيس فرع

 المؤسسة محل الدراسة. والاكل البياني التا  يوضح لنا ذلك.
 

سنوات5أقّل من 

سنة10إلى أقل من 5من 

سنة15إلى أقل من 11من 

سنة فأكثر15من 

0 5 10 15 20 25

توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة (: 02.05)الشكل رقم 

سنوات5أقّل من  سنة10إلى أقل من 5من  سنة15إلى أقل من 11من  سنة فأكثر15من 



 وكالة بسكرة BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                             الفصل الثاني  

 
42 

 

 
 

 SPSS.V 20بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 

 مات والأساليب الإحصائية المستخدمة : المعلو انيالمطلب الث

 : بناء أداة الدراسةالفرع الأول

اِعتمادا  على ما ورد في الإطار الن ري والدراسات السابقة، تم بناء اِستبيان خصيصا لقياس اِ اهات مفردات العينة، وفق        
لخصائص با )القسم الأول(ن إلى جزئين، يتعلق أحد أجزائه (، تم تقسيم هذا الِاستبيا01ا اور الرئيسية للدراسة )أن ر الملحق رقم 

القسم وقد خصص  ،المستوى الوظيفي المؤهل العلمي وسنوات الخبرةالجنس والعمر و الاخصية لأفراد عينة الدراسة، وتامل كل من 
وذلك  أبعاد 5عبارة مقسمة على  20حيث يتكون من  جودة الخدمة المصرفية اور الِاستبانة، يتعلق ا ور الأول  تغير  الثاني

 وهي: بنك الفلاحة والتنمية الريفية في  جودة الخدمة المصرفيةلقياس مستوى 

 ستوياتمل على  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي  الملموسيةاِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الأول البعد 
 .4إلى  1عبارات من 

 ستوياتمل على  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي  الاعتماديةاِ اهات أفراد العينة نحو  عدالب: يقيس هذا الثاني البعد 
 .8إلى  5عبارات من 

 ستوياتمل على  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي  المصداقيةاِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الثالث البعد 
 .12إلى  9عبارات من 

 ستوياتمل على  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي الاستجابة اِ اهات أفراد العينة نحو  البعدهذا  : يقيسالرابع البعد 
 16إلى  13 عبارات من

موظف

رئيس فرع

رئيس مصلحة

مدير

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

توزيع أفراد العينة حسب سنوات المنصب(: 02.06)الشكل رقم 
الوظيفي

موظف رئيس فرع رئيس مصلحة مدير



 وكالة بسكرة BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                             الفصل الثاني  

 
43 

 

 ستوياتمل على  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي  الأماناِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الخامس البعد 
 .20إلى  17عبارات من 

 
تكنولوجيا ( عبارة لقياس مستوى 10ويتكون بدوره من ) بتكنولوجيا المعلومات والاتصالالثاني والأخير من الِاستبيان يتعلق أما ا ور 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية.في  المعلومات والاتصال

هولة فهمــــــه وتــــــوازن وقــــــد تم اختيــــــار مقيــــــاس ليكــــــارت الخماســــــي لاعتبــــــاره أكثــــــر المقــــــاييس المســــــتخدمة في قيــــــاس آراء لســــــ       
 درجاته، وتمت ترجمة درجاته كما هو موضح في الجدول التا : 

 الخماسي (: درجات مقياس ليكارت06.02الجدول رقم )

 تماماغير موافق  غير موافق محايد موافق تماماموافق  التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 بالاعتماد على دراسات سابقة الطالبةمن إعداد  المصدر:

 الأساليب الإحصائية المستخدمةالثاني: الفرع 

يتم معالجة البيانات بِاستخدام العديد من الأساليب الإحصائية المستخرجة من برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الِاجتماعية الإصدار 
 :عارون، وقد تم اِستخدام في هذه الدراسة الأساليب التالية

 لبحث وإظهار خصائصه، بالِاعتماد على النسب المئوية والتكرارات : وذلك لوصف مجتمع امقاييس الإحصاء الوصفي
والإجابة على أسئلة البحث وترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها بالِاعتماد على المتوسطات الحسابية والِانحرافات 

 .المعيارية
  :ساوي مجموع القيم الجديدة ييمثل القيمة الط لو أعطيت لكل مفردة من مفردات ا موعة فإن مجموع الوسط الحسابي

 القيم الأصلية، و عنى آخر أن الوسلم الحسابي يساوي مجموع نقاط الفقرات مقسوما على عددها.
 وذلك لمعرفة طبيعة علاقات الِارتباط بين أبعاد النموذج واِختبار صحة الفرضياتمعامل الِارتبال لبيرسون :. 
 معامل الِارتبال ألفا كرونباخ ALPHA DE CRONBACHوذلك لقياس ثبات أداة البحث :. 
 :وذلك لقياس صدق أداة البحث. معامل صدق المحك 
 .الإنحراف المعياري 
 .تحليل التباين البسيط والمتعدد 
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 : صدق وثبات أداة الدراسةثالثالمطلب ال

 صدق أداة الدراسة الفرع الأول:

مد على مت لقياسها، ولتحقق من صدق استبانة هذه الدراسة نعتيقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات الط صم
 :ما يلي

 :للتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من أنها تخدم الأهدا  الخاصة  صدق ا توى أو الصدق ال اهري
طيف،  يث سبالبحث، تم عرضها على مجموعة من ا كمين الأكاديميين المختصين في هذا ا ال الذين يعملون بجامعة 

طلب منهم الن ر في مدى كفاية أداة البحث من حيث عدد العبارات، وتنوع محتواها ولوليتها، وتصحيح الأخطاء 
اللغوية، أي ملاح ات يروها مناسبة فيما يتعلق بالتعديلات، وهذا ما يعتبر بالصدق ال اهري، وصدق محتوى الأداة 

 .وتفي بالغرم الذي هدفت لهوبذلك تم اعتبار هذه الأداة صالحة للدراسة 
 :تم حساب معامل صدق ا ك من خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات ط ألفا كرو نباخط، إذ ود أن  صدق ا ك

ه أن( وهو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغرام وهد  الدراسة، كما 0.940معامل الصدق الكلي لأداة البحث بل  )
 صدق  اور البحث هي مرتفعة وصادقة لما وضعت من أجله.يتبين لنا أن جميع معاملات ال

 ثبات أداة الدراسة الفرع الثاني:

يسعى اختبار الثبات لقياس مدى صدق الإجابة على فقرات الِاستبيان، إذ يعتبر الِاختبار ثابتا إذا حصلنا على نفس نتائج القياس 
 ALPHAمدى ثبات أداة الدراسة نلجأ لحساب معامل ألفا كرو نباخفي كل مرة لو تم إعادة نفس الِاختبار مرة أخرى، ولقياس 

DE CRONBACH :ومنه اِستنتاج صدق ا ك والجدول التا  يوضح ذلك 

 معامل الصدق والثبات (:07.02الجدول رقم )

 SPSS.V 22بالِاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

، كما أن معاملات الثبات 0.885من خلال إحصائيات الجدول السابق، يت ح لنا أن معامل الثبات العام مرتفع جدا حيث بل  
بِاعتباره الحد الأدنى المقبول في مع م الدراسات، وهذا يدل على أن لجميع  % 60 اور الدراسة مرتفعة جميعها حيث  اوزت الـ 

و ما يؤكده همحاور الِاستبانة درجة عالية من الثبات، لذلك يمكن القول أنه يمكن الِاعتماد على هذه الأداة في الدراسة الميدانية و 
 .% 94أي ا صدق ا ك الذي  اوز معامله العام نسبة 

 صدق ا ك معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة

 0.927 0.860 20 جودة الخدمة المصرفيةمحور الأول: 

 0.950 0.903 10 تكنولوجيا المعلومات والاتصالمحور الثاني: 

 0.940 0.885 30 الصدق والثبات العام للِاستبيان
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 : الِاتساق الداخلي لأداة الدراسةالفرع الثاني
 فيما يلي الِاتساق الداخلي لمختلف أبعاد متغيري الدراسة:

  جودة الخدمة المصرفيةالِاتساق الداخلي لمحور: 
 المتغير المستقل مع البعد الذي تنتمي إليه تلعبارامعامل الِارتبال بيرسون (: 08.02الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الارتبال العبارة المتغير المستقل

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

w1 **0.831 0.000 
w2 **0.503 0.002 
w3 **0.565 0.000 
w4 **0.552 0.001 
w5 **0.546 0.000 
w6 **0.434 0.000 
w7 **0.534 0.000 
w8 **0.602 0.000 
w9 **0.561 0.000 

w10 **0.830 0.000 
 

 .SPSS.20بالاعتماد على  رجات  الطالبةمن إعداد  المصدر:
 يلي: من الجدول السابق يمكن تبيين ما

لِارتباط ما بين انلاحظ أن مقدار الِارتباط متغير تكنولوجيا المعلومات والاتصال و تلف عباراته دال إحصائيا، إّ تراوح معامل  -
وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد وبالتا   0.002و 0.000عند مستويات دلالة قدرت ما بين  0.831و 0.434

 .0.05فجميع فقرات هذا المتغير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 الاتساق الداخلي للمتغير التابع: -1

 المتغير التابع مع البعد الذي تنتمي إليه اتلعبار معامل الِارتبال بيرسون (: 09.02الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الارتبال  العبارة أبعاد المتغير التابع تغيرالم

جودة الخدمة المصرفية
لملموسيةا   x11 **0.408 0.000 

x12 **0.594 0.000 
x13 **0.539 0.001 
x14 **0.693 0.002 

 x21 **0.498 0.013 الاعتمادية
x22 **0.417 0.002 
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x23 **0.498 0.041 
x24 **0.348 0.084 

 x31 0.296 0.001 المصداقية
x32 **0.524 0.012 
x33 *0.420 0.174 
x34 0.235 0.026 

 الاستجابة

x41 **0.634 0.000 
x42 **0.463 0.005 
x43 **0.436 0.009 
x44 *0.375 0.027 

 الأمان

x51 0.170 0.329 
x52 **0.476 0.004 
x53 **0.701 0.000 
x54 **0.867 0.000 

 
 يلي: من خلال الجدول يمكن تبيين ما

 مجملها بين تراوحت معاملات الارتباط فيإذ  ،مرتبلم ارتباطا طرديا في جميع عباراته نلاحظ أن متغير جودة الخدمات المصرفية -
، حيث كانت %05جميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ، ف%50وهي أكبر من  %86.7و 34.8%

 .0.000مستويات الدلالة 
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 المبحث الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
الط جاءت بها،  جبعد تناولنا لبناء أداة الدراسة والتأكد من صدقها وثبا ا، نتجه ا ن إلى تحليل محاورها والوقو  على أهم النتائ

 وقد خصصنا هذا المبحث للإلمام بها.

 المطلب الأول: اختبار التوزيع الطبيعي

 Testاستخدمنا اختبار ، ومن أجل التحقق من أجل اختبار ما إذا كانت البيانات تخ ع للتوزيع الطبيعي أم لا

Kolmogorov-Smirnov à unéchantillon.لإثبات طبيعة التوزيع، 
 

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (:10.02)الجدول رقم 
 (Sig)القيمة الاحتمالية  Zقيمة  البعد

 0.118 0.164 تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 0.225 0.159 جودة الخدمة المصرفية

 .SPSS.22بالاعتماد على  رجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:
، 0.05أكبر من مستوى الدلالة كانت الدراسة   يلمتغير  Sig يةيت ح لنا أن القيمة الاحتمال السابقمن خلال الجدول 

 وهذا يدل على أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا ما يسمح لنا يجراء الاختبارات المعلمية للتأكد من صحة الفرضيات.
 تحليل محاور الاستبيان المطلب الثاني:

( قسمة المدى على عدد الفئات 4=1-5ئة يتم ذلك من خلال إيجاد طول المدى )ولتحديد قيم المتوسلم الحسابي في أي ف       
من الحد الأعلى من أجل التخلص من ماكلة  0.01(، وبعد ذلك ي ا  إلى الحد الأدنى للمقياس مع تخفيض 0.8=5/4)

ا لبقية الفئات، فيكون لدينا ( وهكذ1.79-1التعر  على أي فئة تنتمي القيمة المتساوية للحد الأعلى، فتصبح الفئة الأولى )
 المقياس التا :

 (: مقياس الحكم على إجابات الأفراد11.02الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد على دراسات سابقة الطالبةمن إعداد  المصدر:

 مستوى الموافقة الِاتجاه العام فئات المتوسط الحسابي
 جدامنخفض  غير موافق بادة (1-1.79)
 منخفض غير موافق (1.8-2.59)
 متوسلم محايد (2.60-3.39)
 عمرتف موافق (3.4-4.19)
 جدامرتفع  موافق بادة (4.20-5.0)
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 تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحليل فقرات محور  الفرع الأول:

 ما مستوى إدراك عمال بنك الفلاحة والتنمية الريفية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

والخاصة بكل بعد  ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محور المتغير المستقل للإجابة على هذا السؤال س
 من أبعاد إدارة المعرفة.

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن 12.02الجدول رقم )
 ت والاتصالتكنولوجيا المعلوماعبارات محور 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال الرقم
المتوسلم 
 الحسابي

الإنحرا  
 المعياري

الأهمية 
 الا اه العام النسبية

 متوسلم 5 1.262 3.37 يقوم بنك السلام بِاعتماد تركيب برمجيات خاصة لمواجهة التغيرات 01

 مرتفع 3 0.981 3.51 يستخدم البنك في أداء مهامه برمجيات حاسوبية متطورة 02

 مرتفع 4 1.173 3.51 يقوم البنك بتحديث البرمجيات بِاستمرار 03

 متوسلم 6 1.239 3.37 يقدم البنك تحفيزات مادية ومعنوية ملائمة لعماله 04

يقوم البنك بدورات تكوينية مستمرة لتدريب إطاراته وعماله على التقنيات الحديثة  05
 والمتطورة

 متوسلم 9 1.158 3.20

 متوسلم 10 1.124 3.17 قوم البنك بِاستقطاب أفراد  تصين في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالي 06

 مرتفع 1 1.060 3.63 يستخدم البنك شبكات اتصال للربلم بين  تلف المصاد والأقسام 07

 مرتفع 2 1.143 3.60 تتناسب الابكة الط يوفرها البنك مع اِحتياجات العمل به 08

 متوسلم 7 1.187 3.34 م شبكة الإنترنت في إعداد دورات تدريبية تخص موظفي البنك تساه 09

 متوسلم 8 1.259 3.34 يتوفر البنك على  تصين في صبانة الأجهزة والحواسيب التكنولوجية 10

 متوسط - 1.047 3.35 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

 SPSS V.22برنامج بالاعتماد على  رجات  الطلبةمن إعداد المصدر: 
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 من خلال إحصائيات الجدول السابق نلاحظ أن:

ت بالترتيب الأول من جاء الإنتاج للتحكم في التكلفة أكثرط تسعى المؤسسة الى تحديث  هيزات( الط تنص على ط 7العبارة رقم )
( بانحرا  3.63للإجابات عن هذه العبارة ) حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد عينة البحث، إذ بل  المتوسلم الحسابي

المؤسسة الى  عبستبين هذه النتيجة ط، و مرتفعةط وفقا لمقياس الدراسة فإن هذه العبارة تاير إلى نسبة قبول(. و 1.060معياري )
 ة بتحديد التكاليفتقوم المؤسس ( الط تنص على ط8. في حين جاءت العبارة رقم )الإنتاج للتحكم في التكلفة أكثر تحديث  هيزات

جاءت بالترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل أفراد عينة البحث، إذ  ستهدفة من اجل خلق قيمة للعملاءطالم
(. ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذه العبارة تاير 1.143( ينحرا  معياري )3.60بل  المتوسلم الحسابي للإجابات عن هذه العبارة )

كنولوجيا تأفراد عينة البحث عن عبارات  لإجاباتكما نلاحظ من الجدول السابق أن الأوساط الحسابية   ط،مرتفعة نسبة قبول طإلى
 .جيداأنها تاكل قبولا  المعلومات والاتصال

وفقا  متوسطااء ج بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي  تكنولوجيا المعلومات والاتصالوبناء على ما تقدم نستنتج أن مستوى        
بانحرا  معياري ( 3.35) تكنولوجيا المعلومات والاتصال  ختلف عبارا المقياس الدراسة، إذ بل  متوسلم إجابات المبحوثين عن 

 .متوسلم( وياير إلى مستوى موافقة 3.39-2.60)ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المتغير يقع ضمن الفئة  (1.047)

 جودة الخدمة المصرفيةات محور تحليل فقر  الفرع الأول:

 ما مستوى إدراك عمال بنك الفلاحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية؟

بكل بعد من أبعاد  اصةوالخ ،جودة الخدمة المصرفيةالتابع للإجابة على هذا السؤال سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محور المتغير 
 جودة الخدمة المصرفية
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن 13.02الجدول رقم )

 جودة الخدمة المصرفيةعبارات محور 

 وعبارات القياس إدارة المعرفةأبعاد  الرقم
المتوسلم 
 الحسابي

الإنحرا  
 المعياري

الأهمية 
 الا اه العام النسبية

 مرتفع 1 1.083 3.66 ر لائق وحسنيتمتع موظفي البنك   ه 01

 مرتفع 2 1.165 3.63 يتمتع البنك ببيئة داخلية وم هر عام ملائم مع نوع الخدمات المقدمة لزبائنه 02

 متوسلم 4 1.202 3.29 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية بطرق إلكترونية في خدمة زبائنه 03

 متوسلم 3 1.295 3.34 ذات تقنية متطورة وعاليةيتوفر البنك على التجهيزات والمعدات  04

 مرتفع 3 1.064 3.50 الملموسية

 مرتفع 2 1.146 3.54 تحتفظ إدارة البنك بسجلات دقيقة يمكن الرجوع إليها بطرق سريعة 05
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 متوسلم 4 1.268 3.26 يقوم البنك بتقدم  تلف المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة 06

 متوسلم 4 1.187 3.34 بنك رعاية واِهتمام خاص لزبائنهيو  موظفو ال 07

 مرتفع 1 1.079 3.80 يقوم البنك بوضع مصلحة الزبون أولى مهامها 08

 مرتفع 2 0.907 3.67 الاعتمادية

 مرتفع 1 0.923 3.83 يتميز البنك بالمصداقية التامة في  تلف أعماله 09

 مرتفع 4 1.218 3.40 طلبات الزبائن يقوم موظفو البنك بتكييف خدما م لتلبية 10

 مرتفع 2 0.852 3.74 يتمتع البنك بالسرية في تعامله مع موظفيه 11

 مرتفع 3 1.202 3.71 يتمتع البنك بالافافية التامة في  تلف تعاملاته 12

 مرتفع 1 0.789 3.77 المصداقية

 مرتفع 1 1.221 3.46 يتم الاستجابة لطلبات وشكاوى الزبائن باكل فوري 13

 متوسلم 4 1.222 3.09 يتمتع موظفو البنك بالمهارة العالية في تقدم الخدمات 14

 متوسلم 2 1.272 3.17 يتم تلبية  تلف طلبات الزبائن مهما كان نوعها 15

 متوسلم 3 1.157 3.11 يتمتع موظفي البنك بالاستعداد والرغبة الدائمة لمساعدة الزبائن 16

 متوسط 4 0.925 3.28 الاستجابة

 متوسلم 3 1.175 3.17 يوفر البنك الأمان لزبائنه في  تلف تعاملاته 17

 متوسلم 4 1.150 3.03 يتمتع البنك بأوقات عمل تناسب الجميع 18

 مرتفع 1 1.147 3.49 يوفر البنك خدمات إلكترونية آمنة لزبائنه 19

لعمليات  إواز  تلف اتقوم إدارة البنك بتوفير خدمات مصرفية ذات جودة آمنة في 20
 المصرفية

 متوسلم 2 1.291 3.26

 متوسط 5 0.941 3.21 الأمان

 مرتفع - 0.995 3.45 جودة الخدمة المصرفية
 

 SPSS V.22بالاعتماد على  رجات برنامج  الطلبةمن إعداد المصدر: 

 من خلال إحصائيات الجدول السابق نلاحظ أن:
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ن قبل أفراد من حيث الأهمية النسبية المعطاة له م الثالثيتبين لنا أنه جاء بالترتيب من خلال الجدول أعلاه  :الملموسية .1
(، ووفقا لمقياس 1.064( بانحرا  معياري )3.50)عينة الدراسة، إذ بل  المتوسلم الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

أي موافق حسب  وافقة مرتفع، وهو ياير إلى مستوى م(4.19-3.4يقع ضمن الفئة ) الملموسيةبعد الدراسة فإن 
-1.083وتراوحت انحرافا ا المعيارية ما بين ) (3.66-3.29، حيث تراوحت المتوسطات ما بين )مقياس ليكارت

دمة ببيئة داخلية وم هر عام ملائم مع نوع الخدمات المقو  موظفي البنك   هر لائق وحسن تمتعويفسر ذلك (، 1.895
 ى التجهيزات والمعدات ذات تقنية متطورة وعاليةتوفر البنك علإلى جانب  لزبائنه

ل  المتوسلم الحسابي ، إذ بلدراسةمن حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة  الثانيجاء بالترتيب  :الاعتمادية .2
ضمن  يقع الاعتماديةبعد (، ووفقا لمقياس الدراسة فإن 0.907ينحرا  معياري ) (3.67)للإجابات عن هذا البعد 

وتراوحت  (3.80-3.34ما بين ) حيث تراوحت المتوسطاتمرتفع، (،وهو ياير إلى مستوى موافقة 4.19-3.4) الفئة
جلات تحتفظ إدارة البنك بس بنك الفلاحة والتنمية الريفيةويفسر هذا أن (، 1.268-1.079انحرافا ا المعيارية ما بين )

 .البنك بتقدم  تلف المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة يقومكما   دقيقة يمكن الرجوع إليها بطرق سريعة
 من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة الدراسة، إذ بل  وللقد جاء هذا البعد بالترتيب الأ :المصداقية .3

 هذا البعدسة فإن (، ووفقا لمقياس الدرا0.789( ينحرا  معياري )3.77) البعدالمتوسلم الحسابي للإجابات عن هذا 
-3.4ما بين ) وهو ياير إلى مستوى موافقة مرتفع، حيث تراوحت المتوسطات ،(4.19-3.4) ضمن الفئةيقع 
ك في البنبها يتميز يعود هذا إلى المصداقية التامة الط ( و 1.218-0.852وتراوحت انحرافا ا المعيارية ما بين ) (3.83

 .ية التامة في  تلف تعاملاتهيتمتع البنك بالافافكما    تلف أعماله
ابي من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسلم الحس الرابع: جاء بالترتيب الاستجابة .4

 في درجةيقع  البعد(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 0.925( بانحرا  معياري )3.28) العاملللإجابات عن هذا 
-3.09ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمتوسلموهو ياير إلى مستوى موافقة  (،3.39-2.60) الفئةضمن  ا ايد
يتم الاستجابة لطلبات وشكاوى أنه ( ويفسر ذلك 1.357-1.008وتراوحت انحرافا ا المعيارية ما بين ) (3.46

 ولكن ليس بسرعة. الزبائن باكل فوري
همية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسلم الحسابي من حيث الأ الخامس: جاء بالترتيب الأمان .5

 في درجةيقع  البعد(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 0.941( بانحرا  معياري )3.21) العاملللإجابات عن هذا 
-3.03ما بين ) ات، حيث تراوحت المتوسطمتوسلموهو ياير إلى مستوى موافقة  (،3.39-2.60) ضمن الفئة ا ايد
تقوم إدارة البنك بتوفير خدمات أحيانا ما ( ويفسر ذلك 1.291-1.150وتراوحت انحرافا ا المعيارية ما بين ) (3.49

 .مصرفية ذات جودة آمنة في إواز  تلف العمليات المصرفية
وفقا لمقياس الدراسة،  فعامرتجاء  لتنمية الريفيةبنك الفلاحة وافي  جودة الخدمة المصرفيةوبناء على ما تقدم نستنتج أن مستوى        

 (0.995)بانحرا  معياري ( 3.45)ككل  ختلف عبارا ا   الخدمة المصرفيةجودة أبعاد إذ بل  متوسلم إجابات المبحوثين عن 
 .عمرتفوبذلك يكون ياير إلى مستوى موافقة  (4.19-3.4)ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المتغير يقع ضمن الفئة 
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

بعد قيامنا بِاختبار التوزيع الطبيعي وتحليلنا  اور الِاستبيان، سو  نتطرق ا ن إلى اِختبار الفرضيات وذلك عن طريق حساب 
 الانحدار والتباين للِانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية.

 ئيسيةالفرع الأول: اِختبار الفرضية الر 

-لريفية جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية ا والاتصال علىالمعلومات تؤثر تكنولوجيا لا الفرض العدمي:  -
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة

- يفيةجودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الر  على لالمعلومات والاتصاتؤثر تكنولوجيا الفرض البديل:  -
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة

للتأكد من صلاحية النموذج لِاختبار هذه ( Analyses of Variance) تم استخدام نتائج تحليل التباين للانحدار       
 يبين ذلك: التا الفرضية والجدول 

 ختبار الفرضية الرئيسة(: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لا14.02)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة ا سوبة Fقيمة  متوسلم المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 18.98 1 18.980 الِانحدار

 0.555 33 18.305 الخطأ 0.000 34.217
  34 37.286 ا موع الكلي.

 SPSS.V 22بالاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:                    (     =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

  معامل الارتباطR=0.713 
  2معامل التحديدR=509.0 
 معامل التحديد المعدل a2R =494.0 
( Fلغت قيمة)ب( يتبين لنا ثبات صلاحية النموذج لِاختبار الفرضية الرئيسية حيث 15)من خلال النتائج الواردة في الجدول        

يوجد أثر  ه(، مما يدل على أن=0.05)( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.000( بقيمة احتمالية )34.217ا سوبة )
ند مستوى الدلالة عوالاتصال في تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المعلوماتأثر لتكنولوجيا ذو 
فسر ما ي تكنولوجيا المعلومات والاتصاليت ح لنا من خلال الجدول أن المتغير المستقل باكله الإجما  وهو كما   (.0.05)ألفا=
لنموذج نستطيع وبناء  على ثبات صلاحية ا، جودة الخدمة المصرفيةمن التباين في المتغير التابع الذي يعبر عنه  % 71.3مقداره 

 (16)ة وذلك كما هو مبين في الجدولاِختبار الفرضية الرئيسية بفروعها المختلف
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 ةجودة الخدمة المصرفيوالاتصال على تكنولوجيا المعلومات أثر  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 15.02)دولالج

 SPSS.V 22بالاعتماد على  رجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

جودة الخدمة المصرفية  علىوالاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا أثر يتبين لنا وجود  من خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق،       
( عند مستوى دلالة 34.217ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05عند مستوى الدلالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي 
( وهو 0.000د مستوى دلالة  )( عن5.850ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.000)

(ـ وهذا يبين 0.713( وبالرجوع إلى معامل التحديد الط بلغت )0.645وبل  معامل الارتباط ) 0.05أقل من مستوى الدلالة 
الفرضية  نرفض وبالتا  تكنولوجيا المعلوماتنا ة عن التغير في  جودة الخدمة المصرفيةمن التغيرات في  %71.3أن ما نسبته 

ة في بنك الفلاحة والتنمية جودة الخدمة المصرفي على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  الط تنص على:ونقبل بديلتها يسية الرئ
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة-الريفية 

 : اختبار الفرضيات الفرعيةالفرع الثاني

 الفرضية الفرعية الأولى:  .1
عند -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الملموسية المعلومات والاتصال على لا تؤثر تكنولوجيا: الفرض العدمي -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
عند مستوى -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الملموسية على لالمعلومات والاتصاتؤثر تكنولوجيا : الفرض البديل -

 (.0.05الدلالة )ألفا=

 صرفيةملموسية الخدمة الم والاتصال على تكنولوجيا المعلومات لأثر المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 16.02)الجدول

 SPSS.V 22بالاعتماد على  رجات برنامج  الطالبمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

 المستقلةالمتغيرات 
 والتابعة

B 
الخطأ 
 المعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

 Tالمحسوب 
F 

معامل 
 الارتبال

R 

معامل 
التحديد 

2R 
تكنولوجيا 

المعلومات/جودة 
 الخدمة المصرفية

0.751 0.128 0.713 5.850 0.000 34.217 0.713 0.509 

 المستقلةالمتغيرات 
 التابعةو 

B 
الخطأ 
 المعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

 Tالمحسوب 
F 

معامل 
 الارتبال

R 

معامل 
التحديد 

2R 
تكنولوجيا 

 0.586 0.765 46.683 0.000 6.832 0.765 0.110 0.753 المعلومات/الملموسية
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في بنك لملموسية ا والاتصال على المعلوماتأثر لتكنولوجيا  وجودمن خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا        
من مستوى  أقل( وهو 0.000( عند مستوى دلالة )46.683ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة -بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 

وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.000( عند مستوى دلالة  )6.832ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05الدلالة 
من التغيرات  %58.6(ـ وهذا يبين أن ما نسبته 0.586إلى معامل التحديد الط بلغت )( وبالرجوع 0.765معامل الارتباط )

الط تنص ونقبل بديلتها لأولى الفرضية الفرعية الجزئية ا نرفضوبالتا   تكنولوجيا المعلومات والاتصالنا ة عن التغير في  الملموسيةفي 
ند مستوى الدلالة ع الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةلموسية في بنك في تحسين الم لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  على:
 (.0.05)ألفا=

 الفرضية الفرعية الثانية: .2
عند -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الاعتمادية المعلومات والاتصال علىلا تؤثر تكنولوجيا : الفرض العدمي -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
عند -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الاعتمادية على لالمعلومات والاتصاتكنولوجيا  تؤثر: الفرض البديل -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=

 رفيةاعتمادية الخدمة المص والاتصال علىتكنولوجيا المعلومات أثر  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 17.02)الجدول

 SPSS.V 22 رجات برنامج  بالاعتماد على ةالطالبمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

في بنك  الاعتمادية علىوالاتصال  المعلوماتأثر لتكنولوجيا  وجودمن خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا        
من مستوى  أقل( وهو 0.000( عند مستوى دلالة )20.061ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة -بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 

وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.000( عند مستوى دلالة  )4.479ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05دلالة ال
من التغيرات  %37.8(ـ وهذا يبين أن ما نسبته 0.378( وبالرجوع إلى معامل التحديد الط بلغت )0.615معامل الارتباط )

الط ونقبل بديلتها  لثانيةاالفرضية الفرعية الجزئية  نرفضوبالتا   ا المعلومات والاتصالتكنولوجينا ة عن التغير في  الاعتماديةفي 
ند مستوى الدلالة ع الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةالملموسية في بنك على  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  تنص على:

 (.0.05)ألفا=

 

 

 المستقلةالمتغيرات 
 والتابعة

B 
الخطأ 
 المعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

 Tالمحسوب 
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معامل 
 الارتبال
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معامل 
التحديد 

2R 
تكنولوجيا 

 لومات/الاعتماديةالمع
0.710 0.158 0.615 4.479 0.000 20.061 0.615 0.378 
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     :الثالثةالفرضية الفرعية  .3
عند -بسكرة- في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصداقية المعلومات والاتصال علىلا تؤثر تكنولوجيا : الفرض العدمي  -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
عند مستوى -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المصداقية على لالمعلومات والاتصاتؤثر تكنولوجيا : الفرض البديل -

 (.0.05الدلالة )ألفا=

 رفيةمصداقية الخدمة المص على والاتصال نولوجيا المعلوماتتكأثر  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 18.02)الجدول

 SPSS.V 22بالاعتماد على  رجات برنامج  ةالطالبمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

في بنك  المصداقية علىصال والات المعلوماتأثر لتكنولوجيا  وجودمن خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا        
من مستوى  أقل( وهو 0.034( عند مستوى دلالة )4.905ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة -بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 

وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.034( عند مستوى دلالة  )2.215ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05الدلالة 
من التغيرات  %12.9(ـ وهذا يبين أن ما نسبته 0.129( وبالرجوع إلى معامل التحديد الط بلغت )0.360)معامل الارتباط 

 الط تنص على:ونقبل بديلتها  الثةالثالفرضية الفرعية الجزئية  نرفضوبالتا   تكنولوجيا المعلوماتنا ة عن التغير في  المصداقيةفي 
توى الدلالة عند مس الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةالملموسية في بنك  ىعل لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا 

 (.0.05)ألفا=

 :الرابعةالفرضية الفرعية  .4
عند -بسكرة- في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاستجابة المعلومات والاتصال علىلا تؤثر تكنولوجيا : الفرض العدمي -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
عند -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الاستجابة على لالمعلومات والاتصاؤثر تكنولوجيا ت: الفرض البديل -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=

 

 المستقلةلمتغيرات ا
 والتابعة

B 
الخطأ 
 المعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 
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التحديد 

2R 
تكنولوجيا 

 المعلومات/المصداقية
0.477 0.216 0.360 2.215 0.034 4.905 0.360 0.129 
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 صرفيةستجابة الخدمة المالا والاتصال علىتكنولوجيا المعلومات أثر  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 19.02)الجدول

 SPSS.V 22لى  رجات برنامج بالاعتماد ع ةالطالبمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

في بنك  الاستجابة على والاتصال المعلوماتأثر لتكنولوجيا  وجودمن خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا        
من مستوى  أقل( وهو 0.005( عند مستوى دلالة )9.257ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة -بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 

وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.005( عند مستوى دلالة  )3.043ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05دلالة ال
من التغيرات  % 21.9(ـ وهذا يبين أن ما نسبته 0.219( وبالرجوع إلى معامل التحديد الط بلغت )0.468معامل الارتباط )

الط ونقبل بديلتها  عةالراب الفرضية الفرعية الجزئية نرفضوبالتا   ا المعلومات والاتصالتكنولوجينا ة عن التغير في  الاستجابةفي 
ند مستوى الدلالة ع الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةفي بنك  الاستجابة على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  تنص على:

 (.0.05)ألفا=

 الفرضية الفرعية الخامسة: .5
عند -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الأمان المعلومات والاتصال علىثر تكنولوجيا لا تؤ : الفرض العدمي -

 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
عند مستوى -بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الأمان على لالمعلومات والاتصاتؤثر تكنولوجيا : الفرض البديل -

 (.0.05الدلالة )ألفا=

 ةأمان الخدمة المصرفي ت والاتصال علىالمعلوماتكنولوجيا أثر  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 20.02)الجدول

 SPSS.V 22بالاعتماد على  رجات برنامج  ةالطالبمن إعداد  المصدر:(      =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

نك في ب لأمانا والاتصال على المعلوماتأثر لتكنولوجيا  وجودمن خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا        
من مستوى  أقل( وهو 0.009( عند مستوى دلالة )7.686ا سوبة ) F، حيث بلغت قيمة -بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 

وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.009( عند مستوى دلالة  )2.772ا سوبة ) Tوأي ا بلغت قيمة  0.05الدلالة 

 المستقلةالمتغيرات 
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 لمعلومات/الاستجابةا
0.529 0.147 0.648 3.043 0.005 9.257 0.468 0.219 

ة تقلالمسالمتغيرات 
 والتابعة
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تكنولوجيا 

 المعلومات/الأمان
0.483 0.174 0.435 2.772 0.009 7.686 0.435 0.189 
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من التغيرات  % 18.9(ـ وهذا يبين أن ما نسبته 0.189عامل التحديد الط بلغت )( وبالرجوع إلى م0.435معامل الارتباط )
الط تنص ونقبل بديلتها  لخامسةاالفرضية الفرعية الجزئية  نرفضوبالتا   تكنولوجيا المعلومات والاتصالنا ة عن التغير في  الأمانفي 
توى الدلالة عند مس الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة في بنك الأمانعلى والاتصال تؤثر تكنولوجيا المعلومات  على:
 (.0.05)ألفا=

 : النتائجالفرع الثالث
 خصلت إلى النتائج التالية:

 سكرة.ب في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الخدمة المصرفية جودة علىوالاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الملموسية علىوالاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاعتمادية علىوالاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصداقية علىوالاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ستجابةالاعلى والاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الأمانعلى والاتصال  تؤثر تكنولوجيا المعلومات -

 تحليل وتفسير النتائج :الرابعالفرع 

 تحليل وتفسير نتائج الفرضية الرئيسية: .1
 التي مفادها: 

رة عند مستوى في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسك المصرفيةعلى جودة الخدمات  والاتصال المعلوماتتكنولوجيا تؤثر        
 (.0.05الدلالة )ألفا=

الخدمات جودة على والاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا ( نلاحظ وجود أثر 16ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )       
صال وجودة الخدمة تكنولوجيا المعلومات والاتيوجد علاقة ارتباط قوية بين  أيالمصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 

من  %71.3أي أن ما مقداره  % 71.3إلى جانب وجود قوى تفسيرية كبيرة قدرت ب  0.05عند مستوى المعنوية  المصرفية
ا يفسر عدم وجود تاتت تغيرات أخرى، هذا مالباقية تعود لمو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  جودة الخدمة المصرفيةالتغير في 

 ة الخدمات المصرفيةجودعلى  لتكنولوجيا المعلومات والاتصالفي إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 
ات واعتماد برمجيات معلى اِعتماد تكنولوجيا المعلومات من خلال تقدم الخدحيث تعمل المؤسسة  ،بنك الفلاحة والتنمية الريفيةل

  خاصة لمواجهة التغيرات مع قيامه بتحديث هذه البرمجيات بصورة مستمرة.

 تحليل وتفسير نتائج الفرضيات الفرعية: .2
 الفرضية الفرعية الأولى: 
دمة دة الخجو  ملموسية علىوالاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا ( نلاحظ وجود أثر 17ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )       

جودة ملموسية صال و تكنولوجيا المعلومات والاتأي يوجد علاقة ارتباط قوية بين المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 
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 %76.5أي أن ما مقداره  % 76.5إلى جانب وجود قوى تفسيرية كبيرة قدرت ب  0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة المصرفية
أخرى، هذا ما يفسر عدم  الباقية تعود لمتغيراتو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  جودة الخدمة المصرفيةية ملموسمن التغير في 

ملموسية  لىع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالوجود تاتت في إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 
زمة ذات تقنيات توفير المعدات والتجهيزات اللاعلى حيث تعمل المؤسسة  لتنمية الريفية،بنك الفلاحة وال جودة الخدمات المصرفية

 متطورة وعالية المهارة لتلبية اِحتياجات الزبائن والقيام بالمهام.

 الفرضية الفرعية الثانية: 
دمة جودة الخاعتمادية على الاتصال و  المعلوماتلتكنولوجيا ( نلاحظ وجود أثر 18ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )       

جودة اعتمادية صال و تكنولوجيا المعلومات والاتأي يوجد علاقة ارتباط قوية بين المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 
 %61.5أي أن ما مقداره  % 61.5إلى جانب وجود قوى تفسيرية كبيرة قدرت ب  0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة المصرفية
رى، هذا ما يفسر عدم الباقية تعود لمتغيرات أخو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  جودة الخدمة المصرفيةاعتماد من التغير في 

جودة اعتماد لى ع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالوجود تاتت في إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 
لف المعلومات تفسر هذه النتيجة اِعتماد البنك محل الدراسة سياسة تقدم  تحيث  بنك الفلاحة والتنمية الريفية،ل صرفيةالخدمات الم

 حول الخدمات الجديدة المتوفرة للزبائن لِاعتبارهم أولى مصالحهم.
 الفرضية الفرعية الثالثة: 
دمة جودة الخمصداقية على والاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا جود أثر ( نلاحظ و 19ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم )       

جودة مصداقية صال و تكنولوجيا المعلومات والاتأي يوجد علاقة ارتباط قوية بين المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 
من  %36أي أن ما مقداره  % 36رت ب إلى جانب وجود قوى تفسيرية كبيرة قد 0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة المصرفية

ما يفسر عدم وجود  الباقية تعود لمتغيرات أخرى، هذاو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  الخدمة المصرفية مصداقيةالتغير في 
الخدمات  داقيةمصلى ع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالتاتت في إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 

  .هذه النتيجة تفسر على اعتماد البنك للافافية والمصداقية في جميع تعاملاته بنك الفلاحة والتنمية الريفية،ل المصرفية

 الفرضية الفرعية الرابعة: 

ة الخدم ابةاستجعلى والاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا ( نلاحظ وجود أثر 20ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم ) و       
جودة استجابة صال و تكنولوجيا المعلومات والاتأي يوجد علاقة ارتباط قوية بين المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 

أي أن ما مقداره  % 46.8قدرت ب  جيدة نوعا ماإلى جانب وجود قوى تفسيرية  0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة المصرفية
ود لمتغيرات أخرى، هذا ما الباقية تعو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  الخدمة المصرفية استجابة لجودةفي من التغير  46.8%

في  والاتصال لتكنولوجيا المعلوماتيفسر عدم وجود تاتت في إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 
ية لطلبات وشكاوى على الِاستجابة الفور حيث تعمل المؤسسة  الفلاحة والتنمية الريفية، بنكل ودة الخدمات المصرفيةلج الاستجابة

 الزبائن وتلبية رغبا م واِحتياجاهم.
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  الخامسةالفرضية الفرعية: 

ة دمجودة الخأمان على والاتصال  المعلوماتلتكنولوجيا ( نلاحظ وجود أثر 21ومن خلال نتائج الواردة في الجدول رقم ) و       
جودة الخدمة أمان صال و تكنولوجيا المعلومات والاتأي يوجد علاقة ارتباط قوية بين المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 

من  %43.5أي أن ما مقداره  %43.5إلى جانب وجود قوى تفسيرية كبيرة قدرت ب  0.05عند مستوى المعنوية  المصرفية
ا يفسر عدم وجود الباقية تعود لمتغيرات أخرى، هذا مو التغيرات  تكنولوجيا المعلوماتتفسره  المصرفية جودة الخدمةأمن التغير في 

جودة الخدمات أمن لى ع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالتاتت في إجابات أفراد عينة الدراسة كما يثبت وجود أثر كبير ودور فعال 
 زبائن.لك من خلال توفير أن مة أمنية خاصة لإواز  تلف الخدمات المصرفية الخاصة بالوذ بنك الفلاحة والتنمية الريفية،ل المصرفية
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 خلاصة الفصل

تكنولوجيا لمن خلال هذه الدراسة الميدانية  ؤسسة والط هدفنا من خلال  ثنا هذا الى الوقو  على علاقة الارتباط والتأثير نبين 
المصداقية، الاستجابة،  الملموسية، الاعتمادية،بأبعادها الممثلة في  جودة الخدمة المصرفيةيرها اجمالا في تعزيز وتأث المعلومات والاتصال

 : أهمها نتائج عدة إلى توصلنا الأمان
ان  ستوى ك  تكنولوجيا المعلومات والاتصال في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةمستوى إدراك وتصورات عينة المبحوثين نحو  -

 .ول مرتفعقب
ان  ستوى قبول ك  جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةمستوى إدراك وتصورات عينة المبحوثين نحو  -

 .مرتفع
 أن: إلى كذلك من خلال هد  هذا البحث  توصلنا كما  

 جودة الخدمة المصرفية ككل.على تكنولوجيا المعلومات والاتصال  تؤثر -
 وجدنا: لمؤسسةل مستقل نحو على جودة الخدمة المصرفية أبعاد من بعد على كل ا المعلومات والاتصالتكنولوجي أثر  ث عند
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الملموسيةعلى والاتصال  المعلوماتتكنولوجيا تؤثر  -
 بسكرة. يةفي بنك الفلاحة والتنمية الريف الاعتماديةعلى  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصداقيةعلى  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاستجابةعلى  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. يفيةفي بنك الفلاحة والتنمية الر  الأمانعلى والاتصال  المعلوماتأثر لتكنولوجيا  -
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 خاتمة .1
وممـــــا ســـــبق القيـــــام بـــــه في الجانـــــب الن ـــــري والتطبيقـــــي الملاحـــــظ أن تكنولوجيـــــا المعلومـــــات والاتصـــــال أســـــهمت وباـــــكل كبـــــير في 

الأناـــــــطة المصـــــــرفية خاصــــــة مـــــــن حيـــــــث نـــــــوع الخدمـــــــة المقدمـــــــة إحــــــداث قفـــــــزة نوعيـــــــة علـــــــى مســـــــتوى  تلــــــف الأناـــــــطة عامـــــــة و 
إلى تبـــــني التكنولوجيـــــا الحديثـــــة كأســـــلوب في تســـــيير  تلـــــف الأناـــــطة  بنـــــك البـــــدرد ـــــا، بنـــــاء علـــــى هـــــذا فقـــــد ســـــعى للـــــزبائن وجو 

الــــط يقــــوم بهــــا وكــــذا محاولــــة منــــه التقــــرب مــــن أكــــبر عــــدد ممكــــن مــــن الــــزبائن، ن ــــرا لنــــوع الخدمــــة وكــــذا تخفــــيض الوقــــت والتكلفــــة، 
وعهــــــا في مجــــــال تحســــــين جــــــودة  الخــــــدمات المصــــــرفية المقدمــــــة  مــــــن تحقيــــــق قفــــــزة فريــــــدة مـــــن نع بنــــــك البــــــدر والتـــــا  فقــــــد اســــــتطا 

ـــــــط ت ـــــــمن الجـــــــودة  للخـــــــدمات المصـــــــرفية وذلـــــــك مـــــــن خـــــــلال تحســـــــين جـــــــودة  خـــــــلال الإلمـــــــام  ختلـــــــف المبـــــــادئ والعناصـــــــر ال
 خدماته في  تلف فروعه وتلبية رغبات الزبائن وحاجا م.

 النتائج: .2
 نتائج قمنا بتقسيمها إلى شقين أساسيين:ومما سبق ذكره توصلت الدراسة إلى مجموعة من ال

 النتائج الن رية:  .1
 إلى تحقيقها. المصار من أهم المواضيع الط تطمح  جودة الخدمة المصرفية 
 . تعتبر تكنولوجيا المعلومات من أهم ما يؤثر على جودة خدمة المصار 
 النتائج التطبيقية: .2

 .سكرةب في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية جودة الخدمة على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 .بسكرة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الملموسية على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاعتماديةعلى  لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 .بسكرة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصداقية على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 .بسكرة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاستجابة على لوالاتصا المعلوماتتؤثر تكنولوجيا  -
 بسكرة. في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الأمانعلى والاتصال  المعلوماتأثر لتكنولوجيا  -

 التوصيات:

 لمصرفي بِاعتباره أهم عنصر لدى للمصر .الزبون االتركيز على  -
اِهتمامـــــا كبـــــيرا  تكنولوجيـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالاليـــــوم أن تـــــو  الـــــط تناـــــلم في ا ـــــال المصـــــرفي ينبغــــي علـــــى المن مـــــات  -

 لما يقدمه هذا الأخير من آثار إيجابية على جميع مستويات المن مة.
 ليها العمال في المن مة.تحسين مستوى المكافآت والأجور والعلاوات الط يحصل ع -
التحفيــــــز إجـــــراء مزيــــــد مـــــن الدراســــــات والأ ـــــاث علــــــى هـــــذين المتغــــــيرين وعلاقتهمـــــا مــــــع غيرهمـــــا مــــــن المتغـــــيرات مثــــــل:  -

 الوظيفي، الأمن الوظيفي... 
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في من مــــــات  جــــــودة الخدمــــــة المصــــــرفية والجــــــودة وتكنولوجيــــــا المعلومــــــات والاتصــــــالضــــــرورة الِارتقــــــاء بترســــــيا مفــــــاهيم  -
 خلال زيادة وعي الموظفين وعقد المؤتمرات وإقامة دورات تدريبية وثقافية.اليوم من 
 آفاق البحث:

 تقترح الطالبة دراسة المتغيرات التالية:

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق ولاء الزبون المصرفي. -
 ية.أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تعزيز الميزة التنافسية للمصار  التجار  -
 دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق ولاء الزبون المصرفي. -



 
 

ق ائمة المصادر  
 والمراجع
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 (: استبانة الدراسة01الملحق رقم )
 بسكرة–جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قســم العلوم التجاريــة

 انياستب
 د طيبة وبع (: تحيةسيدي / سيدتي المحترم )ة

 ةسعى الباحثت، مصرفيتخصص تسويق  مذكرة الماستر الطور الثانيتحضير في إطار البحث العلمي واستكمالا ل 

 دراسة حالة بنك-تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية أثر لإجراء دراسة بعنوان: 

لة تبيان الموجه لموظفي البنك، بغرض جمع البيانات ذات الصضع بين أيديكم هذا الاس، وعليه نالفلاحة والتنمية الريفية

ابة على رجو من سيادتكم التكرم بالإجببحثنا. وقد تم اختياركم ضمن عينة البحث للإجابة على العبارات الواردة فيه، لذا ن

ة محاطة بالسرية والمهنيفي الخانة التي تعبر عن رأيكم، وستكون إجابتكم  (X)ان المرفق وذلك بوضع علامة يفقرات الاستب

 ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي.

 لكم مني كل عبارات الشكر والتقدير

                                                 د/ رشيد حمريط إشراف:                                                                                                                         سارة لبشاقي :ةالباحث
 2022/2023السنة الجامعية: 

 القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية

 الجنس:   -1

  أنثى  ذكر

 العمر:   -2

  سنة 49إلى  40من  سنة 29أقل من 

  سنة فأكثر 50  سنة 39إلى  30من 

 المستوى التعليمي: -3

  ماستر  تقني سامي

  تيرماجس  ليسانس

  دكتوراه  مهندس

 :بنكالخبرة في ال -4

  سنة 15إلى  11من   سنوات 05أقل من 

  سنة 15أكثر من   سنوات 10إلى  05من 

 المستوى الوظيفي: -5

  مصلحة رئيس  موظف
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  مدير  فرعرئيس 

 القسم الثاني: أسئلة متغيرات الدراسة

 جودة الخدمات المصرفيةالمحور الأول: 

 لخدمات المصرفية وعبارات القياسجودة اأبعاد  الرقم
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 الملموسية أولا

      يتمتع موظفي البنك بمظهر لائق وحسن 1
      يتمتع البنك ببيئة داخلية ومظهر عام ملائم مع نوع الخدمات المقدمة لزبائنه 2
      فية بطرق إلكترونية في خدمة زبائنهيوفر البنك العديد من الخدمات المصر  3
      يتوفر البنك على التجهيزات والمعدات ذات تقنية متطورة وعالية 4

 الاعتمادية ثانيا

      تحتفظ إدارة البنك بسجلات دقيقة يمكن الرجوع إليها بطرق سريعة 5
      يقوم البنك بتقديم مختلف المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة 6
      يولي موظفو البنك رعاية واِهتمام خاص لزبائنه 7
      يقوم البنك بوضع مصلحة الزبون أولى مهامها 8

 المصداقية ثالثا

      يتميز البنك بالمصداقية التامة في مختلف أعماله 9
      يقوم موظفو البنك بتكييف خدماتهم لتلبية طلبات الزبائن 10
      لسرية في تعامله مع موظفيهيتمتع البنك با 11
      يتمتع البنك بالشفافية التامة في مختلف تعاملاته 12

 الاستجابة رابعا

      يتم الاستجابة لطلبات وشكاوى الزبائن بشكل فوري 13
      يتمتع موظفو البنك بالمهارة العالية في تقديم الخدمات 14
      ما كان نوعهايتم تلبية مختلف طلبات الزبائن مه 15
      يتمتع موظفي البنك بالاستعداد والرغبة الدائمة لمساعدة الزبائن 16

 الأمان خامسا
      يوفر البنك الأمان لزبائنه في مختلف تعاملاته 17
      يتمتع البنك بأوقات عمل تناسب الجميع 18
      يوفر البنك خدمات إلكترونية آمنة لزبائنه 19
      م إدارة البنك بتوفير خدمات مصرفية ذات جودة آمنة في إنجاز مختلف العمليات المصرفيةتقو  20
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 تكنولوجيا المعلوماتالمحور الثاني: 

 وعبارات القياس تكنولوجيا المعلوماتأبعاد  الرقم
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      ات خاصة لمواجهة التغيراتبنك باِعتماد تركيب برمجياليقوم  21
      يستخدم البنك في أداء مهامه برمجيات حاسوبية متطورة 22
      يقوم البنك بتحديث البرمجيات باِستمرار 23
      يقدم البنك تحفيزات مادية ومعنوية ملائمة لعماله 24
      لتقنيات الحديثة والمتطورةيقوم البنك بدورات تكوينية مستمرة لتدريب إطاراته وعماله على ا 25
      يقوم البنك باِستقطاب أفراد مختصين في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال 26
      يستخدم البنك شبكات اتصال للربط بين مختلف المصالح والأقسام 27
      تتناسب الشبكة التي يوفرها البنك مع اِحتياجات العمل به 28
      على مختصين في صيانة الأجهزة والحواسيب التكنولوجية يتوفر البنك 29
      يتوفر البنك على أجهزة وحواسيب تتميز بالمعالجة السريعة والدقيقة للبيانات 30

 معنا كمشكرا لكم على حسن تعاون
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 مة محكمي الاستبانةئ(: قا02الملحق رقم )

 الجامعة الصفة الأستاذ
 بسكرة أستاذ مساعد أ معزوز عبد القادر

 بسكرة أستاذ مساعد أ مغزي العرافي راضية 
 بسكرة أستاذ محاضر ب رشيد حمريلم
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 استكمال تقرير تربص (: طلب03الملحق رقم )
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 (: تعهد النزاهة العلمية04الملحق رقم )

 


