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 الإهداء
بنعمته الصالحات، الحمد لله رب العالمين و الصلاة و السلام  الحمد لله الذي تتم  

 على خاتم الانبياء و المرسلين .

اهدي ثمرة جهدي الى فيض الحنان و ينبوع المحبة ، الى من افضلها على نفسي ، الى احق الناس 

النجاح ، الى من ، الى من ترفع يديها الى السماء تدعو لي بالخير و … بالطاعة بعد الله و رسوله 

 سهرت الليالي على تربيتي و ضحت من اجلي في سبيل اسعادي على الدوام .

اطال الله في عمرها. و ادام عليها صحتها وامي الغالية : بوسعدية خوخة حفظها الله   

الى من علمني العطاء دون انتظار مقابل ، الى من احمل اسمه بكل افتخار …الى اعظم رجل في الكون 

ندي في الحياة الذي احسن تربيتي ، الى مصدر فخري و اعتزازي ، الى من غرس فينا حب التعلم الى س

 و الكفاح وشقي من اجل ان نسير في طريق النجاح ، الى من يرجع له الفضل في بلوغي التعليم العالي ،

 صاحب الوجه الطيب و القلب الحنون الذي لم يبخل عليا طيلة حياته .

اخلية الصادق حفظه الله و رعاه و اطال الله في عمره .ابي العزيز : بر  

جدتي العزيزة رحمها الله و جعلها من اهل الجنة يا رب الى من كانت تحمل رمز الطيبة و الحنان :  

مولود و زوجته كريمة ، زكرياء ، حميد ، و اختي  الى من اعتز و افتخر بهم ، اخوتي الاعزاء :

يحفظهم و ييسر لهم كل عسر و يسدد خطاهم. الصغيرة ملاك ، اسال الله ان  

عبد الجليل اسال الله ان يحفظه و يرعاه و ييسر و رفيق دربي :  الى خطيبي الغالي و نصفي الثاني

 اموره ، و عائلة خطيبي حفظهم الله و اطال في عمرهم .

عمي و زوجته و اولاده ، عائلتي الثانية اطال الله ال كل الاهل و الاقارب من قريب و من بعيد خاصة 

اسال سلسبيل ، اياد ، تسنيم ،صلاح الدين ، جود ،مريم ، ادم ، انس ، الكتاكيت الصغار :في عمرهم و 

 الله ان يحفظهم و يرعاهم .

صفية ،مروة ،شيماء ،سمية، راوية، منال الى صديقاتي الاعزاء اللواتي عشت معهم اجمل اللحظات :

ريمة .ك  

بوداود مريم ،مناع نجاة والى رفيقات دربي اللواتي شاركوني اجمل ذكريات في مشوارنا الدراسي ، 

 ،شودار كريمة ، حفظهم الله و رعاهم و يسر امورهم .

 الى كل من وسعهم قلبي و لم تسعهم هذه الورقة .

 براخلية سهام .  

     

  



 الإهداء

الفانية ،  الى كل من علمني حرفا في هذه الدنيا  

 الى روح ابي الزكية الطاهرة رحمه الله ،

 لكل العائلة الكريمة التي ساندتني ولا تزال من اخوة و الاخوات ، 

 الى رفيقات المشوار اللواتي قاسموني اجمل اللحظات رعاهم الله ووفقهم ،

، جامعة  2022الى كل قسم التسيير و ادارة الاعمال و جميع دفعة   

بولاية المسيلة . محمد بوضياف ،  

 الى كل من لهم اثر في حياتي ، والى كل من احبهم قلبي و نسيم قلبي .

  بوداود مريم .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 شكر و تقدير

 الحمد لله الذي انار لنا درب العلم و المعرفة و اعاننا على اداء هذا الواجب ووفقنا الى انجاز هذا العمل 

 الهي لا يطيب الليل الا بشكرك ، ولا يطيب النهار الا بطاعتك ، ولا تطيب 

 اللحظات الا بذكرك ، ولا تطيب الاخرة الا بعفوك ، ولا تطيب الجنة الا برؤيتك ، 

 لك الشكر و حمدا كثيرا كما ينبغي لجلال وجهك و عظيم سلطانك 

القوة و العزيمة لإتمام و انجاز هذا الشكر اولا و اخيرا لله سبحانه و تعالى على امدادنا ب  

 البحث

 و جزيل الشكر الى الوالدين الكريمين الذين لم يبخلوا عليا بالدعاء

 في سبيل انارة دربي  

 اما بعد :

 يطيب لنا ان نتقدم بأسمى عبارات الشكر و التقدير للأستاذة المشرفة

 "براهيمي نادية " 

و بارك في عمرها ، لقبولها الاشراف على بحثنا ، حفظها الله  

 وعلى توجيهاتها و نصائحها القيمة و ملاحظاتها طيلة اشرافها على هذا العمل 

 و نتقدم ايضا بجزيل الشكر و التقدير الى زوجة اخي  

 بوخرص كريمة

مساعدة .و رعاها و بارك في عمرها ، لدعمها و تقديمها لنا التسهيلات و يد ال حفظها الله  

و اشكر موظفي بنك الفلاحة و التنمية الريفية على مساعدتهم لنا في اتمام الجانب التطبيقي ،     

 كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل من ساهم في مساعدتنا لإتمام هذا العمل 

   من قريب او بعيد .

 

    

  

  



 الملخص :

تهدف الدراسة الى التعرف على دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات ،     
وللتوضيح ذلك تم اجراء هذه الدراسة على بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية المسيلة ، وذلك من خلال 

لخدمة ، والعلاقة بينهما ، التطرق الى اهم المفاهيم المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة ا
ولتحقيق اهداف الدراسة ، تم الاعتماد على وثائق البنك التي ساعدتنا في التعرف على اهم تقنيات 

المطبقة في البنك لتحسين من جودة خدماته ، بالإضافة الى ذلك تم تصميم استبيان مكون من محورين 
عامل من عمال البنك  40عشوائية مكونة من رئيسيين ، و ابعاد ثانوية ، وقمنا بتوزيعه على عينة 

بطريقة عشوائية ، لكن حاولنا استهداف كل من له علاقة مباشرة بتكنولوجيا المعلومات  الاتصال ، وتم 
استمارة. 30استرجاع   

وتوصلت الدراسة الى أنه هناك علاقة ايجابية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتحسين    
ة ، كما أن الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال يساهم في تقليص الاجراءات جودة الخدم

 المتعلقة بأداء الأعمال ، بالإضافة الى زيادة الجودة اثناء أداء الخدمة .

وفي النهاية توصي الدراسة بضرورة مواكبة التطور التكنولوجي وتحديث الأجهزة باستمرار مع الحرص    
ريب المناسب لاستخدام هاته الأجهزة باعتبار المورد البشري اساس النجاح .على تصميم التد  

 الكلمات المفتاحية :

تكنولوجيا المعلومات والاتصال ، الشبكات ، الانترنت ، جودة الخدمة ، بنك الفلاحة والتنمية الريفية .    
  

 

 

 

 

 



Résumé: 

 L’étude vise à identifier le rôle des Technologies de l’information et de la 
communication dans l’amélioration de la qualité des services, et pour illustrer 
cela a été menée sur la Banque de l’agriculture et du développement rural de 
l’État de M'sila, en abordant les concepts les plus importants liés aux 
Technologies de l’information et de la communication et à la qualité du service, 
et la relation entre eux, et pour atteindre les objectifs de l’étude, les documents 
bancaires ont été utilisés qui nous ont aidés à identifier les techniques les plus 
importantes appliquées dans la banque pour améliorer la qualité de ses 
services, en plus conçus Un questionnaire composé de deux axes principaux, 
des dimensions secondaires, et nous l’avons distribué à un échantillon 
aléatoire de 40 employés de banque de manière aléatoire, mais nous avons 
essayé de cibler toutes les personnes directement liées à sa communication, et 
30 formulaires ont été récupérés. 

L’étude a révélé qu’il existe une relation positive entre l’utilisation des 
Technologies de l’information et de la communication et l’amélioration de la 
qualité du service, et que le recours aux Technologies de l’information et de la 
communication contribue à réduire les procédures de performance des 
entreprises, ainsi qu’à améliorer la qualité des performances des services. 

En fin de compte, l’étude recommande la nécessité de suivre le 
développement technologique et de moderniser constamment les appareils tout 
en concevant une formation appropriée pour utiliser ces appareils comme 
ressource humaine comme base du succès. 



Mots-clés: Technologies de l’information et de la communication, 
réseaux, internet, qualité de service, banque agricole et développement 
rural. 
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 مقدمة

 
 أ

شههههد العهههالم الاقتصهههادي فهههي القهههرن الحهههالي ثهههورة فهههي تكنولوجيههها المعلومهههات  الاتصهههال ، بأدواتهههها 
الحياة الإنسهانية، وههذا يعنهي أن تكنولوجيها  المتطورة والمختلفة، حيث أثرت هذه التكنولوجيا بشكل كبير في

المعلومههات والاتصههال تتههيح مجههالا كبيههرا للابتكههارات والتحسههينات فههي العديههد مههن القطاعههات التههي يمكههن أن 
 تستخدم فيها، وتلعب دورا أساسيا في تطوير وتحسين جودة الخدمات.

الحاسوب والبرمجيات وشهبكات شهد العالم تحول تقني متسارع وتطورات متلاحقة في مجال أجهزة 
الاتصال، وهذه المعلومات تنمو وتنتقل بسهولة مها بهين دول العهالم بفضهل تقنيهات المعلوماتيهة، فقهد احتلهت 
تكنولوجيا المعلومهات والاتصهال اليهوم موقهع الصهدارة مهن حيهث الهدور الاسهتراتيجي الهذي تلعبهه، والواقهع أن 

مههات والاتصههال قههد تعههززت بفضههل قههوى أساسههية دافعههة فههي مقههدمتها الأهميههة الاسههتراتيجية لتكنولوجيهها المعلو 
 العولمة والتغير التنظيمي والمنافسة المكثفة وثورة التكنولوجيا نفسها.

تعتبههههر تكنولوجيهههها المعلومههههات والاتصههههال وسههههيلة مهمههههة لتحقيههههق الغايههههات بأقههههل تكلفههههة ووقههههت، فههههي 
لومات إلكترونيا، مما ينعكس ذلك إيجابا على مؤسسات الأعمال الحديثة، واعتمادها في جمع وتخزين المع

أداء المؤسسات، وبالتالي تحسين جودة الخدمات وكسب رضا العملاء، والجزائر كغيرهها مهن الهدول وجهدت 
نفسها مجبرة على مواكبة التطورات من أجل دفع الاقتصاد نحو الأمام، فاهتمهت بهالبنوك خاصهة باعتبارهها 

لبنهههوك علهههى التطهههورات الحاصهههلة فهههي تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال عرضهههة لههههذه التغيهههرات، فاعتمهههاد ا
وتوظيههإ إمكانياتههها فههي جههذبها والاسههتثمار فيههها وتههدريب العههاملين علههى اسههتخدامها مههن أجههل زيههادة حجههم 
أعمال البنك من خلال الوصول الى توقعات العملاء التي تتميهز بهالتطور والتنهوع المسهتمر، بالإضهافة الهى 

وجودة خدماته، من خلال استغلال امكانياتهه وتفعيهل قدراتهه للوصهول الهى أقهل تكلفهة ممكنهة  تحسين كفاءته
ومسههتوى عههال مههن الجههودة، وكههذا تعزيههز مكانتههه الماليههة فههي السههوق النقههدي بعرضههه خههدمات منافسههة. كمهها 

دة خدماته تهدف تكنولوجيا المعلومات والاتصال الى الارتقاء والرفع من مستوى الأداء البنكي وتحسين جو 
 والمحافظة على مكانته أمام المنافسين.

 الاشكالية : 

ه فهه ن الإشههكالية التههي سههنحاول الإجابههة عنههها فههي هههذه الدراسههة تتمحههور اسههتنادا علههى مهها سههبق ذكههر 
 حول ما يلي:

ما مدى مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال فيي تحسيين جيودة الخدمية فيي بنيك 
 لريفية؟الفلاحة و التنمية ا



 مقدمة

 
 ب

 ومن هذا المنطلق وفي ضوء ما تقدم تتبلور معالم اشكالية البحث حول التساؤلات الفرعية التالية :

 ما المقصود بتكنولوجيا المعلومات والاتصال ؟ وما هي أهم مكوناتها ؟ (1
 " ؟BADRما هو واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في بنك الفلاحة و التنمية الريفية " (2
 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة ؟ هل (3

 فرضيات الدراسة : 

 للإجابة على الاسئلة الفرعية السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية : 

 توجد علاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة.الفرضية الرئيسية: 

 ضيات التالية :وتتفرع إلى الفر  

 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الأجهزة والمعدات وجودة الخدمة المصرفية. (1
 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين البرمجيات وجودة الخدمة المصرفية. (2
 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين قواعد البيانات وجودة الخدمة. (3
 ية ذات دلالة إحصائية بين كفاءة الموارد البشرية وجودة الخدمة.توجد علاقة إيجاب (4
 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين شبكات الاتصال وجودة الخدمة. (5

 أهداف الدراسة : 

 ان الاهداف التي نرغب في الوصول إليها من خلال دراستنا هي :

المعلومههههات والاتصههههال وجههههودة الخدمههههة تقههههديم إطههههار نظههههري يحههههدد المفههههاهيم المتعلقههههة بتكنولوجيهههها  -1
 ومؤشرات نماذج تقييمها.

 دراسة العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وبين تحسين جودة الخدمات. -2
التعهههرف علهههى واقهههع اسهههتخدام تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال بالبنهههك محهههل الدراسهههة وواقهههع جهههودة  -3

 الخدمة فيه.
لتنميههة الريفيهة لتكنولوجيها المعلومههات والاتصهال ، بالإضههافة دراسهة مسهتوى اسههتخدام بنهك الفلاحهة وا -4

  أهدافها.الى اقتراح حلول وتوصيات للوكالة مما يسمح لها بأداء مهامها على أحسن وجه لتحقيق 
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 أهمية الدراسة : 
تظههر أهميهة البحهث مهن خهلال حداثهة الموضههوع وضهرورة الاهتمهام بتحقيهق جهودة الخدمهة للمؤسسههة،       

 البحث يسعى إلى إبراز العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة.أي أن 

مههن الناحيههة النظريههة هههذا البحههث يسههاهم فههي الدراسههات المتعلقههة بههدور تكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال فههي 
 تحسين جودة الخدمات بالبنوك.

ي معرفة العوامل التهي تهؤدي إلهى أما من الجانب التطبيقي، فتساعد هذه الدراسة متخذي القرارات ف
تحسين جودة الخدمة عند استخدام أبعاد ومكونات وشبكات تكنولوجيا المعلومات والاتصهال بالإضهافة الهى 
مسهههاعدتهم فهههي معرفهههة نوعيهههة وأسهههاليب تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال التهههي يجهههب اسهههتخدامها فهههي رفهههع 

 معنويات العاملين .
 أسباب اختيار الموضوع: 

 لقد تم اختيار هذا البحث لعدة أسباب نذكر منها:

 رغبتنا في البحث في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات. -
الاهتمهههام الواسهههع والمتزايهههد بموضهههوع تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال وجهههودة الخدمهههة داخهههل البنهههوك  -

 الجزائرية.
 موضوع متطور وحديث النشأة في بلادنا. -
التهههوفر النسهههبي للمراجهههع والمهههذكرات علهههى شهههبكة الانترنهههت فهههي ههههذا المجهههال خاصهههة الدراسهههات السهههابقة  -

وبالتههالي إمكانيههة إثههراء البحههث خاصههة فههي الجانههب النظههري. بالإضههافة إلههى كههون هههذا الموضههوع مههن 
متطلبههات هههذا العصههر لمهها لتكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال مههن دور فههي تطههور المؤسسههات وتحقيههق 

 افها.أهد

 المنهج المستخدم :

مههن أجههل الاحاطههة بمختلههإ جوانههب الموضههوع ودراسههة الاشههكالية واسههتخلاص النتههائج، تههم اسههتخدام 
 المنهج الوصفي التحليلي في الجانبين وتم إتباع أسلوب دراسة الحالة في الجانب التطبيقي.

 أدوات جمع بيانات الدراسة:
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 جمهع بههدف المهوظفين مهع المسهيلة، ومقهابلات وكالهة فهي الريفيهة بنهك الفلاحهة والتنميهة فهي بهالتربص قمنها
 .الاستبيان باستخدام ميدانية دراسة الى اضافة. وكالةال عن المعلومات

 أدوات معالجة بيانات الدراسة :

 STATISICALPACKAGEالاجتماعية للعلوم الاحصائية الحزم طريق برنامج عن البيانات معالجة تمت

FOR SOCIAL SPSS V22))النتائج واستخلاص الفرضيات اختبار ،بهدف. 

 حدود الدراسة :

 الحدود المكانية :

 " .BADRتجلت هذه الدراسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية المسيلة "

 الحدود الزمانية : 

 بههههالتربص فكههههان التطبيقههههي والجانههههب. سههههابقة ودراسههههات علميههههة بنظريههههات معالجتههههه تمههههت النظههههري  فالجانههههب
 . 08/05/2022الى غاية  27/03/2022من

 صعوبات الدراسة:

 يمكن تلخيص صعوبات الدراسة بشكل عام فيما يلي:

 صعوبة القيام بالبحث عن المعلومات في المؤسسة محل الدراسة بحكم سرية المعلومات. (1
 .الاستبيان قوائم بملأ يتعلق فيما خاصة( المؤمنين) المستجوبين مع التعامل صعوبة (2

 هيكل البحث : 

من أجل الالمام بموضهوع الدراسهة والاحاطهة بهه ومعالجهة الاشهكالية المطروحهة واختبهار الفرضهيات 
 قمنا بتقسيم الدراسة التي ابتدأت بمقدمة و انتهت بخاتمة الى فصلين :  

قمنههها بتخصيصهههه للجانهههب النظهههري ، حيهههث تهههم تقسهههيمه الهههى ثهههلاث مباحهههث وههههي الفصيييل الاول :  (1
 كالاتي : 
 ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال وماهية جودة الخدمة.مبحث الأول: ال 
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  :علاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بجودة الخدمة.المبحث الثاني 
  :الدراسات السابقة. المبحث الثالث 

تهههم تخصيصهههه للدراسهههة الميدانيهههة مهههن خهههلال اسهههقاط الجانهههب النظهههري علهههى بنهههك الفصيييل الثييياني : (2
 الفلاحة والتنمية الريفية ، حيث تم تخصيصه الى مبحثين هما : 

 : تقديم عام حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية "المبحث الاولBADR. " 
 : عهههر  ، تحليهههل ، مناقشهههة النتهههائج ( . للدراسهههة المنهجهههي الاطهههارالمبحيييث الثييياني (
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 : تمهيد

يعههد التقههدم فههي تكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال مههن أهههم المجههالات التههي شهههدت تطههورا هههائلا فههي 
عالمنا المعاصر،  فما كأن لأحد من البشر أن يتصور بأنها ستكون أحد العوامل الرئيسية التي تقود للتقدم 

هههذه البنيههة وفههرت   فههي الوقههت الحههالي،  فتكنولوجيهها المعلومههات قههد خلفههت بنيههة تحتيههة لمؤسسههات الأعمههال،
أدوات اتصال عبر العالم وكذلك الحصول على المعرفة وسهولة التواصل وتبهادل المعلومهات،  ممها أصهبح 

 من الضروري على المؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقديم خدماتها المتنوعة.  

لأمهر الهذي زاد كما احتلت جودة الخدمة مكانة وأهميهة كبيهرة لهدى مقهدمي الخهدمات والمسهتفيدين،  ا
مهههن إدراك المؤسسهههات الخدميهههة لأهميهههة ودور تطبيهههق مفههههوم إدارة الجهههودة الشهههاملة لضهههمأن رضههها الزبهههون 
وولائه،  ولهن يهأتي ههذا إلا باهتمهام ههذه المؤسسهات بتبنهي وسهائل تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال وتهدريب 

ومنهه تلعهب ههذه التكنولوجيها دورا كبيهرا   الكفاءات البشهرية علهى اسهتخدام ههذه الوسهائل والاسهتغلال الأمثهل،
 في تحسين جودة الخدمة المقدمة. 

 وعلى هذا الأساس تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كما يلي:  

 :  ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال وماهية جودة الخدمة. لوالمبحث الأ 

 دة الخدمة. :  علاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بجو الثانيالمبحث 

 :  الدراسات السابقة. المبحث الثالث

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول: الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة

 
2 

 . ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة : لوالمبحث الأ 

شهدت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في السنوات الأخيرة تطورات سريعة ومباشرة في ظل الثورة 
الرقميههة ممهها أثههر علههى نمههط الحيههاة الإنسههانية علههى كههل مههن الصههعيد الثقههافي والاجتمههاعي،  لههذا ازداد إدراك 

ظهرا للههدور الهذي تلعبههه المؤسسهات بأهميهة ودور الجههودة،  كمها أصههبح الزبهائن أيضهها أكثهر اهتمامها بههالجودة ن
 في أداء الخدمة وتقديمها،  وهذا ما سنتطرق إليه من خلال هذا المبحث. 

 . مكوناتهو تكنولوجيا المعلومات والاتصال :  مفهوم لوالمطلب الأ 

هنههاك العديههد مههن الصههعوبات التصههورية الناجمههة عههن محاولههة حصههر مجههال تكنولوجيهها المعلومههات 
ق وشههامل لههها،  سههنحول فههي هههذا المطلههب إعطههاء مفهههوم واضههح لتكنولوجيهها والاتصههال،  وتحديههد مفهههوم دقيهه

المعلومههات والاتصهههال وههههذا بههالمرور علهههى تعريهههإ التكنولوجيهها،  والمعلومهههات،  وكهههذا الاتصههال،  ومهههن ثهههم 
 تحديد مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال. 

 . الاتصال ، المعلومات،  تعريف التكنولوجيا الأول: الفرع 

 تعريف التكنولوجيا  : لاأو 

 .  التكنولوجيا1

وتعني مهارة فنية وكلمة  (Techneالتكنولوجيا هي كلمة إغريقية قديمة مشتقة من كلمتين هما )
(logosوتعني الدراسة،  منطق +، علم، معرفة ) .… ،الخ،  وبذلك ف ن مصطلح التكنولوجيا يعني التنظيم

 . (2، صفحة 2019/2020)الظفري، أو  الدراسة أو  منطق أو  علم أو  معرفة المهارة الفنية 

تعههرف التكنولوجيهها علههى أنههها التنظههيم والاسههتخدام الفعههال والمههؤثر لمعرفههة الإنسههان وخبرتههه مههن  كمهها
خههلال وسههائل ذات كفههاءة تطبيقيههة عاليههة.  وتوجيههه الاكتشههافات والقههوى الكاهنههة المحيطههة بالإنسههان بغههر  

 (4، صفحة 2012/2013)عبد الكريم، التطوير وتحقيق الأداء الأفضل. 

وبهههههذا يمكننههههها القههههول بهههههأن التكنولوجيهههها ههههههي التطبيههههق المهههههنظم للمعرفههههة العلميهههههة ومسههههتجداتها مهههههن 
 الاكتشافات في تطبيقات وأغرا  علمية. 
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 واع التكنولوجيا أن . : 2

 تصنإ التكنولوجيا على أساس مجموعة من العوامل نوجز أهمها في النقاط التالية: 

 وفق هذا المعيار بين نوعين من التكنولوجيا:  حيث نفرق : أساس درجة التحكم على2-1
  التكنولوجيا الأساسية ) القاعدية(:  تشمل التكنولوجيا واسعة الاستخدام في المؤسسات

 الصناعية والذي تملك المؤسسات درجة كبيرة في التحكم بها.
  ل،  حيث تقتصر ملكيتها على عدد تكنولوجيا التمايز:  وهي على العكس تماما للنوع الأو

 محدود من المؤسسات،  وتكون مميزة لها عن باقي المؤسسات. 
 :  ونميز هنا ثلاث أنواع من التكنولوجيا: على أساس موضوعاتها 2-2
  .تكنولوجيا المنتج:  وهي التكنولوجيا المحتوات في المنتج النهائي والمكون له 
   ،تكنولوجيا أسلوب الإنتاج:  وتشمل التكنولوجيا المستخدمة في عمليات التصنيع

 التركيب والمراقبة. 
  تكنولوجيا التسيير:  وهي التكنولوجيا المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم والتنظيم

 وتسيير نفقات الموارد. 
ن التكنولوجيا تبعا حيث يتم التمييز بين ثلاث أنواع م : على أساس أطوار حياتها 2-3

 لمراحل حياتها، وهي بذلك تصنإ إلى: 
  .تكنولوجيا وليدة 
  .تكنولوجيا في مرحلة النمو 
  .تكنولوجيا في مرحلة النضج 

 وتصنإ وفق هذا الأساس إلي صنفين رئيسيين هما: : على أساس درجة التعقيد 2-4
 عالية الدقة:  وهي تكنولوجيا شديدة التعقيد،  حيث في كثير من الأحوال يتم  تكنولوجيا

 براعة اختراعها.  خدامها دون الرجوع إلى مصنعها أواست
  تكنولوجيا عادية:  تتميز بدرجة بسيطة من التعقيد،  بحيث يمكن للمختصين والتقنيين

 الأصليين.   انعيهاون الحاجة للرجوع إلى مالكها أو صاستيعابها،  وتطبيقها د
 تقسم وفق هذا الأساس إلى نوعين رئيسيين هما: على أساس محل استخدامها : 2-5
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  تكنولوجيا تستخدم داخل المؤسسة:  هي تكنولوجيا تملك فيها المؤسسة درجة عالية من
 الخبرة والكفاءة في استخدامها. 

  تكنولوجيا مستخدمة خارج المؤسسة:  هي التكنولوجيا التي لا تستطيع المؤسسة الحصول
عليها لأسباب تتعلق بالجانب المالي أو  البشري تتعلق مما يرغم المؤسسة على الحصول 

)عيسى، عليها من مؤسسة أخرى أو من مورد أو من مقدمي تراخيص استخدامها. 
 (55-54، الصفحات 2008/2009

 تعريف المعلومات  ثانيا: 
 ((informationالمعلومات  .1

المعلومههههات تفسههههير للبيانههههات.  ويههههأتي التفسههههير عههههادة مههههن طريههههق معالجههههة للبيانههههات. وقههههد تتضههههمن 
 المعالجة تحليل للبيانات وتصنيفها وتلخيصها حتى نصل إلى معنى معين يمكن الاستفادة منه. 

مههادة خههام تعههالج وينههتج عنههها معلومههات وتأخههذ المعلومههات صههفة للبيانههات التههي صههنعت  فللبيانههات
منهههها،  فقهههد تمثهههل المعلومهههات حقهههائق أو تقهههديرات أو توقعهههات أو خليطههها مهههن بعههه  أو كهههل ههههذه الصهههفات. 

 (60م، صفحة 2011-ه1432)موسى، 
ائق والأفكههار التههي يتبادلههها النههاس فههي حيههاتهم العامههة ويكههون كمهها تعههرف المعلومههات علههى أنههها الحقهه

ذلههك التبههادل عههادة عبههر وسههائل الاتصههال المختلفههة وعبههر مراكههز ونظههم المعلومههات المختلفههة فههي المجتمههع. 
 (25م، صفحة 2015-ه1436)ربحي و فاضل السمرائي، 

رة المنسهقة والمفسهرة والمعروضهة بالاسهتخدام اللغهة الطبيعيهة ويرى البع  أن المعلومات هي الصو 
أو الأشههكال أو الصههور المتعههارف عليههها لنتههائج تشههغيل ومعالجههة للبيانههات وتحليلههها وتصههنيفها وتنقيتههها مههن 

 (17م، صفحة 2007-ه1428)موسى ع.، الأخطاء. 
 والمعرفة والمعلوماتللبيانات  بين الفرق  : (01) رقم الشكل

 المعرفة  لمعلوماتا   اتانبي
 

المصدر:  عبد الله فرغلي علي موسى،  تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي 
 . 17،  ص 2007ايتراك للطباعة والنشر والتوزيع،  القاهرة،  مصر، والالكتروني،  الطبعة الأولى،  

 
 

اتانالبيمعالجة  في الاعتبار المعلومات الحالية  الأخذمع  
(السابقة )الخبرةو   
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 : خصائص المعلومات -2
الناتجة من عملية تشغيل للبيانات يجب أن يتوافر بها الخصائص الهامة  لمعلوماتا

 التالية: 
 وتعني إمكانية الحصول على المعلومات بسهولة وسرعة أي تكون  : ية الحصول عليهامكانإ

 المعلومات سهلة المنال. 
 وتعني أن تكون المعلومات شاملة لجميع متطلبات ورغبات المستفيد وأن تكون  : الشمول

 بصورة كاملة دون تفصيل زائد ودون إيجاز يفقدها معناها. 
 ة خالية من أي أخطاء وعلى درجة وتعني أن تكون المعلومات في صورة صحيح : الدقة

كبيرة من الدقة حتى يمكن الاعتماد عليها في تقدير احتمالات المستقبل ومساعدة الإدارة في 
 تصور واقع الأحوال. 

 وتعني أن تكون المعلومات ملائمة ومناسبة لطلب المستفيد.  : الملائمة 
 لاستخدام خلال دورة تشغيلها وتعني أن تكون المعلومات مناسبة زمنيا ل : الفترة الزمنية

والحصول عليها،  أي الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية إدخال وتشغيل واستخراج النتائج 
 والحصول على المعلومات بحيث لا تكون بدرجة من القدم تجعلها عديمة الفائدة. 

 أو  وتعني هذه الخاصية أن تكون المعلومات مستقلة فيما بينها دون تعار  : الوضوح
تناق  ويكون عرضها بالشكل المناسب للمستفيد بحث يستطيع قراءتها واستعمالها دون 

 غمو . 
 وتعني أن تكون المعلومات ملائمة أو مرنة بحيث يمكن استخدامها في تلبية  : المرونة

 رغبات أكثر من مستفيد. 
 وتعني أن تكون المعلومات مؤكدة المصدر بالإضافة إلى عدم احتوائها على أخطاء  : التأكد

 مما يجعل مصدر الحصول عليها دائما محل ثقة المستفيدين. 
 وتعني عدم تغيير محتوى المعلومات مما يؤثر على المستفيد، أو تغيير : عدم التحيز

 المعلومات حتى تتوافق مع أهداف أو رغبات المستفيدين. 
 وتعني إمكانية القياس الكمي للمعلومات الرسمية الناتجة من نظام  : القياس الكمي

)حلمي، المعلومات،  ويلاحظ هنا أننا استبعدنا المعلومات غير الرسمية من هذه الخاصية. 
 (79-78الصفحات 
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 خصائص المعلومات  (: 20)الشكل رقم

  .عداد الطالبتينمن إ  : المصدر

 . تعريف الاتصال : ثالثا

 الاتصال  .1
( وتعنهي communesمأخوذة مهن الأصهل اللاتينهي لكلمهة )  (:communicationإن كلمة الاتصال )

عهههام أو مشهههترك،  ولههههذا فههههي تكهههون قاعهههدة مشهههتركة عامهههة،  وللاتصهههال وظيفهههة دقيقهههة ومحهههددة ألا وههههي 
المشاركة في تبادل الحقائق،  والأفكار،  والآراء،  أي الترويج لفكرة أو موضهوع أو سهلعة،  أو خدمهة،  أو 

واقهههإ مهههن شهههخص )فهههرد( أو الهههخ عهههن طريهههق انتقهههال المعلومهههات أو الأفكهههار أو الم…. . قضهههية،  أو فهههرد
جماعههة،  إلههى أشههخاص أو جماعههات،  باسههتخدام رمههوز ذات معنههى موحههد ومفهههوم لههدى الطههرفين:  المرسههل 

(sender (والمستقبل )receiver .) (5)الطائي و العلاق، صفحة 
يعههرف الاتصههال علههى أنههه: عمليههة نقههل أو تبههادل للمعلومههات تتكههون هههذه العمليههة مههن المرسههل،  كمهها

)حههولي و مبههاركي، المسههتقبل، الرسههالة المههراد نقلههها، الوسههيلة، الههرد أو المعلومههات المرتههدة وبيئههة الاتصههال. 
 (157، صفحة 2019

 المعلومات

 التاكد
 المرونة

 الملائمة 

 الدقة

امكانية 
الحصول 
 الشمول عليها

الفترة 
 الزمنية

 الوضوح

عدم 
 التحيز

القياس 
 الكمي
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ها،  يمكننها أن نضهع تعريفها للاتصهال يأخهذ فهي الاعتبهار كهل الجوانهب ومن التعريفات العديدة وغير 
 السابقة من نقل، أو استجابة،  أو عملية، وتفاعل، ومشاركة وهو: 

أن الاتصههال عمليههة ديناميكيههة دائريههة،  يتفاعههل خلالههها فههرد أو أكثههر أو مجموعههة أو أكثههر، أو نظههم 
والأفكار والآراء المختلفة، وتتم في وسط اجتماعي  اجتماعية مع بعضها البع ، بغر  تبادل المعلومات

يساعد على المشاركة في المعلومات والانفعالات والصور الذهنية،  وههذه العمليهة لهها أههداف معينهة وردود 
 (62، صفحة 2003)اسماعيل، فعل حالية أو مستقبلية. 

 : عناصر الاتصال)مكونات( .2
 تتعدد مراحل عملية الاتصال وتتوزع هذه المراحل بين المرسل والمستقبل. 

( يختهههار وسهههيلة 3( يختهههار الفكهههرة )2( يحهههدد هدفهههه مهههن الاتصهههال )1فالمرسهههل علهههى سهههبيل المثهههال)
 ( يرسل رسالته. 5( يصيغ رسالته )4التعبير )

 : هي كالتالي ، باختصار يمكن تحديد عناصر عملية الاتصال
 يجب أن يوجد هدف محدد وواضح لعملية الاتصال.  : Aimهدف -1
 وهو باعث أو مصدر الرسالة للمستقبل. : Senderمرسل -2
 هو من يتلقى الرسالة من المرسل. :  Receiverمستقبل -3
:  وههههو المعنهههى أو المعلومهههات أو الأفكهههار أو الآراء أو القهههرارات التهههي يريهههد Messageرسيييالة -4

تقبل.  وقههد يعبهههر عههن الرسههالة بالاتصههالات اللفظيههة، سههواء شهههفهية أو المرسههل توصههيلها إلههى المسهه
 مكتوبة،  أو بالاتصالات غير اللفظية. 

:  وهي الأداء أو القناة أو الطريقهة التهي تهتم مهن خلالهها عمليهة الاتصهال )مثهل: Meanوسيلة -5
 …(. المقابلات والاجتماعات والزيارات والاتصالات الهاتفية والتقارير

:  وهي المعلومات التي يحصل عليها Feedbackذية العكسية أو المرتدة أو إرجاع الأثر التغ-6
المرسهههل مهههن المسهههتقبل،  والتهههي تتمثهههل علهههى سهههبيل المثهههال فهههي ردود أفعالهههه ودرجهههة فهمهههه ودرجهههة 

وبناء على ههذه التغذيهة العكسهية يقهوم المرسهل بعمهل بعه  التعهديلات اللازمهة سهواء … استجابته 
صههاله أو طريقهههة عرضههه أو اسههتخدام وسههيلة اتصهههال أخههرى،  حتههى يطمههئن إلهههى أن فههي أسههلوب ات

المسهههتقبل متجهههاوب معهههه فهههي عمليهههة الاتصهههال،  وأن الرسهههالة المطلهههوب توصهههيلها تصهههل بالشهههكل 
 …المناسب والمتوقع للمستقبل،  أن المستقبل يفهم الرسالة 
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التههي قههد تصههدر عههن البيئهههة  Noiseالتشههويأ أو الضوضههاء أو الضهههجة  مصييادر التشييوي : -7
الداخليههة )المنظمههة( أو البيئههة الخارجيههة )المجتمههع( لههها تههأثير سههلبي علههى جميههع عناصههر الاتصههال 
السههابق ذكرههها.  وقههد يههؤدي هههذا التشههويأ أو الضوضههاء أو الضههجة إلههى: تقليههل الانتبههاه والتركيههز 

لهههى تحريهههإ المعنهههى وتقليههه ل الوضهههوح والدقهههة فهههي والإنصهههات لهههدى كهههل مهههن المرسهههل والمسهههتقبل،  وات
 (26-25-24، الصفحات 2009)النصر، …الاتصال 

 . يمثل عناصر عملية الاتصال :  (03الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر:  مدحت محمد أبو النصر،  مهارات الاتصال الفعال مع الآخرين، الطبعة الثانية،  المجموعة العربية للتدريب 
 . 26، ص 2009والنشر، القاهرة مصر، 

 الفرع الثاني: ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال

أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مرتبطة بتطور المجتمعات في عصرنا الحاضر،  
فهي تعتبر الوسيلة الأكثر أهمية لنقل المجتمعات النامية إلى المجتمعات الأكثر تطورا،  حيث تساهم 

 وسيلة رسالة مرسل مستقبل هدف محدد تالنل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بيئة خارجية ) المجتمع(

داخلية ) المنظمة( بيئة  

 تغذية عكسية

هدف 
 محدد

 مستقبل وسيلة رسالة مرسل
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وي على أساليب وتقنيات جديدة للاقتصاد الرقمي الذي يعتمد بطريقة مباشرة في بناء مجتمع جديد ينط
 على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

 أولا: مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال: 

 تسميات عديدة بحيث وصفت في أو ل ظهور لها على أنها:  لقد عرفت هذه التكنولوجيات
ثهههم حهههذفت كلمهههة الحديثهههة مهههن التسهههمية لتصهههبح  NTICالتكنولوجيههها الحديثهههة للمعلومهههات والاتصهههال 

،  ثههم بدايههة مههن اسههتخدام الانترنههت فههي التسههعينات مههن نفههس القههرن NTCتكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال 
 .TICظهرت بع  الأدبيات استخدم مؤلفوها التسمية المختصرة 

فقههد جمههع بينهمهها يمكههن القههول بأنههه يمكههن الفصههل بههين تكنولوجيهها المعلومههات وتكنولوجيهها الاتصههال،  
النظام الرقمي الذي تطورت إليه نظم الاتصال وترابطت شبكات الاتصال مع شبكات المعلومات،  وهو ما 
نلمسهه واضههحا فهي حياتنهها اليوميههة مهن التواصههل بالفهاكس عبههر شههبكات التليفهون وفههي بعه  الأحيههان مههرورا 

ومهات تهأتي مهن الهداخل وقهد تهأتي مهن بشبكات أقمار الاتصال وما نتابعهه علهى شاشهات التليفزيهون مهن معل
)عهههودة أي مكهههان فهههي العهههالم أيضههها وبالتهههالي انتههههى عههههد اسهههتقلال نظهههم المعلومهههات عهههن نظهههم الاتصهههال. 

 (100م، صفحة 2015-ه1436الشمايلة، عزت اللحام، و يوسإ كافي، 

سههتخدام المعلومههات ولا يقتصههر ذلههك علههى بأنههها جمههع وتخههزين ومعالجههة وبههث وا Rowleyيعرفههها -
ولكهن يتصهرف كهذلك إلهى أهميهة دور الإنسهان وغاياتهه  Softwareأو البرامج  Hardwareالتجهيزات المادية 

)طرشهي التي يرجوها من تطبيق واستخدام تلك التكنولوجيا والقيم والمبادئ التي يلجا إليها لتحقيق خياراتهه. 
 (170، صفحة 2018و يخلإ، مارس 

ومن خلال التعاريإ السابقة يمكن القول أن تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال ههي مجمهوع الوسهائل 
والأدوات أو التقنيههههات أو الههههنظم المختلفههههة التههههي يههههتم توظيفههههها لمعالجههههة المضههههمون أو المحتههههوى الههههذي يههههراد 

على عدة مراحل انطلاقا من الحصول على للبيانات من  توصيله إلى مختلإ الجهات المعنية،  بالاعتماد
البيئههة ومراقبتههها،  يههتم عمليههة معالجههة للبيانههات التههي تتضههمن التبويههب والتنظههيم والتخههزين والترميههز والتحليههل 

، صههفحة 2020رينة، )صههبلنصههل إلههى النتههائج المترتبههة عههن مرحلههة المعالجههة للاسههتفادة منههها عنههد الحاجههة. 
94). 
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 ثانيا: خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 من خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال نجد: 

 :ويعنههي أن الههذي يسهتعمل هههذه التكنولوجيههات مسههتقل ومرسههل فههي نن واحههد،  كمهها أن  الفعالييية
الأطهههراف فهههي عمليهههة الاتصهههال يمكهههنهم تبهههادل الأدوار،  وههههذا بسهههبب نهههوع مهههن الفعاليهههة بهههين 

 الأشخاص والمؤسسات ومجموعات أخرى.
 لكترونهي :  يعنهي أنهه يمكهن اسهتقبال الرسهائل فهي أي وقهت كحالهة البريهد الاغير محدد بالوقت

(E-MAIL  .) 
 ههههي خاصهههية التهههي تسهههمح باسهههتقلالية التكنولوجيهههات جديهههدة اللامركزيييية  :NTIC  مثهههل حالهههة

الانترنههت تملههك اسههتمرارية عههن العمههل فههي كههل الحههالات يسههتحيل علههى أي جهههة مهها أن توقههإ 
 الانترنت لأنها شبكة اتصال بين الأشخاص والمؤسسات. 

 :جههزة حتهى لهو كانهت مختلفهة الصهنع بهين الهدول أو يمكهن ربهط الأ  الاتصال عن طريق النت
 المدن الصانعة. 

 يعنههي أن المسههتعمل يمكههن لههه أن يسههتفيد مههن الخههدمات أثنههاء تنقلاتههه مثههل الحاسههوب  : حركييية
 المحمول والهاتإ النقال. 

 يمكهههن لهههها أن ترسهههل معلومهههات مهههن وسهههط إلهههى نخهههر مثهههال إرسهههال رسهههالة عمليييية تحويليييية  :
 مسموعة إلى رسالة مكتوبة أو منطوقة مثل القراءة الالكترونية. 

 يعنههي يمكههن أن نبعههث رسههالة إلههى شههخص مثههل أن ترسههل إلههى عملييية الكشييف عيين الهوييية  :
سهال مهن المنهتج أشخاص نخرين دون المرور بالمؤسسهة ويمكهن الهتحكم فيهها مثهل حهالات الإر 

 إلى المستهلك.
 تعني أن الشبكة يمكن أن تتسع مثل أن تشمل عدد أكبر من الأشخاص. التوزيع  : 
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  :ههي البيئهة التهي تفعهل ههذه التكنولوجيهات لأنهها تسهتعمل فضهاء اكبهر مهن أي ناحيهة  العولمة
)سهههالمي و قاسهههمية، مههن العهههالم وتسهههمح بتهههدفق راس مهههال المعلومهههة فهههي عاصهههمة المعلومهههات. 

 .(348صفحة 

 

 :  وتتمثل فيما يلي: الاتصالو تكنولوجيا المعلومات  ثالثا: أهمية
تسهههههههاهم تكنولوجيههههههها المعلومهههههههات والاتصهههههههال فهههههههي التنميهههههههة الاقتصهههههههادية،  تسهههههههمح  -

 للمجتمعات والأفراد بالوصول إلى المعلومات والمعرفة. 
تعتبر تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال أداة سههلة لتوصهيل منهافع الإلمهام بهالقراءة،   -

 والكتابة والتعليم والتدريب. 
تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال أداة ووسيلة هامة لتجاوز الانقسام الإنمائي  -

بههين البلههدان الغنيههة والفقيههرة مههن خههلال القضههاء علههى الفقههر،  والجههوع،  والمههر ،  
 والأمية. 

تعمل تكنولوجيا المعلومهات والاتصهال علهى زيهادة قهدرة الأشهخاص علهى الاتصهال  -
 (274، صفحة 2018)الكواز و الطحان، وتقاسم المعلومات،  والمعارف. 

 . الاتصالو مكونات تكنولوجيا المعلومات  : الفرع الثالث

 تتمثل فيما يلي: تكنولوجيا المعلومات:   أولا:  مكونات

ويمكهههن تسهههميتها أيضههها بهههالتجهيزات، وتشهههمل الحواسهههيب  مات الماديييية )الأجهيييزة والمعيييدات(: المسيييتلز . 1
الالكترونيهههة، والأجهههزاء الماديهههة، وأجههههزة الفهههاكس والهههتلكس،  والتهههي ههههي مهههع تمهههاس مباشهههر مهههع للبيانههههات،  

 معالجتها واسترجاعها. وتحديث ومراجعة المعلومات المخزونة و 

تعد البرمجيات الوسيلة المساعدة للأجهزة والمعدات في أداء عملها،  وهي مجموعة من : البرمجيات. 2
الأوامر تنفذ في وحدة المعالجة المركزية للبيانات بالطريقة التي تضمن تحقيق أهداف المنظمة،  وبطبيعة 

 الحال تحتاج البرمجيات إلى أفراد مؤهلين للعمل وتصميم الأنظمة وبرمجتها. 
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وتمثل الجانب العملي لتكنولوجيا المعلومات من خلال مساهمتها في حل المشكلات التي : اتالتطبيق. 3
،  ومعالجةتواجه إدارة المنظمة، وهي تستخدم تقنيات عديدة إضافة إلى الحواسيب لغر  خزن،  وجمع، 

 ونشر المعلومات. 

لومات بدءا من المدراء،  ومرورا وتتمثل بأنواع القوى العاملة في تكنولوجيا المع: الموارد البشرية . 4
بالعاملين المتخصصين في تنفيذ عمليات جمع للبيانات،  وتحليلها، ومصممي البرامج، ومشغلي الأجهزة 

والمعدات،  وانتهاء بعمال الصيانة سواء ما يتعلق منها بصيانة البرامج أم صيانة الأجهزة،  إذ تعتمد 
على الفكر البشري مما يكسبها أهمية كبرى في تنمية الموارد  تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل كبير

 (39-38، الصفحات 2019-2018)تيناوي، البشرية. 

 ثانيا:  مكونات تكنولوجيا الاتصال

لقههد واكههب تطههور الحاسههب الآلههي تطههور القههدرات الاتصههالية مههن بلههد لآخههر ومههن قههارة لأخههرى،  ففههي 
عصر المعلومات أصبح الاتصال ونقل المعلومات يهتم عبهر الأقمهار الصهناعية فهي لمهح البصهر،  وتتمثهل 

يوتكس وههو ، الفيد1930أهم أجهزة ومكونات تكنولوجيا الاتصال في التلكس والذي بدا العمل به منذ سنة 
وسههيلة لعههر  الكلمههات والأرقههام والصههور والرمههوز علههى شاشههة التلفههاز، الهههاتإ الثابههت والنقههال،  الفههاكس، 
وسائط الاتصال السلكية  وهي مجموعة من الأسلاك المعزولة عن بعضها البع  بصورة متوازية توضهع 

داولها بأجهزة الحواسهيب، وسهائط معا في غلاف واحد لنقل كميات ضخمة من للبيانات المقروءة نليا ويتم ت
الاتصال اللاسلكية والتي ترسل الإشارات من خلال الهواء أو الفضاء من دون أن تكهون مرتبطهة بهأي نهوع 
مههن الأسههلاك أو الوسههائط السههلكية، ولقههد شههاع اسههتخدام هههذا النههوع مههن الاتصههالات كبههديل للههربط بالأسههلاك 

 (9، صفحة 2012/2013)عبد الكريم، ومنها الأقمار الصناعية. 

 الاتصال شبكاتثالثا: 

تعههرف الشههبكات بأنههها مجموعههة مههن الحاسههبات تنههتظم معهها وتههرتبط بخطههوط اتصههال،  بحيههث يمكههن 
لمستخدميها المشاركة في الموارد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فيما بينهم،  فهي تشهكل نظامها قهد يكهون 

)نههوي طههه، بودوشههن، و غربههي، يتسههع ليغطههي منطقههة أو أكثههر. ومههن ابههرز أنواعههها مهها يلههي:  محليهها،  كمهها
 .(138، صفحة 2018

 : واع الشبكات من حيث التغطية الجغرافيةأن
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وهي تربط بهين عهدة حواسهيب ينتمهون إلهى نفهس المؤسسهة،  ومتواجهدين   :LANالمحلية  اتشبكال -
داخهههل نفهههس المبنهههى،  عهههن طريهههق أجههههزة الهههربط الشهههبكي،  فههههي تسهههتخدم لتغطهههي مسهههافات قصهههيرة 

 نسبيا. 
 طريق: وهي تربط بين شبكتين محليتين أو أكثر،  متباعدة جغرافيا عن MANالشبكات الاقليمية  -

ن طههرف المؤسسههات متعههددة التواجههد جغرافيهها لههربط كافههة وحههداتها الخطههوط الهاتفيههة،  وتسههتخدم مهه
 شبكيا لتشكيل ما يسمى بشبكة الأنترانت المحلية. 

فههههي تهههربط  ، وتسهههتخدم لهههربط الشهههبكات المحليهههة المتباعهههدة جغرافيههها بعهههدا كبيهههرا: WANالشيييبكات الواسيييعة 
الهدول و المحافظات و غالبا ما تعبر حدود المدن و عري  أو تنتشر على نطاق جغرافي واسع و المستخدمين 

 (10، صفحة 2012/2013)عبد الكريم، . تنتقل فيها المعلومات بسرعة عاليةو  ، القاراتو 

 : واع الشبكات من حيث الوظيفةأن

هي شبكة عملاقة مكونة من مجموعة من الشبكات الحاسوبية المرتبطهة علهى نطهاق عهالمي،  الانترنت:  -
وكأن ظهورها نتيجة حتمية للتطورات الهائلة في مجال نظم المعلومات والتكنولوجيا،  لما له أهمية في نقل 

 (102، صفحة 2010بياتي، )الامي و شكرولي الالمعلومات المختلفة إلى المؤسسات. 
هي مجموعة من أنظمة توزيع للمعلومات تقوم بتطبيق تكنولوجيا الانترنهت والمعهايير الخاصهة : تانتر نالأ -

بها عبر شبكة محلية داخلية للمؤسسة، أن هذه الشبكة تربط كل مصادر المؤسسة من معلومات،  وملفات 
، 2012)الطيطههي، الههخ. …وقواعههد وبيانههات،  وأجهههزة،  كالطابعههات والماسههحات الضههوئية وأجهههزة الفههاكس

 (45صفحة 

الانترنههت، ت تههرتبط ببعضههها عههن طريههق انههتر إنهههي الشههبكة المكونههة مههن مجموعههة شههبكات  : تانالاكسييتر -
الملفهات فيمها و مهع مهنح أحقيهة الشهراكة علهى بعه  الخهدمات  ، تانهتر إنتحافظ على خصوصية كهل شهبكة و 

وحههدة حمايههة تسههمى مههع وجههود الانترنههت، متصههلة بو ت انههتر نعمههل الإلكنههها تسههتخدم نفههس أسههلوب و  ، بينههها
، صهههفحة 2006)الصهههيرفي، . المتسهههللين علهههى الشهههبكاتو تحمهههي الشهههبكة مهههن القراصهههنة الجهههدران الناريهههة، و 

129). 

 (:  الفرق بين الإنترانت والإكسترانت والانترنت01الجدول رقم )

 Internet Intranet Extranet المواصفات
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 شبه عام خاص عام طبيعة الوصول
أعضاء من داخل منظمة  أي شخص المستخدمين

 الأعمال
ذوي العلاقات من خارج منظمة 

 منشئات أخرى -الأعمال
مشتركة بين مجموعة شركات أو  مملوكة مجزأة المعلومات

 مع ذوي العلاقات
عصام محمد البحيصي،  مداخلة بعنوان" تكنولوجيا المعلومات الحديثة وأثرها على القرارات الإدارية في :  المصدر

 .  155،  فلسطين،  ص 2006منظمات الأعمال،  مجلة الجامعة الإسلامية،  العدد الأول،  جانفي 

 . الاتصالو مزايا ووظائف تكنولوجيا المعلومات  الثاني: المطلب 

علهههى احهههد أن يحصهههر جميهههع الوظهههائإ التهههي تطلهههع بهههها تكنولوجيههها المعلومههههات لهههيس مهههن اليسهههير 
والاتصال،  إلا أنه من المفيهد أن نهذكر أههم الوظهائإ التهي أشهار لهها بعه  البهاحثين،  كمها أن لتكنولوجيها 

 المعلومات والاتصال عدة مزايا وهذا ما سنتطرق إليه من خلال هذا المطلب. 

 . الاتصالو سية لتكنولوجيا المعلومات المزايا الرئي : لوالفرع الأ 

تعمل تكنولوجيا المعلومات على زيادة المبيعات من خلال  : الأرباحو زيادة المبيعات  - أ
 مساعدتها للمنظمة في إشباع حاجات ورغبات المستهلكين. 

تستخدم العديد من المنظمات تكنولوجيا المعلومات لتحسين  الحصول على مزايا تنافسية:  - ب
 وضعها في البيئة التنافسية،  والحصول على مزايا تنافسية من خلال برامج وتطبيقات مبتكرة. 

أن تخفي  التكاليإ يعتبر من أهم الفوائد الناتجة عن استخدام تكنولوجيا  : تخفيض التكاليف-ج
 المعلومات في منظمات الأعمال. 

أحد أهم أسباب استخدام تكنولوجيا المعلومات تحسين مستوى جودة  : تحسين الجودة -د
المخرجات،  والتصميم لمساعدة الحاسب الآلي خير مثال على ذلك،  فالمهندس يستخدم محطات 
العمل أو ما يعرف بالوحدات الطرفية للحاسب الآلي لعمل رسومات هندسية،  ويقوم بتخزين هذه 

ملإ الحاسب الآلي،  ويستطيع استرجاع هذه الرسومات لإجراء أي تعديلات عليها  الرسومات في
 (34-33م، الصفحات 2007-ه1428)موسى ع.، بسهولة من اجل تحسين جودتها. 

 . الاتصالو وظائف تكنولوجيا المعلومات  الثاني: الفرع 
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 عليها.  جمع المعلومات أو الحصول 
  .المعالجة 
  .خلق وتوليد المعلومات 
  .خزن للبيانات والمعلومات 
  .الاسترجاع 
  .(36، صفحة 2016)جاسم، النقل 

 . جودة الخدمة :المطلب الثالث

رضهها الزبههائن  فهه نوفههي المقابههل  ، تعتبههر جههودة الخدمههة مههن الأساسههيات التههي تسههبق إرضههاء الزبههائن
دراكهههو يههؤثر علههى قههرار الشههراء المسههتقبلي للزبههون  فهه ن جههودة الخدمههة شههرطا أساسههيا لإشههباع رغبههة لهههذا و  ، ات

الزبههون وللاحتفهها، بههه،  سههنحاول فههي هههذا المطلههب إعطههاء مفهههوم الجههودة،  والخدمههة،  وهههذا بههالمرور علههى 
 تعريإ جودة الخدمة.   

  الفرع الأول:  تعريف الجودة وأبعادها.

 أولا:  مفهوم الجودة. 

( التهي تعنهي (Qualityالتي تعود إلهى الكلمهة اللاتينيهة ( (Qualitasأن أصل كلمة الجودة هي طبيعة
درجة الصلابة أو الدقة والإتقان للأعمال التي يؤديها الأفراد أثناء قيامهم بتصنيع الآثار التاريخية والدينية. 

 (20م، صفحة 2015-ه1435)الكرخي، 

الجهههودة علهههى أنهههها رضههها الزبهههون أو الملائمهههة  Juran, J. M& Frank M. Gryna: 1964لقهههد عهههرف 
للاسههتعمال.  وقههد بههدأ هههذا التعريههإ بتحديههد مههن هههو الزبههون معتبههرا إيههاه أي فههرد تههأثر بالسههلعة أو العمليههة. 

 .(39، صفحة 2007)الصرن، 

 ثانيا:  أبعاد الجودة. 

 تمثلت في ثمانية أبعاد كما يلي: 

 تتمثل في خصائص المنتوج الأساسية.   الأداء:-
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 :  الصفات أو الخصائص الإضافية للمنتج. الملامح -

 مدى مطابقة تصميم المنتج للمعايير الموضوعة.   المطابقة:-

احتمال أن المنتج سوف يعمل بشكل صحيح على مدى فترة محددة من الوقت في   الاعتمادية:-
 ظل الظروف الاستخدام المعلنة. 

 عدد مرات استعمال الزبون للمنتوج قبل اهتلاكه أو استبداله.   المتانة:-

مكانية تصليحها في حال وجود مشكل ما. القابلية للخدمة -  :  السرعة والكفاءة وات

 مكانية إغراء المنتوج لحواس الزبائن الخمسة. إ  الجمالية:-

، 2013)حسان، إدراك العميل لجودة المنتوج بناءا على صورة المؤسسة.   الجودة المدركة:-
 (20صفحة 

 الفرع الثاني:  تعرف الخدمة وخصائصها. 

 أولا:  مفهوم الخدمة. 

والتههي تعنههي العبوديههة أي كثههرة خدمههة  serviciumإلههى كلمههة لاتينيههة  serviceكلمههة الخدمههة أو  يرجههع أصههل
، 2019-2018)تينهاوي، الأسياد أي الملوك في النشاط الاقتصادي ف ن السهيد ههو المسهتهلك أو العميهل. 

 (45صفحة 

الخدمهة علهى أنهها السهلع  Amirican Marketing Assocaition (AMA)عرفهت الجمعيهة الأمريكيهة للتسهويق
غيههر الملموسههة، أو علههى الأقههل يجههب أن تكههون كههذلك.  فهه ذا كانههت غيههر ملموسههة كليهها يمكههن تبادلههها بشههكل 

مباشههر مههن المنههتج إلههى المسههتعمل فهههي لا يمكههن أن تنقههل أو تخههزن، كمهها أنههها قههد تكههون قابلههة للفسههاد فههورا.  
، 2007)الصهرن، تأتي إلى الوجود في الوقت نفسه الذي تشترى فيهه.  والسلع الخدمية صعبة التحديد فهي

 (61صفحة 

 ثانيا:  خصائص الخدمة. 

 تتميز الخدمات بجملة من الخصائص وتتمثل أهمها فيما يلي: 
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  .اللاملموسية 
  .التلازمية 
  .عدم تجانس الخدمة 
  .الملكية 
 القدرة على التخزين.  عدم 
  .(4، صفحة 2008-2007)رقاد، صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون 

 الفرع الثالث:  جودة الخدمة 
  تعريف جودة الخدمة : لاأو 
 مفهوم جودة الخدمة:  -

البعههد الشخصهههي و تلههك الجهههودة التههي تشههمل علههى البعههد الإجرائههي  أنههها:عرفههت جههودة الخدمههة علههى 
جهههودة الخدمهههة ههههي  أن إلهههى ، يشهههير ههههذا التعريهههإو كأبعهههاد مهمهههة فهههي تقهههديم الخدمهههة ذات الجهههودة العاليهههة 

ن البعد الإجرائي والبعد الشخصي،  مما يستوجب ضرورة الاهتمام بهاذين الجانبين في محصلة التفاعل بي
 (15، صفحة 2008-2007)رقاد، تقديم الخدمة. 

تسههليمهم مسههتوى و  ، متطلبههات الزبههائنو التقههاء حاجههات  لههى:إ Dale ,Barrie : 1999أي يشههير ر و 
يهم المتشهكلة وفقها للتجربهة الماضهية مهع انموأمناسبا من الخدمة بناء على توقعاتهم التي تدل على رغباتهم 

، صهفحة 2007)الصهرن، أيضها. الاتصهالات الشخصهية و المزيج التسويقي للخهدمات المصهرفية و المصرف 
198). 

 : خصائص جودة الخدمةثانيا: 

 : تكمن الخصائص التي تحققها جودة الخدمة فيما يلي

 . احترام متابعة الزبون و وفهم  الإدارة الرؤيا الواضحة من قبل -

 عم الملائم من قبل الإدارة. تقديم الد-

 . استخدام طرائق تحسين جودة الخدمةو  ، مكوناتهاو فهم الأعمال  -

 . وضع معايير لقياس الأداءو استعمال التقنيات المناسبة  -
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 . استقطاب الأفراد المناسبينو إظهار الحاجة للابتكار  -

 . عمولات اكبرو إتاحة الفرص للحصول على أسعار  -

 .(279، صفحة 2004)تيسير، . تخفي  التكاليإ -

 

 : جودة الخدمة أهمية : ثالثا

 : الجودة في تقديم الخدمة فيما يلي أهميةتكمن 

 ازدياد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات : الخدمة مجال نمو . 
 جهودة الخدمهة  لأنزيهادة المنافسهة  إلهىزيهادة عهدد المؤسسهات الخدميهة يهؤدي  إن : المنافسة ازدياد

 . تعطي للمؤسسات مزايا تنافسية عديدة
 سهعر معقهول و فلا يكفهي تقهديم خدمهة ذات جهودة  ، العملاء يريدون معاملة جيدة إن : العملاء فهم

 . فهم العملاءو دون توفير المعاملة الجيدة 
 أصههبحت المؤسسههات الخدميههة تركههز علههى توسههيع حصههتها  :الخدميية لجييودة الاقتصييادي المييدلول

يجهب المحافظهة علهى و  ، جهل اجتهذاب عمهلاء جهددألا يجب على المؤسسات السهعي مهن و السوقية 
 .(57، صفحة 2019-2018)تيناوي، . العملاء الحاليين

 رابعا:  أبعاد جودة الخدمة: 

المؤسسة الخدمية بتقديم خدمة قد تتلاءم مع توقعات الزبائن وتلبي حاجياتهم، فعلى حتى تقوم    
المؤسسة أن تتعرف على المعايير و المؤشرات التي يعتمد عليها الزبائن في الحكم على جودة الخدمة 

، 2005)حامد، : المقدمة لهم، وتتمثل أهم المؤشرات التي يعتمد عليها في تفسير جودة الخدمة ما يلي
 (443صفحة 

وهي القدرة على تقديم خدمة تكون ما وعدت به المؤسسة اي أن تكون بشكل يمكن الاعتماد الاعتمادية: •
عليها، ويكون بدرجة عالية من الدقة، فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت و 

 .وعده من قبل بالإضافة الى اعتماده على مقدم الخدمة في أدائهاالأداء كما تم 
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 على قدرته و دائم بشكل للزبون  الخدمة لتقديم الاستعداد على الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق :الاستجابة•
 .الزبون  اليها يحتاج الذي الوقت في الخدمة تقديم

 مظهر و المعدات مثل الخدمية المؤسسة لدى المتاحة المادية التسهيلات الى ويشير: الملموسية •
 .معهم الاتصال ووسائل وأدوات الخدمة مقدمي

وهو يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها كمثل درجة الأمان المترتبة  لأمان:ا•
 .عن استئجار شقة أو غرفة في فندق

الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحديدها وتزيده : ويشير هذا المؤشر الى مدى قدرة مقدم عاطفتال •
 .بالرعاية والعناية

 المطلب الرابع:  خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة.  

 لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية: 

ثارة الاهتمام بالزبائنو تباه نجذب الا . 1 ويمكن أن يتحقق ذلك من خلال المواقإ التي يبديها مقدم : ا 
 الخدمة للزبائن وفقا لما يلي: 

  شعارهم بالاهتمام بهم والرغبة في تقديم الاستعداد النفسي والذهني لمواجهة الزبائن،  وات
 الخدمة الملائمة لهم. 

  .حسن المظهر والمقابلة الايجابية الفاعلة نحو الزبائن 
 والدفء في التعامل مع الزبائن والمحبة في مساعدتهم.  الابتسامة والرقة 
 الروح الايجابية المتفاعلة نحو الزبائن بغ  النظر عن الجنس والعمر… 
  .الثقة بالنفس وقوة الشخصية وانتهاج الموضوعية 
  .إشعار الزبائن بالسعادة في تقديم الخدمة 

بات الأساسية التي يتم اعتمادها بهذا الشأن ما ومن المتطل: تحديد حاجتهمو خلق الرغبة لدى الزبائن  . 2
 يلي: 

  العر  السليم والمنطقي والمرتب لمزايا السلعة أو الخدمة المرتكزة على خصائصها
 وتركيبها ووفرتها ومتانتها أو غير ذلك. 

  .التركيز على نواحي القصور في السلع أو الخدمات التي يعتمد عليها الزبون 
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  البيعية كوسيلة للتأثير على الحواس. اعتماد كافة المعدات 
  ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور وأن يكون مجهز الخدمة

 مستعدا للرد على تلك الاستفسارات بدقة دون مبالغة. 
  التركيز على الجوانب الإنسانية بالتعامل كالترحيب والابتسامة والشعور بتوفير متطلبات

 ية والمستقبلية للزبائن. الحاجات الحال
 ويمكن توضيح ذلك فيما يلي:  : معالجة الاعتراضات لديهو إقناع الزبون  .3

مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع الزبائن وهي ) أن الزبون دائما على  يلتزم أن-أ
 حق ( ولكن يمكن الاعتماد على مجموعة من المبادئ في هذا المجال وهي: 

  الاعتماد على مبدأ نعم هذا  صحيح ولكن،  حيث يظهر البائع للزبون اتفاقه مع وجهة
 نظرة في جزء منها ثم يعمل على تنفيذها بذكاء. 

  الإقلال قدر الإمكان من الاعتماد على النفي المباشر مع إمكانية الاعتماد عليه في
 الحالات التي لا يكون مفر من اللجوء إليه. 

 : وهي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه فيه،  ف ذا قام الزبون   طريقة التعوي
 بالاعترا  على ثمن السلعة يمكن التسليم معه بارتفاع السعر. 

  .طريقة العكس:  تقوم هذه الطريقة على قلب الاعترا  إلى ميزة 
 وجيه طريقة الاستجواب:  تقوم هذه الطريقة على أن يلجا مقدم الخدمة التسويقية إلى ت

 بع  الأسئلة للزبون يكون في الإجابة عليها. 

ب.  يجب على مقدم الخدمة أن يكون مسمعا جيدا للزبون وأن يظهر الاهتمام واليقظة بحديث الزبون 
 ويمكن أن يسجل بع  الآراء والملاحظات بالنسبة للزبون. 

ي بع  الحالات لا يكون ج.  يجب على مقدم الخدمة ألا يأخذ اعتراضات الزبون قضية مسلم بها، فف
 الزبون راغبا في الشراء ولكنه يثير الاعتراضات فقط من أجل إنهاء المقابلة. 

د.  من الأمور الهامة عند الرد على الاعتراضات أن يجعل مقدم الخدمة الزبون يشعر بأنه قد هزم في 
ج عكسية وقد يعمل على المناقشة وأن مقدم الخدمة قد أنتصر عليه حيث أن هذا الشعور قد يؤتي نتائ

 فشل المهمة البيعة بعد أن كادت أن تنتهي بنجاح. 
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 :  ويمكن ذلك به: التأكيد من استمرارية الزبائن بتعامل مع المؤسسة. 4

الاهتمام بشكاوى الزبائن وملاحظتهم:  يتطلب هذا الأمر من مجهزي الخدمات أن  يكونوا على  -1
 المستهلكين واتخاذهم الإجراءات الكفيلة من خلال: درجة عالية من الصبر في استيعاب شكاوى 

  .شعارهم بأهمية الشكوى المقدمة من قبلها  الاعتذار لهم وات
  .تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك 
  .استبدال الأجزاء التالفة أو غير الصالحة للاستخدام بالسلعة 
 ثم في النهاية يقدم الشكر لهم.  استبدال السلعة بأكملها بسلعة أخرى أو بديلة 

توفير الخدمات بعد إتمام عملية البيع والتعاقد:  بعد إتمام عمليات البيع والتعاقد مع الزبائن على  -2
 مجهزي الخدمة أن يتابعوا باستمرار تقديم الخدمات ما بعد البيع مثل: 

  .خدمات التركيب 
  .خدمات الصيانة 
 على التشغيل بطريقة الاستخدام أو التشغيل.  تدريب القائمين 
 2002)حمود، الخ. …توفير قطع الغيار للأجزاء التي يتم تلفها اثناء الاستعمال ،

 (225-220الصفحات 

 . الاتصال بجودة الخدمةو علاقة تكنولوجيا المعلومات  الثاني: المبحث 

يشهد العالم تطورا كبيرا في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال حيث أحدثت هذه الثورة النوعية 
تغيرات وتحهولات جوهريهة فهي كهل أجهزاء الأعمهال وخاصهة بمجهال الخهدمات،  ومنهه تلعهب ههذه التكنولوجيها 

نتاجيهههة دورا كبيههرا فههي تحسهههين جههودة الخدمهههة،  وهههذا مهههن خههلال تأثيرههها علهههى عناصههر المهههزيج الت سههويقي وات
 وعر  الخدمة وكذلك في البنوك الجزائرية. 

 . الاتصال في تحسين المزيج التسويقي الخدميو دور تكنولوجيا المعلومات  : لوالمطلب الأ 

تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على عناصر المزيج التسويقي  الأربعة هي: المنتج،   يتوزع
 وهذا ما سنتطرق إليه في هذا المطلب  وتتمثل في: والتسعير، والتوزيع، والترويج، 

 تحاول الشركات استخدام التقنيات التمكينية في المجالات التالية: : المنتج .1
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حيث توجد  ، الخدمات باستخدام الحاسوب بدلا عن أساليب التصميم التقليديةو تصميم السلع -أ
 . المهامالمفصلة للقيام بهذا و العديد من البرمجيات الجاهزة 

الأساليب الأخرى مثل  إلىبالإضافة  أيضاتقديم الخدمات باستخدام الحاسوب و تاج السلع إن-ب
 ، تانالاكستر و  الانترنتعن بعد من خلال شبكات أو الطب الاتصالي و المصنع الافتراضي 

 . تانتر نالأ

ت التجارية العلاماو ضاع المنتجات أو في الوقت الحقيقي عن و الحصول على معلومات فورية  -ج
 . ذلك من خلال شبكات الاتصال المتطورةو الحصص السوقية و 

مجال  100من  أكثراستخدام نموذج اختبار القبلي للمنتج الجديد المعروف باسم المخمن في  -د
التطوير كأداة غاية في و البحث و يلجا إليه المسوقون خصوصا مديري المنتجات الجديدة و  تطبيقي

 . بالحصة السوقية للصنإ للتنبؤ انالإتقو الدقة 

المنتجات المعروضة و المشترين القيام بمقارنة السلع  مكانأصبح ب  الانترنت، بفضل استخدام  -ه
 . في الوقت الحقيقيو على الخط بشكل مباشر 

نقصد بها تلك الخدمة التي و  . الحصول على الخدمات الالكترونية المطلقة مكانأصبح بالإ -و
تاج إنحيث تتم كافة العمليات المترتبة على  ، اتصال مادي مع المزودأي يحصل عليها الزبون دون 

 . ما بعد بالوسائل الالكترونية حصرياو توصيلها و الخدمة 

:  أسهمت تكنولوجيا المعلومات في إحداث ثورة حقيقية في مجال هيكل الأسعار حيث التسعير .2
 تي: جاز ذلك بالآيمكن إي

 ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج.  - أ
 دراسة استراتيجيات التسعير البديلة وتفحصها.  - ب

 . علاقتها بالطلب على المنتجو التوزيع و دراسة تكاليإ التصنيع  -ج

 . تطوير منحنى المرونة السعر الذي يبين كيفية تغيير المبيعات -د

 عر الأمثل بالاستناد إلى الإستراتيجية الأفضل. اختيار الس -ه
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 التحكم بالتغيرات السعرية المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأنها.  -و

وباختصار، ف ن تكنولوجيا المعلومات والاتصال قد أسهمت في انتقال أو تحول قوة المساومة  -ك
 سعير. من المنتجين إلى المشترين مما سيحدث ثروة حقيقية في مجال الت

من أبرز تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على التوزيهع أنهها أسههمت فهي تقلهيص التوزيع:   .3
دور وأهمية الوسطاء التقليديين وأهميتهم،  وبهروز مصهطلح جديهد باسهم القنهوات الالكترونيهة كبهديل 

 عن القنوات التقليدية ومن أبرز هذه القنوات ما يلي: 
قنهههاة الكتالوجهههات: حيهههث يمكهههن للمتسهههوق أن يتصهههفح الكتالوجهههات الالكترونيهههة،  فههههي تصهههإ  - أ

 تفاصيل دقيقة عن المنتجات المختلفة،  وتوضح أسعارها ومناشئها وكيفية الحصول عليها. 
قناة التلفزيون للمتسوق المنزلي: حيث تظهر على شاشة التلفزيون المنتجات المعروضة بشكل  - ب

 جذاب ومتقن وبثلاثة أبعاد. 
قنههاة المصههنع المباشههرة:  ربمهها يرغههب متسههوق مهها بزيههارة صههفحة الويههب الخاصههة بشههركة مهها  -ج

دولار من أجهزة  مليون  15فهذه الشركة تبيع ما قيمته أكثر من ( (Dell computerمثل شركة 
 الحاسوب يوميا عبر الانترنت. 

قنههاة الوسهههيط الالكترونيهههة:  حيههث يمكهههن للمتسهههوق أن يهههذهب إلههى صهههفحة الويهههب الخاصهههة  -د
يجهاد  بوسيط المعلومات الالكترونية الذي يعر  فيها ويقارن سمات العلامات المتهوفرة كافهة وات

 أسعارها،  ويوضح أماكن شرائها بأفضل الأسعار. 
وههو مهن أكثهر عناصهر المهزيج التسهويقي تهأثرا بتكنولوجيها المعلومهات والاتصهال،  لدرجهة : يجالترو  .4

أن اسههمه قههد تغيههر ليصههبح التسههويق المباشههر والههذي يشههير إلههى كافههة نشههاطات الوسههيلة التههي تولههد 
سلسههلة مههن الاتصههالات والاسههتجابات مههع الزبههائن الحههاليين،  ومههن أبههرز وسههائل التههرويج التههي تقههع 

 تسويق المباشر ما يلي: ضمن ال
 إعلان البريد المباشر.  - أ

 إعلان استجابة المباشرة.  - ب

 الترويسات الإعلانية عن الانترنت.  -ج

 الإعلان عبر الأجهزة النقالة.  -د
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 الإعلان حسب الطلب.  -ه

 الدفع مقابل المشاركة.  -و

برامج الولاء المدعمة لتكنولوجيا المعلومات وبطاقات الانتساب الذكية التي تستخدم في  -ز
 برنامج تنشيط المبيعات. 

الاتصالات التسويقية التفاعلية التي مكنت المشاركين من إجراء محادثات بسرعة فائقة،   -ح
)الطائي و العلاق، مبادئ التسويق الحديث ) الطبعة وتفاعل بشكل مباشر مع المروجين. 

 (265-260، الصفحات 2009العربية(، 

 . عرضهاو تاجية الخدمة إنالاتصال في تحسين و دور تكنولوجيا المعلومات  الثاني: المطلب 

تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين إنتاجية الخدمة وعرضها وهذا ما سنتطرق 
 في هذا المطلب.  إليه

 . تاجية الخدمةإنالاتصال في تحسين و دور تكنولوجيا المعلومات  .1

تلجههها المؤسسهههات الخدميهههة لتطهههوير إنتاجياتهههها إلهههى التوجهههه نحهههو إدخهههال التكنولوجيههها والإكثهههار مهههن 
الاعتمههاد علههى الأنظمههة،  فمههدخل الأنظمههة يحههاول تحديههد عناصههر التشههغيل الأساسههية ويمكههن تطبيههق هههذا 

 من خلال ثلاث طرق. المدخل 

:  تعنهي إحهلال الآلات والوسهائل محهل العنصهر البشهري) مثهل غسهيل السههيارات تكنولوجييا الأجهيزة - أ
 الخ(. …أوتوماتيكيا 

 تعني إحلال أنظمة البرامج المعدة محل عمليات الخدمات اليدوية.   تكنولوجيا البرامج:  - ب

علهى الأجههزة لزيهادة الفعاليهة والسهرعة  :  يهتم إدخهال بهرامج مخصصهةخليط من النوعين السابقين -ج
 (541،542، صفحة 2008)الضمور، في عملية إنتاج الخدمة. 

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الخدمة.  .2
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يتضههمن عههر  الخدمههة مجموعههة مههن الخههدمات والتههي يطلههق عليههها بحزمههة الخدمههة وتشههمل قسههمين 
هما:  الخدمة الجوهر،  وخهدمات تكميليهة داعمهة للجهوهر،  وقسهم البهاحثون فهي تسهويق الخهدمات التكميليهة 

 الداعمة للجوهر إلى ثماني مجموعات رئيسية هي: 
 الضيافة.  -5المعلومات.                                 -1
 الاستثناءات.  -6استلام الطلبيات.                            -2
 الدفع.  -7حماية ممتلكات الزبون.                      -3
 تقديم الاستشارة.  -8إصدار الفواتير.                             -4

يهههة زههههرة الخدمهههة، وفهههي عصهههر الانترنهههت صهههارت معظهههم أوراق الزههههرة سهههميت ههههذه الخهههدمات التكميل
معتمدة على المعلومات وعليه بالإمكان تقديمها الكترونيا، الطرق المختلفة لاستخدام الموقع الشبكي لتقهديم 

 أو تعزيز الخدمة لكل ورقة من أوراق زهرة الخدمة. 

: لكههي يحصههل المسههتفيد علههى القيمههة ف نههه يحتههاج إلههى معلومههات عههن هههذه والاستشييارة المعلومييات -1
الخدمة كما أن مزودي الخدمة هم بحاجة للمعلومات عن الخدمات التي يرغبون بتسويقها،  واليوم 
أصبح التركيهز علهى اسهتخدام تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال فهي ههذا المجهال،  فهالمواقع الشهبكية 

التههي تههوفر ثههورة مههن المعلومههات التههي يحتاجههها الزبههائن حههول المؤسسههة المصههممة بشههكل بههارع هههي 
 وخدماتها. 

:  فتقهههديم الطلبيهههات بشهههكل شخصهههي أو عبهههر الههههاتإ أو البريهههد أو فهههاكس ههههي الطلبييييات اسيييتلام -2
أسهههاليب مازالهههت تسهههتخدم علهههى نطهههاق واسهههع وبالاسهههتفادة مهههن التطهههورات الحاصهههلة فهههي تكنولوجيههها 

الإمكهههان تقهههديم الطلبيهههات عبهههر نظهههم الهواتهههإ المرتبطهههة بالحواسهههيب المعلومهههات والاتصهههال أصهههبح ب
 والشبكات. 

:  تسهههاهم عناصههر الضههيافة وحمايههة ممتلكهههات والاسييتثناءات الزبييائن ممتلكيييات حماييية، الضيييافة -3
الزبهائن والتههي تنطهوي علههى إجهراءات ملموسههة فههي بيئهات ماديههة،  فهي المسههاعدة علهى جعههل زيههارات 

،  أما فئة الاستثناءات فهي تتضمن الطلبات الخاصة وحل المشهاكل معها الزبائن أكثر متعة وراحة
فالطلبيات الخاصة خصوصا تلك التي تنطوي على حاجات طبية وغذائيهة مثهل الضهيافة الفندقيهة،  

 وتساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسريع حل المشاكل.  
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حسههاب مههن الوثههائق المهمههة سههواء كانههت علههى :  تعتبههر الفههواتير وكشههوفات الوالييدفع الفييواتير اعييداد -4
شههههكل ورقههههي أو الكترونههههي،  فالزبههههائن يرغبههههون بههههأن تكههههون الفههههواتير وكشههههوفات الحسههههاب واضههههحة 
ومتضمنة معلومهات مفيهدة وغالبها مها تلجهأ المؤسسهات الرائهدة فهي ههذا المجهال إلهى بحهوث التسهويق 

حيههث هيكلتههها لكههي تههتمكن مههن  للوقههوف علههى مهها يتوقعههه  الزبههائن بصههدد الكشههوفات والفههواتير مههن
 (182-177، الصفحات 2002)العلاق، استخدام التكنولوجيا الملائمة. 

 . الاتصال في البنوك الجزائريةو استخدام تكنولوجيا المعلومات  : المطلب الثالث

لقد عهرف قطهاع تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال تهأخرا كبيهرا فهي الجزائهر، ممها أثهر سهلبا علهى أداء 
الخههدمات التههي تقههدمها البنههوك الجزائريههة، لكههن مههع بدايههة تحريههر قطههاع تكنولوجيهها الإعههلام والاتصههال أصههبح 

لهة فهي ههذا المجهال إلا يعرف تطورا لاسيما فهي مجهال تكنولوجيها الانترنهت،  فعلهى الهرغم مهن الجههود المبذو 
أنهها دون التطلعهات،  وسهنتطرق فههي ههذا المطلهب إلههى واقهع اسهتخدام  تكنولوجيهها المعلومهات والاتصهال فههي 

 البنوك الجزائرية فيما يلي: 

بهادرت بعه  المؤسسهات المصهرفية والماليهة بتطهوير : شبكات الاتصالات الالكترونية فيي الجزائير .1
منتشهرة فهي نقهاط محهدودة مهن التهراب الهوطني،  لكهن عهدم القهدرة  شبكات الكترونية للهدفع والتسهديد،

علهههى الهههتحكم فيهههها وتسهههييرها جعهههل بعضهههها يتوقهههإ عهههن أداء خدماتهههه،  ورغهههم ذلهههك بهههادرت بعههه  
 المؤسسات ب صدار بطاقات السحب مثل: 

  بطاقة السحب من الصرافات الآليةDAB  .لمؤسسة البريد 
  .صههههفحة 2014)بالعيههههاأ و بههههن اسههههماعين ، البطاقههههة المصههههرفية للسههههحب والههههدفع ،

78). 

 

 تمتلك معظم البنوك الجزائرية مواقع على شبكة الانترنت: الانترنيت والبنوك الجزائرية:  .2
 بالنسبة لبنهك الجزائهر موقعهه ههوdz. algeria-of-bank. WWW تظههر فيهه مجموعهة مهن  ،

حصهههائيات مختلفهههة،  ويقهههدم خههههدمات  للبيانهههات،  والمعطيهههات عهههن السياسهههة النقديهههة،  والماليهههة،  وات
 معلوماتية الكترونية ويشرف على عمليات المقاصة الالكترونية،  

http://www.bank-of-algeria.dz/
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  أما البنوك التجارية فمواقعها تعر  مجموعة من المعلومهات عهن نفسهها مهع أن معظمهها لهم يجهدد
ة،  إضهههافة إلهههى بعههه  الخهههدمات التهههي تعرضهههها بعههه  البنهههوك،  كخدمهههة الاطهههلاع علهههى منهههذ مهههد

الرصيد بالنسبة للزبائن المشتركين في النظام،  وبع  العمليات الأخرى والتهي مهن بينهها،  تسهديد 
فواتير الكهرباء والماء،  استمارات من طلبات القرو  وغيرها من خدمات السهحب عهن بعهد ومهن 

تقههدم هههذه الخههدمات نجههد:  القههر  الشههعبي البنكههي،  الصههندوق الههوطني للتههوفير  بههين البنههوك التههي
 (348، صفحة 2016)زبير و عبابسة، ديسمبر والاحتياط،  بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 

لقد مكنهت البنهوك العريقهة فهي العهالم عملائهها مهن خدمهة  . استخدام الهاتف في الخدمة المصرفية: 3
صههدار التعليمههات عههن طريههق  الصههيرفة عبههر الهواتههإ النقالههة،  مثههل خدمههة الاطههلاع علههى الأرصههدة،  وات
الرسائل الخطية مع ضمان السرية من خلال كلمات السر المتعددة التي يمنحها البنهك لعملائهه،  غيهر 

،  لا تسههتخدم الهواتههإ النقالههة فههي تقههديم خههدماتها رغههم تطههوره وانتشههاره أن البنههوك التجاريههة فههي الجزائههر
على كافة التهراب الهوطني،  خصوصها بعهد فهتح السهوق الجزائريهة خهلال السهنوات العشهر الماضهية أمهام 
المسهتثمرين،  لهذا يتعهين علهى البنهوك الاسهتفادة مههن مشهتركي خدمهة الههاتإ فهي تقهديم خهدماتهم وجههذب 

 (348، صفحة 2016)زبير و عبابسة، ديسمبر طاعيتهم البنكية.  الزبائن وزيادة ق

 المبحث الثالث:  البناء النظري لنموذج الدراسة. 

 المطلب الأول:  الدراسات السابقة. 

يهدف هذا المطلب إلى التعرف على أهم الدراسات التي تناولت موضوع البحث،  والتعرف على 
 م النتائج التي توصلت إليها وسوف يتم التعرف على هذه الدراسات من خلال ما يلي:  أه

 دراسة مهيبل وسام،  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تفعيل وظيفة إدارة الموارد البشرية -
مقدميية ضييمن متطلبييات نيييل  ،  مييذكرة"دراسيية حاليية فييي مديرييية المييوارد البشييرية بييوزارة المالييية الجزائيير"

،  كليييية العليييوم الاقتصيييادية والعليييوم التجاريييية وعليييوم التسييييير،  فيييي عليييوم التسييييير ماجيسيييتيرشيييهادة 
 (. 2012-2011تخصص تسيير عمومي،  جامعة الجزائر )

ههههذه الدراسهههة إلهههى معرفهههة دور تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههالات فهههي تفعيهههل وظيفهههة إدارة  ههههدفت -
 الموارد البشرية.  
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تناولهت الطالبههة مههن خههلال هههذه الدراسههة ثلاثهة فصههول وهههي:  الإطههار النظههري لوظيفههة إدارة المههوارد  -
والاتصههالات،  واقههع  البشههرية،  تطويههع وظيفههة إدارة المههوارد البشههرية لمواءمههة تكنولوجيهها المعلومههات

 تطبيقات الإدارة الالكترونية للموارد البشرية على مستوى وزارة المالية. 
توصلت الباحثة في جانب النظري  من خلال البحهث إلهى أن إدارة المهوارد البشهرية عرفهت تغيهرات  -

 متعههددة مههن حيههث الوظيفههة وهههي الأهههداف والأدوار وشههكلت وظههائإ المههوارد البشههرية نظههام متكامههل
وتقع وظيفة تقييم أداء الموارد البشرية في لهب ههذا النظهام،  وينظهر إليهه أنهه نظهام يغهذي ويتغهذى،  
وخلفههت تكنولوجيهها المعلومهههات والاتصههالات فجهههوة رقميههة بهههين الههدول،  وتههههتم إدارة المههوارد البشهههرية 

س المههال بالمعرفههة بعقههل الإنسههان ومعارفههه وتسههعى لاسههتخلاص المعرفههة الكامنههة منههه،  ويعتبههر رأ
البشري جزء من رأس المال الفكري حيث يمثل رأس المال البشري مجموع  الأفهراد والكفهاءات التهي 
يملكههها أفههراد المجتمههع،  ويههؤدي تطبيههق الإدارة الالكترونيههة للمههوارد البشههرية علههى مسههتوى المنظمههة 

جانههب التطبيقههي فقههد لتقويههة العلاقههة والتفاعههل بههين الموظههإ ومههدير المههوارد البشههرية، امهها بالنسههبة لل
 توصلت الى:

موظههههإ  57906تعتبههههر وزارة الماليههههة منظمههههة عموميههههة غنيههههة بههههالموارد البشههههرية توظههههإ حههههوالي   -
 على مستوى الهيئات اللامركزية(. 53408موظإ على مستوى الادارة المركزية و  4498)

سهتخدم خاصهة فهي هيئت وزارة المالية بشبكة انترانهت /اكسهترانت و ههي انترانهت موسهعة الهى انهها ت -
 خدمة البريد الالكتروني لخف  تكاليإ مراسلاتها الداخلية و الخارجية . 

الجزائرية الصيغيرة  الاتصال في تأهيل المؤسساتدراسة سهام عبد الكريم، دور تكنولوجيا المعلومات و -
ر،  تخصييص والمتوسييطة،  أطروحيية دكتييوراه،  كلييية العلييوم الاقتصييادية والعلييوم التجارييية وعلييوم التسيييي

 (. 2013-2012إدارة أعمال،  جامعة الجزائر. )

ههههدفت ههههذه الدراسهههة إلهههى معرفهههة تطبيهههق تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال فهههي تأهيهههل المؤسسهههات  -
 الجزائرية الصغيرة والمتوسطة. 

تناولهههت الطالبهههة مهههن خهههلال ههههذه الدراسهههة خمسهههة فصهههول وههههي:  تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال  -
المؤسسههة الاقتصههادية،  وتكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال فههي المؤسسههات الصههغيرة وتطبيقاتههها فههي 

والمتوسطة،  والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر من الإنشاء إلهى التنافسهية،  وتكنولوجيها 
المعلومهههات والاتصهههال كهههأهم متطلبهههات تأهيهههل المؤسسهههات الجزائريهههة الصهههغيرة والمتوسهههطة،  دراسهههة 
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ينههة مههن المؤسسههات الجزائريههة الصههغيرة والمتوسههطة )نههادي المقههاولين والصههناعيين تطبيقيههة حههول ع
 لمتيجة (. 

أجريههههت هههههذه الدراسههههة فههههي عينههههة مههههن المؤسسههههات وتحديههههدا المؤسسههههات المندمجههههة)نادي المقههههاولين  -
والصههناعيين لمتيجههة( بالبليههدة مههن خههلال اسههتبانة تضههمنت مجموعههة مههن الأسههئلة،  والقيههام بتحليههل 

 ؤسسات المستجوبة وقياس درجات الارتباط بين مجموعة من المتغيرات. إجابات الم
توصهههلت الباحثهههة مهههن خهههلال البحهههث إلهههى أن تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال مهههن أههههم تطبيقهههات  -

التكنولوجيا المتقدمة،  ولقد تطهورت ههذه التكنولوجيها بتطهور مكوناتهها المختلفهة،  وأن تطهور أدوات 
تصههال أدى فههي نفههس الوقههت إلهههى تطههور وتعههدد الطههرق التههي يمكههن مهههن تكنولوجيهها المعلومههات والا

خلالها اختراق امن هذه المكونات فيما يعرف بالجرائم الالكترونية، ومن الضروري حماية الأنظمة 
المعلوماتيههة والحفهها، علههى المعلومههات مههن السههرقة والاختههراق، كمهها كشههفت الدراسههة التطبيقيههة التههي 

سهههات الجزائريهههة الصهههغيرة و المتوسهههطة انهههه مهههن اههههم دوافهههع انضهههمام اجريهههت علهههى عينهههة مهههن المؤس
المؤسسات الي احد برامج التأهيل هو رغبتهها فهي تحسهين تنافسهيتها و تسهييرها ، و ذلهك مها تحقهق 
بصههههفة كبيههههرة مقارنههههة بالههههدوافع و النتههههائج الاخههههرى، كمهههها كشههههفت الدراسههههة ان المؤسسههههات الجزائريههههة 

لمسهههتوى مهههن حيهههث امهههتلاك و اسهههتغلال تطبيقهههات تكنولوجيههها الصهههغيرة و المتوسهههطة ههههي ضهههعيفة ا
المعلومات و الاتصهال و خاصهة الشهبكات المعلوماتيهة داخليهة و الخارجيهة، تتهوفر كهل المؤسسهات 
على بهرامج مضهادات الفيروسهات فههي بهذلك تهدرك خطهورة الاعتهداءات الالكترونيهة لكنهها لا تتهوفر 

 لومات.بشكل كبير على الوسائل الاخرى لأمن المع
دراسيية شييهرزاد عييواطي،  أثيير تكنولوجيييا المعلومييات والاتصييال فييي تحسييين جييودة الخييدمات المصييرفية -

،  مذكرة دراسة استطلاعية لعينة من الوكالات البنكية لولاية ام البواقي  الالكترونية في البنوك الجزائرية
نيييل شييهادة ماسييتر أكيياديمي كلييية العلييوم الاقتصييادية والعلييوم التجارييية وعلييوم ضييمن متطلبييات مقدميية 

 (. 2019-2018التسيير،  تخصص إدارة مالية،  جامعة العربي بن مهيدي،  أم البواقي، )
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات  -

 البنوك الجزائرية. المصرفية الالكترونية في 
تناولت الطالبة من خلال هذه الدراسة ثلاثة فصول وهي:  ماهيهة تكنولوجيها المعلومهات والاتصهال  -

والخهههدمات المصهههرفية،  واتجهههاه البنهههوك نحهههو اسهههتراتيجية أحسهههن خدمهههة الكترونيهههة مقدمهههة،  وأهميهههة 
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ة الالكترونيههة لعينههة اسهتخدام تكنولوجيهها المعلومهات والاتصههال فههي تحسهين جههودة الخههدمات المصهرفي
 من الوكالات البنكية في ولاية أم لبواقي. 

اجريت هذه الدراسة في عينة من الوكالات تحديدا بنك الفلاحة والتنمية الريفية،  وكالة أم البواقي،   -
فرد من  30وكذا بنك القر  الشعبي الجزائري،  وكالة عين مليلة،  وقد تضمنت عينة الدراسة 

 كل مؤسسة. 
الباحثههة مههن خههلال هههذه الدراسههة إلههى أن تكنولوجيهها المعلومههات والاتصههالات هههي تطبيههق  توصههلت -

لمفهههومي المعلومههة والاتصههال عههن طريههق الوسههائل التكنولوجيههة،  واسههتخدام تكنولوجيهها المعلومههات 
يؤدي إلى زيادة سرعة الاتصال وخف  تكاليفه،  وتساعد هذه التكنولوجيا في تسهيل عملية اتخاذ 

،  والخههدمات المصههرفية هههي الركيههزة الأساسههية لنشههاط البنههوك وتطويرههها،  حيههث أن البنههوك القههرارات
الالكترونيههة لههها فوائههد عديههدة لزبائنههها مههن سههرعة وأمههان واختصههار،  وأن جههودة الخههدمات المصههرفية 
 الالكترونية المقدمة من البنوك تتم من خلال تحسين وتطوير المواقع الالكترونية للبنوك،  وتسهيل

 التعامل مع هذه المواقع. 

 المطلب الثاني:  تقييم الدراسات السابقة 

الدراسهههات السهههابقة تناولهههت دراسهههة دور تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههال فهههي تفعيهههل وظيفهههة المهههوارد 
البشهههههرية وأخهههههرى تطرقهههههت إلهههههى دور تكنولوجيههههها المعلومهههههات والاتصهههههال فهههههي تأهيهههههل المؤسسهههههات الصهههههغيرة 

لههها والمتوسهطة،  وطبقههت الدراسههات فههي قطاعههات عمههل مختلفههة،  كمها أن النتههائج المتوصههل إليههها قههد يكههون 
مكانيههة اسههتخدامها فههي التحسههين  تههأثير كبيههر علههى المؤسسههات التههي تعتمههد علههى تكنولوجيهها المعلومههات،  وات

 والنجاح. 

تختلف الدراسة الحالية على الدراسات السابقة بدراستها لمتغيرات جديدة تتعلق بدراسة علاقة تكنولوجيا 
 ،مع التطور السريع في هذا المجال المعلومات والاتصال بجودة الخدمة،  ومفاهيم حديثة تتماشى

 . BADRوكذلك سيتم تطبيق الدراسة على وكالة بنك الفلاحة والتنمية الفلاحة

 (: متغيرات البحث 02الجدول رقم:)المطلب الثالث:  متغيرات البحث   

 المتغير التابع  المتغير المستقل الفرضية 
  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  الرئيسة

 بعد الأجهزة والمعدات الفرعية الاولى 
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  بعد البرمجيات الفرعية الثانية
 المصرفيةالخدمة  جودة

 
 

 

 بعد قواعد البيانات الفرعية الثالثة 
 بعد كفاءة الموارد البشرية  الفرعية الرابعة 

 بعد شبكات الاتصال  الفرضية الخامسة

 عداد الطالبتين.من إ  المصدر:

 :الفصل خلاصة

من خلال تناولنا لهذا الفصل حول الاطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة ،    
حاولنا في المبحث الاول اعطاء نظرة حول التكنولوجيا وانواعها، مفهوم المعلومات وخصائصها ، مفهوم 

ائص والمكونات وشبكات الاتصال وعناصره ، وتطرقنا الى مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال والخص
الاتصال ، و المزايا و الوظائإ ، و تطرقنا الى مفاهيم جودة الخدمة و ابعادها ،وخطوات تحقيق الجودة 

 في تقديم الخدمة . 

ثم تطرقنا في المبحث الثاني الى توضيح علاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بجودة الخدمة ، والمبحث 
 السابقة من اجل اثراء هذا الموضوع .  الثالث تعرفنا على الدراسات
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 التطبيقي الإطار 
 بنك – حالة لدراسة
 والتنمية الفلاحة
  BADRالريفية
-مسيلة( )وكالة
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:تمهيد  

كههل المفههاهيم العامههة المرتبطههة بتكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال  وللأبعههد مهها تناولنهها فههي الفصههل ا
ومكوناتها وخصائصها ومزاياهها ووظائفهها،  وكهذلك ماهيهة جهودة الخدمهة وخصائصهها وأهميتهها و أبعادهها،  

 لبنوك التجارية الجزائرية.وكذا العلاقة التي تربط بينهما،  أجرينا تربص في أحد ا
سههنحاول فههي هههذا الفصههل إسههقاط مهها جههاء فههي الجانههب النظههري وذلههك بههالتطبيق الميههداني فههي بنههك الفلاحههة 

" وكالههة المسههيلة، والقيههام بدراسههة إحصههائية مههن أجههل بيههان العلاقههة بههين تكنولوجيهها BADRوالتنميههة الريفيههة "
أسهههلوب الاسهههتبيان فهههي جمهههع البيانهههات ثهههم تبويبهههها  المعلومهههات والاتصهههال وجهههودة الخهههدمات، وذلهههك بانتههههاج

مههن أجههل تفههادي الاخطههاء الحسههابية والههذي يسههاهم بشههكل كبيههر فههي   "SPSSوتحليلههها باسههتخدام برنههامج  "
استخدام وتحليل المعلومات بدقة،  ولتكون الدراسة الميدانية شاملة سيتم تقسهيم الفصهل الثهاني الهى مبحثهين 

 تي: كالآ

 ".BADRالأول: تقديم عام حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية" المبحث

 المبحث الثاني:  الاطار المنهجي للدراسة ) عرض،  تحليل،  مناقشة النتائج (. 
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 . المبحث الاول:  تقديم عام حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية

التجاريههة التههي تلعههب دورا فعههالا فههي نجههاح يعتبههر بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة كغيههره مههن البنههوك 
التنميههة الاقتصههادية،  فهههو يحتههل مكانههة هامههة ضههمن الجهههاز البنكههي فههي الجزائههر،  ولهههذا تههم اختيههار وكالههة 

 المسيلة للقيام بهذه الدراسة،  ومن أجل الالمام بجوانب هذا المبحث سنتطرق الى النقاط التالية:

 لريفية تعريف عام لبنك الفلاحة والتنمية ا"BADR." 
  المسيلة–التعريف بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية- . 
 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية"BADR". 

 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية أساسيات : المطلب الاول

ومراحهل تطهوره سوف يتم التطرق في ههذا المطلهب الهى نشهأة بنهك الفلاحهة والتنميهة الريفيهة وتعريفهه 
 وأيضا المبادئ التي يتبناها.

 . بنك الفلاحة والتنمية الريفية وتعريفه نشأة : ولالفرع الأ 

 ."BADR "بنك الفلاحة و التنمية الريفية نشأة -1

المهؤرخ فهي  82-106" بموجهب المرسهوم رقهم BADRتهم انشهاء بنهك الفلاحهة والتنميهة الريفيهة "
البنهههك الهههوطني الجزائهههري،  ونشهههر ههههذا القهههرار فهههي الجريهههدة م،  تبعههها لإعهههادة هيكلهههة 1982مهههارس  13

،  وحهههدد قانونههه الأساسههي،  حيهههث اعتبههر ننهههذاك وسههيلة  مهههن 1982مههارس  13فهههي  11الرسههمية رقههم 
 الوسائل الرامية الى المشاركة في تطوير القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي.

كلههم شههرق العاصههمة  70ي تبعههد حههوالي أنشههب بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة ببنههي سههليمان التهه
الجزائر،  وتتميز المنطقة بسهلها الواسع وبطابعها الفلاحي الريفي مما يدعم دور بنك الفلاحة والتنمية 

 الريفية في تنمية القطاع الزراعي وترقية الريإ.

ونظههههرا لكثافههههة نشههههاطه ومسههههتواه  صههههنإ بنههههك الفلاحههههة والتنميههههة الريفيههههة مههههن قبههههل  قههههاموس مجلههههة 
فههههي المركههههز الأول فههههي ترتيههههب البنههههوك التجاريههههة الجزائريههههة  2001(  طبعههههة Bank Rsalmanachلبنههههوك)ا

 بنك مصنإ. 4100في الترتيب العالمي ما بين  668ويحتل البنك كذلك المركز 
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 "BADR"التنمية الريفية تعريف بنك الفلاحة و  -2

هو مؤسسة اقتصادية مالية وطنية،  تتمتع بالشخصية المعنوية  والاستقلال والتسيير،  أوكلت لها 
مهمة التكفل بالقطاع الفلاحي،  ترمي إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي،  وبمها 

والهذي تهم بمقتضهى الغهاء  ، 1990أفريهل  14أن البنك أصبح تجاريا بعد صدور قانون النقهد والقهر  فهي 
نظام التخصص،  وعليه أصبح البنك يمارس جميهع الوظهائإ التهي تقهوم بهها البنهوك التجاريهة،  كمها يعتبهر 

" صهههاحب أكبهههر شهههبكة بنكيهههة فهههي الجزائهههر بالمقارنهههة مهههع الهيئهههات الأخهههرى،  إذ وصهههل عهههدد BADRبنهههك" 
 365،  أمها فهي يومنها ههذا فههو يضهم فهرع 31رئيسهية و  6وكالة،  منها  269،  إلى 1985وكالاته سنة 

 33ما بين إطار وموظإ،  و يقدر رأس مال البنك ب  7000مديرية جهوية تشغل أكثر من  31وكالة و
 مليار دينار. 35مليار دينار جزائري،  وتم رفعه في العام الماضي الى

 ."BADR"الفرع الثاني: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 تي:الفلاحة والتنمية الريفية أثناء تطوره في السوق البنكي الجزائري عدة مراحل نذكرها كالآشهد بنك 

لهههى فهههر  وجهههوده ضهههمن إسهههعى البنهههك فهههي ههههذه المرحلهههة :  1990- 1982المرحلييية الاوليييى:  -1
 .تخصهص البنهوك أوههذا طبقها لمبهد ، المجال الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق الريفيهة

ومهع مهرور الوقهت اكتسهب البنهك سهمعة ب حدى القطاعات الحيويهة نك عمومي يختص حيث كان ب
لههى جانههب الصههناعة إطيبههة وتجربههة كبيههرة فههي مجههال تمويههل القطههاع الفلاحههي والصههناعات الغذائيههة 

 الميكانيكية.
من خلال نظام  10/90بموجب صدور قانون النقد و القر  : 1999-1991: المرحلة الثانية -2

القطهههاعي المطبهههق مهههن قبهههل،  وههههذا فهههي إطهههار الاقتصهههاد الموجهههه،  توسهههع نشهههاط بنهههك التخصهههص 
الفلاحههة والتنميههة الريفيههة ليشههمل مختلههإ قطاعههات الاقتصههاد الههوطني،  خاصههة قطههاع الصههناعات 

 الصغيرة والمتوسطة،  مع بقاءه الشريك الأول في تدعيم وتمويل القطاع الفلاحي.
ههههذه المرحلهههة بموجهههب التهههدخل الفعلهههي والفعهههال للبنهههوك  تميهههزت: 2006-1999المرحلييية الثالثييية: -3

العموميههة لبعههث نشههاط جديههد فيمهها يتعلههق بمجههالات الاسههتثمار المربحههة،  وجعههل نشههاطاتها ومسههتوى 
مردوديتها يساير قواعد اقتصاد السوق،  وفي صدد رفع بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى حهد كبيهر 

ية الصهههغيرة والمتوسههههطة،  إضهههافة إلههههى رفعهههه لمسههههتوى مهههن القهههرو  لفائههههدة المؤسسهههات الاقتصههههاد
 مساعدته للقطاع الفلاحي وفروعه المختلفة.
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( BADR( وبنك الفلاحة والتنمية الريفيهة )MADRعقدت اتفاقية بين وزارة التنمية الريفية)  2008أما عام 
قرضههي جديههد الرفيههق  تقتضههي بتوسههيع البنههك لعملياتههه التمويليههة للنشههاطات الإنتاجيههة،  أدت ب صههدار منتههوج

(RFIG يههتم بموجبههه تههدعيم الفوائههد علههى قههرو  الاسههتغلال الموجهههة للقطههاع الفلاحههي مههن قبههل الههوزارة  ،)
،  إلى جانب هذا قام البنك ب عادة تفعيل منتوج قر  البناء الريفي وهذا من خلال الاتفاقية %100بنسبة 

مسهاعدة علهى التنميهة الريفيهة وتثبيهت الفلاحهين المبرمة بين الصندوق الوطني للسكن من قبهل،  مهن أجهل ال
التههي بموجبههها  SAAفهي منههاطقهم. وخههلال هههذه الفتههرة تهم عقههد اتفاقيههة بههين البنههك والشهركة الجزائريههة للتههأمين 

 أصبح البنك يباشر من خلال شبكته الواسعة كل عمليات التأمين التي تقوم بها هذه الشركة.
البطاقههات الممغنطههة،  وهههي بطاقههة تسههمح لمالكههها بتسههديد تههم البههدء فههي اسههتعمال  2009أمهها عههام 

 فواتيره بواسطتها من خلال خصم قيمة هذه الفواتير من رصيده.
 ".BADRالفرع الثالث: مبادئ بنك الفلاحة والتنمية الريفية "

 يعتمد البنك على مبادئ عديدة في عمله ومن بينها ما يلي:
 تهههوفير المعاملهههة الحسهههنة القائمهههة علهههى حيهههث يحهههرص البنهههك علهههى  حسييين المعاملييية: أمبيييد

الاحترام المتبادل بغر  إشعار المتعاملين بالاطمئنان،  وكذا تبسهيط وتسههيل المعهاملات 
 كالإيداع،  السحب،  الاقرا ،  طلب معلومات وغيرها.

  :تيهههة يعمهههل البنهههك جاههههدا علهههى تهههوفير المعلومهههات الدقيقهههة والصهههحيحة والآمبيييدأ الشيييفافية
 على علم بالتغيرات ذات التأثير المباشر على جمال الخدمة المعنية. للزبون حتى يكون 

 :يضههمن البنههك للمتعههاملين معههه حقههوقهم وخاصههة المههودعين مههنهم،  و ذلههك  مبييدأ الضييمان
لأن البنهههك يسهههتعمل ههههذه الودائهههع ضهههمن نشهههاطه الاقراضهههي،  ممههها يوجهههب حرصهههه علهههى 

كتهههابي يمكهههن البنهههك مهههن  خهههرناسهههتعادة مههها تهههم اقراضهههه إلا مهههن خهههلال قهههب  رههههن عينهههي و 
 استعادة أمواله.

  :يحههتفظ البنههك دائمهها بسههيولة نقديههة تمكنههه مههن تخطههي كههل مبييدأ مواجهيية خطيير السيييولة
العواقهههب التهههي قهههد تعترضهههه،  ومواجههههة طلبيهههات السهههحب بكهههل أنواعهههها وكهههذا عهههدم تفويهههت 

 الفرص التي قد تظهر في السوق وكسب زبائن جدد.
   :للضههمانات المطلوبههة يخلههق نوعهها مههن الثقههة لههدى البنههك،   إن تقههديم المقتههر مبييدأ الثقيية

بأن أموالهه سهوف تعهود إليهه كمها أن المهودعين إذا اطمئنهوا علهى ودائعههم كهان ذلهك عهاملا 
 أساسيا في كسب ثقتهم مما يسهم في إبقاء ودائعهم لدى البنك.
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 :حيههث يقههوم البنههك بالسهههر علههى حسههن تسههيير خزينتههه،  مههن خههلال  مبييدأ تسيييير الخزينيية
الابقاء على نسبة معينة من أهداف تغطية حسهابات المتعهاملين،   فيمها يعمهل البنهك علهى 

 إرسال الفائ  إلى خزينة البنك المركزي،  وذلك من باب الحفا، على الاموال. 

 . حل الدراسة )وكالة المسيلة (التنمية الريفية متقديم بنك الفلاحة و  المطلب الثاني:

" وكالهة المسهيلة،  BADRسيتم التطرق في هذا المطلب الى التعريإ ببنك الفلاحة والتنمية الريفية "
 وظائفه وأهدافه،  وكذا القنوات المصرفية المعتمدة من طرف الوكالة.

 . 904قم " وكالة المسيلة ر BADRول: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  "الفرع الأ 

خهرين فهي عهين نمهع فهرعين  1983أنشأت وكالة بنك الفلاحة والتنميهة الريفيهة بالمسهيلة فهي فيفهري 
ههذه المنطقههة التهي تتميههز بسههلها الواسههع،   1988،  و1984الملهح وحمهام الضههلعة،  التهي بههدأ العمهل بهمهها 

النههههو  بالقطهههاع الزراعهههي واعتمهههاد سهههكانها علهههى الزراعهههة بالدرجهههة الأولهههى،  وتههههدف وكالهههة المسهههيلة إلهههى 
لى تلبية حاجات الجمهور واتعطاء دور أكثر في النشاط الاقتصادي.  بالمنطقة وات

 
إن وكالة المسيلة مؤسسة عمومية تقوم بتقديم خدمات بنكية متنوعة للمتعاملين الاقتصاديين سهواء 

 سط المدينة.للقطاع العام أو الخاص،  تقع وكالة المسيلة في الحي الاداري والذي يقع في و 
،   تشهغل 904يحتل بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة منطقة استراتيجية هامة بالولاية رمزها  

عامههل تعتمههد علههى خبههراتهم،  يقههوم البنههك بتكههوين وتههدريب العمههال وهههذا لزيههادة خبههرتهم وكفههاءتهم فههي 109
 التعامل مع التحديث الجاري في البنك.

BADR  هي وكالة يشرف عليها مدير كمسؤول أول،  وتتمثل مهامه في السهر على  904مسيلة
السههير الحسههن للوكالههة فههي جميههع مجههالات الاسههتغلال والقههرارات المتعلقههة بتسههيير الوكالههة ويسههاعده فههي ذلههك 

ة تسههر نائب المدير،  حيث تتحصر مهام هذا الأخير في استقبال الزبائن عند غيهاب المهدير،  تتبعهه أمانه
 على سير المكتب.
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 التنمية الريفيةوأهداف بنك الفلاحة و  وظائف : الفرع الثاني

 أولا: وظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية حسب قهانون تأسيسهه بتنفيهذ كهل العمليهات البنكيهة ومهنح الائتمهان 
الفلاحية والريفيهة بمنحهها قروضها بشهروط أسههل وضهمانات أخهإ بكل أنواعه،  هو ما يعطي امتيازا للمهن 

 من وظائفه الأساسية: 
 الانتاج الفلاحي وكل الأنشطة المتعلقة بهذا القطاع.  نشطةتمويل هياكل وأ 
 .تمويل هياكل وأنشطة الصناعات التقليدية والحرف التقليدية والريفية 
  تنفيذ جميع العمليات البنكية والاعتمادات المالية على اختلاف أشكالها طبقا للقوانين والتنظيمات

 الجاري العمل بها. 
  .تطوير الموارد وهذا بفتح الحسابات دون تحفظات كبيرة أو حدود 
  .إنشاء خدمات جديدة 
  .تطوير شبكاته ومعاملاته النقدية 
 ( التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة  .) التجار، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
  .تسيير الموارد النقدية بالدينار والعملة الصعبة 

 ثانيا:  أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية.  

لقهههد لجههها بنهههك الفلاحهههة والتنميهههة الريفيهههة مثهههل البنهههوك الأخهههرى إلهههى القيهههام بأعمهههال ونشهههاطات عديهههدة 
 نكية كبيرة وهذا بهدف: للوصول إلى استراتيجية تجعله مؤسسة ب

  .تدعيم مكانته ضمن الوسط البنكي 
  .تحسين نوعية العلاقات مع العملاء 
  .الحصول على أكبر حصة في السوق 
  .تطوير الجهود قصد تحقيق نتائج أكبر في تحصيل القرو  وفي جذب موارد إضافية 

 راسة. الفرع الثالث:  القنوات المصرفية المعتمدة من طرف الوكالة محل الد
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بعههد زيارتنهها لبنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة، بهههدف جمههع بعهه  المعلومههات وبعههد طلههب الإذن مههن 
مسههؤول الوكالههة،  قمنهها بطههرح أسههئلة حههول القنههوات المصههرفية الالكترونيههة المسههتخدمة مههن طههرفهم، فتوصههلنا 

 إلى النتائج التالية: 
يسههتخدم هههذا الجهههاز مههن طههرف بنههك الفلاحههة والتنميههة ": DABالصييراف الآلييي ليياوراق النقدييية " -1

الريفيههة وكالههة مسههيلة هههو جهههاز يعمههل أوتوماتيكيهها لخدمههة الزبههائن، ضههمن بههرامج معههدة سههلفا تلبههي 
العديهههد مهههن الحاجهههات المصهههرفية للزبهههائن علهههى مهههدار السهههاعة،  وذلهههك مهههن خهههلال بطاقهههة الصهههراف 

ر عههن البنههك الههذي يتعامههل معههه الزبههون،  الآلههي،  وهههي بطاقههة بلاسههتيكية بمواصههفات معينههة تصههد
بنههاءا علههى طلبههه وبموافقههة الفههرع، وتحمههل هههذه البطاقههة اسههم الزبههون،  رقههم حسههابه،  ورمههز الفههرع،  
وعليههه شههريط ممغههنط يحمههل نفههس المعلومههات السههابقة ومعطيههات محههددة،  ولكههل بطاقههة رقههم سههري 

 يعرفه الزبون ويحدده البنك فقط. 
يسهتخدم ههذا الجههاز مهن طهرف بنهك الفلاحهة والتنميهة ":  GABق النقديية "الشبابيك الآليية لياورا -2

الريفيههة وكالههة المسههيلة،  هههي أجهههزة الكترونيههة تقههدم خههدمات أكثههر تعقيههدا وتنوعهها مقارنههة بالصههراف 
الآلهههي لهههلأوراق النقديهههة، إذ تعتبهههر الشهههكل الموسهههع لههههذه الأخيهههرة،  حيهههث يتعلهههق الأمهههر هنههها بهههأجهزة 

ة بشههبكة تسههتخدم عههن طريههق بطاقههات الكترونيههة،  والتههي بالإضههافة إلههى مهمههة أوتوماتيكيههة، متصههل
السههحب تسههمح بالقيههام بالعديههد مههن العمليههات تشههمل مههثلا قبههول الودائههع،  طلههب الصههكوك عمليههات 

الخ،  فالشبابيك الأوتوماتيكية للأوراق متصلة مباشرة بالحاسهوب …تحويل من حساب إلى حساب 
في الوقت الحاضر أحد المنتجات البنكية الالكترونية الأساسهية للنظهام  الرئيسي للبنك،  وهي تمثل

 البنكي،  ودورها مهم على مستوى التسويق لأنها أصبحت تمثل وسيلة للحوار مع الزبائن. 
حيهث يمكهن  ، يسهتخدم ههذا الجههاز مهن طهرف الوكالهة محهل الدراسهة : "TPEأجهزة اليدفع الآليي " -3

 ، " فههي سههداد مختلههإ مشههترياتهTPEان فههي مكههان اسههتخدام جهههاز "للعميههل الههذي يحمههل بطاقههة ائتمهه
اسهههطة لافتهههات علهههى واجههههة المعلنهههين عهههن ذلهههك بو د التجهههار المهههزودين بههههذه الخدمهههة و المتواجهههد عنههه

  : ذلك ب تباع الخطوات التاليةمحلاتهم و 
  .التأكد من أن المحل التجاري يتعامل مع هذا النوع من البطاقات 
  .انتظار ظهور رسالة تطلب إدخال البطاقة وذلك على شاشة العر  للجهاز 
  .إدخال البطاقة في قارئ البطاقات باتجاه السهم المتواجد على وجه البطاقة 
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 " تحديد مبلغ المعاملة التجارية بالدينار الجزائري بالنسبة لبطاقةCIB وبالعملة الأجنبية للبلد "
 "،  وذلك باستعمال لوحة المفاتيح. VISAة لبطاقة "الذي يوجد فيه الزبون بالنسب

  .التأكد من قيمة المبلغ الذي يظهر على الشاشة 
  .المصادقة أو الموافقة على المبلغ الذي يظهر على الشاشة 
 " المصادقة أو الموافقة على المبلغ باستعمال مفتاح الإدخال لجهازTPE ." 
 الشاشة.  انتظار ظهور رسالة طلب إدخال رقم سري على 
  .إدخال الزبون الرقم السري الخاص به في سرية تامة بواسطة لوحة المفاتيح 
  .الضغط على مفتاح للموافقة على الرمز السري 
  .ظهور رسالة على الشاشة تعلم الزبون بقيام الجهاز ب تمام العملية 
  .انتظار الطابعة الأوتوماتيكية لتذكرة وفق نسختين 
  والزبون بنسخة من التذكرة. احتفا، كل من التاجر 
  .انتظار ظهور رسالة تطلب سحب البطاقة من الجهاز 
  .سحب التاجر للبطاقة وتسليمها للزبون 

 ولكن بالرغم من المميزات التي يوفرها هذا الجهاز المتمثلة فيما يلي:  

 مههان،  اسههتخدام البطاقههة فههي عمليههة الههدفع يجنههب خطههر الأمههوال المههزورة،  و يههوفر الحمايههة والأ
حيهث لا يصهبح الفهرد مجبههرا علهى حمهل مبههالغ كبيهرة مهن الأمههوال،  بالإضهافة إلهى أن اسههتخدام 

البطاقة مباشرة في عملية الدفع،  يوفر الوقت فلا يتحتم على الزبون الهذهاب لسهحب الأمهوال،  
 و العودة للشراء. 

 " جهازTPE .يعكس مدى تطور نظام المدفوعات في الاقتصاد " 
 يستخدم جهاز "TPE حاليا في المؤسسات التجاريهة الكبهرى،  والتجهار ومقهدمي الخهدمات مثهل "

دفههع فههواتير اسههتهلاك الميههاه،  والطاقههة،  والهههاتإ الثابههت،  والمحمههول والنقههل الجههوي،  وبعهه  
 الإدارات الأخرى كالضرائب. 

أنه لا يستعمل كثيرا من طرف الزبائن،  نظرا لأن معظمهم يفضلون التسديد نقدا علهى التسهديد  إلا
 بواسطة البطاقة،  ويرجع ذلك إلى أن الثقافة المصرفية شبه غائبة في المجتمع الجزائري. 
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تجسههدت الخدمههة الالكترونيههة عبههر هههذه القنههاة فههي إنشههاء موقههع الانترنههت،  الههذي عبيير الانترنييت:   -4
تبر أحدث وسائل الاتصال التي تعتمد عليها الوكالة محهل الدراسهة،  ويتمثهل الموقهع الالكترونهي يع

حيههههث يمكههههن للزبههههون القيههههام بمجموعههههة مههههن   Bank.dz-WWW.BADR" فههههي BADRلوكالههههة "
 العمليات من خلالها و تتمثل فيما يلي:  

  .الاطلاع على رصيد حسابه الجاري عبر الانترنت 
   .تلقي كشوف حساباته المفصلة 
  .تلقي كشوف حساباته عبر الفاكس 
  يتم زيارة الموقع باستخدام جهاز حاسوب أو الهاتإ المحمول في أي وقت ومن أي مكان وهذا

 يجنب الزبون الانتظار لأجل الاطلاع على الرصيد مثلا. 
اسههتخدام الههههاتإ مههن طههرف الوكالهههة محههل الدراسههة،  حيهههث يسههتعمل الههههاتإ يههتم عبيير الهييياتف:   -5

المصههرفي لمعرفههة قواعههد الاسههتقبال حاجههات وحههواجز الزبههائن المحتملههين،  كمهها يسههتعمل لإعلامهههم 
إلههخ،  كمهها …بالمنتجههات الجديههدة،  الاتصههال بهههم لاسههتلام بطاقههاتهم البنكيههة،  أو لتجديههد وثههائقهم 

الموظفين،  وفي حالة عدم الاستجابة يصل عهدد المكالمهات غيهر المجهاب يقوم الزبون بالاتصال ب
عنهها إلهى مركهز المكالمهات بهالجزائر العاصهمة،  ليهتم بعهدها إخبهار الموظهإ بههذه المكالمهات عبهر 

 1البريد الالكتروني الداخلي للبنك والاستفسار عن سبب عدم الرد. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 سة.حة و التنمية الريفية محل الدرامعلومات مقدمة من وكالة بنك الفلا-1

http://www.badr-bank.dz/
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 . "BADRلفلاحة و التنمية الريفية "الهيكل التنظيمي لبنك ا : المطلب الثالث

 (:يمثل الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية:04الشكل رقم )

 

 

 مديرية تاتت

 

 

 

 

 تبتترترتر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اللجان  –مستشارون   (L.G) المفتشية العامة مدير الاتصال و التسويق 

مديرية العلاقات الدولية.-  

.المستدينةمديرية العمليات -  

مديرية التحولات المالية مع -
 الخارج.

 الادارة.مديرية المراقبة و 

 . دائرة العلاقات مع الزبائن

 . و الادارة SWIFTدائرة

 ادارة المحاسبة. خلية

 مساعدون.

مدير استغلال و  -
 تطوير الاعلام الالي 

مدير النقدية و  -
 شيكات الاتصالات.

 مدير الصيانة. -
مديرية المحاسبة  -

 العامة.
 مديرية الخزينة. -
 خلية ادارة المحاسبة. -
 مساعدون. -

 مديرية تمويل المؤسسات الكبيرة.

 مديرية دراسة الاسواق و المنتجات. 

مديرية تمويل المؤسسات الصغيرة 
 و المتوسطة.

 مديرية تمويل النشاطات الفلاحية

 خلية ادارة و محاسبة.

 

 الامانة

سالرئي  
 المدير

 العام

 

 
(P.D.G) 

الالي للإعلام  

D.G.A 

للموارد و 
 التعهدات

D.G.A 

للعمليات 
 الداخلية

D.G.A 

للمراقبة و 
 التطوير

D.G.A 

 

و الوسائل للإدارة  

D.G.A 

المجموعة 
الجهوية 
 للاستغلال

(G.R.E) 

 مديرية التدقيق الداخلي.

 التحصيل.ابعة و مديرية المت

 التسيير.مراقبة مديرية الموازنة و 

مديرية الدراسات التقنية 
 الهندسية المالية و التطوير.

 خلية ادارة المحاسبة.

 .مساعدون 

 مديرية الموظفين.

الموارد البشرية. تأهيلمديرية اعادة   

الدراسات القانونية  ، مديرية التقنين
 و المنازعات.

و الانجازات. الهيئاتمديرية   

 مديرية الوسائل العامة.

 خلية ادارة و محاسبة.

.مساعدون   

للاستغلالالوكالة المحلية    

(A.L.E) 
 (A.C)الوكالة المركزية

D.G.A : المديرية العامة المساعدة 

 028 -المصدر: المجمع الجهوي للاستغلال بالمسيلة
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الاطار المنهجي التطبيقي للدراسة : المبحث الثاني:  

بعد عملية توزيع الاستبيان على موظفي بنك الفلاحة و التنميهة الريفيهة و اسهترجاعه، قمنها بتحليهل 
ومن ثم مناقشهتها و  SPSSالمعلومات الخاصة بعينة البحث و ذلك باستخدام اسلوب التحليل الاحصائي 

  استخلاص النتائج و هذا من اجل اثبات او نفي الفرضيات المطروحة.
 .الميدانية الدراسة في المستخدمة والأدوات الطريقة: الأول المطلب

في هذا المطلب يتم عر  اهم الخطوات والاجراءات المنهجية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة 
مههنهج الدراسههة، اسههلوب الدراسههة، مجتمههع الدراسههة، عينههة الدراسههة، و مختلههإ  الميدانيههة، مههن خههلال توضههيح

 الادوات الاحصائية المستعملة.
 الدراسة منهج: أولا

لتعههدد المواضههيع حيههث يعتبههر مههنهج الدراسههة مههن المواضههيع الهامههة للقيههام تعههددت المنههاهج العلميههة 
 بالدراسات و اعداد البحوث والوصول الي الحقائق والنتائج.

والمنهج المتبع في هذا البحث هو المنهج الوصهفي التحليلهي لتوافقهه مهع الدراسهة، فههذا المهنهج مهن 
ابرز المناهج المستخدمة في الدراسات والبحوث العلمية، حيث يساعد في التعرف على ظاهرة الدراسهة مهن 

تحليلهههها و خهههلال وصهههفها وتصهههويرها كميههها عهههن طريهههق جمهههع معلومهههات مقننهههة عهههن المشهههكلة و تصهههنيفها و 
 اخضاعها لدراسة دقيقة.

 تحديد مجتمع الدراسة و حجم العينة. :ثانيا

مكههون  كمجتمههع وكالههة مسههيلة،  الريفيهة  والتنميههة الفلاحههة بنههكتمحهورت هههذه الدراسههة حههول مهوظفي 
 ، بطريقههة عشههوائية الريفيههة والتنميههة علههى عمههال البنههك الفلاحههة اسههتبيان 30دراسههة حيههث تههم توزيههع  (36)مههن

 .استمارة 30تم استرجاع ة مباشرة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال،  و حاولنا استهداف كل من له علاق
 ( : توزيع العمال في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة مسيلة.03الجدول رقم )

 العدد العمال 
 1 مدير الموارد البشرية

 3 نائب مدير
 1 4بيئة التشغيل مستوى 

 1 معلومات مهندس
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 8 رئيس الموارد البشرية
 1 الضابط التنفيذي

 1 المدير الاداري 
 3 ضابط الائتمان

 3 ضابط دراسات قانونية
 1 محاسب مؤهل تأهيل

 2 مساعد تجاري 
 2 مساعد تحصيل
 1 مساعد قانوني

 1 سائق جميع الفئات
 1 1سكرتيرة إدارية مستوى 

 1 محاسب
 1 سائق من درجة ثالثة

 1 موظإ بنك
 2 وكيل إداري 

 1 مشغل لوحة التبديل
 36 مجموع

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على وثائق وكالة مسيلة. المصدر:
 البيانات(. جمع أسلوب) الدراسة أسلوب تحديد  : ثالثا

 : الاستبيان-1

 المطروحهة الأسهئلة مهن مجموعهة أنهها علهى وتعهرفيعتبر الاسهتبيان مهن اكثهر الادوات اسهتعمالا،  
 وبعههد، نظههرهم وجهههات لقيههاس الدراسههة عليههها اسههقطت التههي الفئههة الههى توجههه التههي المدروسههة الظههاهرة حههول

 ههذه لإسهقاط مسهبقا تحديهدها تهم التهي العينهة أفهراد علهى توزيعهها يهتم دقيهق بشهكل الأسئلة إعداد من الانتهاء
  .تحليلها ثم ومن المعلومات بجمع الباحث يقوم بعدها، الدراسة

 نقهاط بعه ى عله للوقوفلموظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية،  موجه استبيان بتصميم قمنا حيث
 الفعلههي لههلأداء مههوافقتهم مههدى معرفههة فههي المتمثههل الدراسههة موضههوع فههي اللازمههة المعلومههات وتجميههع البحههث

 :وهما جزئين من لاستبيانهذا ا يتكون  حيث، للخدمات
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الجهههنس، الفئهههة : فهههي المتمثلهههة الدراسهههة محهههل للعينهههة الديمغرافيهههة بالخصهههائص ويتعلهههق: الاول الجيييزء
 ، عدد الدورات التدريبية، المنصب الذي تشغله حاليا.المهنةالعمرية، المستوى الدراسي، الخبرة 

 هما:الجزء الثاني: ويحتوي على محورين و 
 عبارة. 29يتعلق ببعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال،  و يتكون من  : المحور الاول

فقهرة تعهالج العناصهر التهي تهم التطهرق اليهها  24يحتوي متغير جودة الخدمة على   المحور الثاني:
فهههي الجانهههب النظهههري و المتعلقهههة ب: الاعتماديهههة، الاسهههتجابة، الملموسهههية، الأمهههان، التعهههاطإ و التهههي فهههي 

 دة الخدمة.مجملها تعكس جو 
  ليكههارت" مقيههاس علههى الاعتمههاد تههم، الاسههتبيان فههيالثههاني  بههالجزء الخاصههة العبههارات علههى وللإجابههة

 الشهههكل ويأخههذ المناسههبة المقههاييس مههن يعتبههر والههذي درجهههات خمههس علههى يحتههوي  الههذي الشهههير" لخماسههيا
 :التالي

 (: يوضح مقياس ليكارت الخماسي 04الجدول رقم )
المتوسط 
 الحسابي 

1-1.8 1.8-2.6 2.6-3.4 3.4-4.2 4.2-5 

غير موافق  الاتجاه 
 بشدة

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق 

 عالية جدا عالية  متوسطة ضعيفة  ضعيفة جدا دلالة التقييم
 المصدر: من اعداد الطالبتين.

 البيانات(. لتحليل المستعملة الاحصائية الأساليب) البيانات تحليلأدوات : رابعا

 تههم، البحههث أهههداف تحقيههق الههي والوصههول الدراسههة مجتمههع مههن جمعههت التههي البيانههات تحليههل بهههدف
 الأكثههر الاحصههائية البههرامج أحههد عتبههري الههذي 22 النسههخة (SPSS) الاحصههائي التحليههل برنههامج اسههتخدام

 للمسهمى اختصهار :ههيSPSSفكلمهة. الاحصهائية بهالتحليلات للقيهام البهاحثين قبهل من استخدامها في شيوعا
 البرنهامج"  تعنهي الهذيو   « Statistical Pakage for Socail Sciences» :وههو للبرنهامج الكامهل

 حاسهوبية حهزم عهن عبهارة وههو، " الاجتماعيهة للعلهوم الاحصهائية الحهزم" أي" الاجتماعيهة للعلهوم الاحصائي
 احصهائية جهداول الهى النتهائج ويحهول نليهة بطريقة البيانات يعالج والذي، وتحليلها البيانات لإدخال متكاملة

 المتغيهرات وتسهمية ترميهز خهلال مهن قصهيرة مهدة وفهي دقيقهة نتائج على الحصول غر ب نسب شكلى وعل
 : التالية الأدوات استخدام تم وكذلك، المهمة لتسهيل
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 .خصائصها حيث من العينة لوصإ المئوية والنسب التكرارات-1
وقمنهههها بحسههههاب المتوسههههط الحسههههابي لمجمههههوع الأسههههئلة الخاصههههة بكههههل بعههههد  -2

، باعتبههاره مههن أنسههب المقههاييس التههي "ليكههارت الخماسههي"  وتكييفههها بنههاءا علههى سههلم قيههاس
لإجابههات المبحهوثين حههول و تسهمح لنهها بقيهاس ادراكههات المهوظفين لمحتويههات الجهزء الأول، 

اذا كانهت نقهول انهها منخفضهة جهدا ، و ( 1.8-1متغير ما او عبهارة مها يقهع فهي المجهال )
( نقهههول انهههها منخفضهههة، و تكهههون متوسهههطة اذ ان المتوسهههط 2.6-1.8تقهههع فهههي المجهههال )

(، بينمها تكهون مرتفعهة 3.4-2.6الحسابي للإجابات افراد عينة البحث يقع فهي المجهال )
مرتفههههع جههههدا اذا كههههان (، و 4.2-3.4مههههي الههههى المجههههال )اذا كههههان المتوسههههط الحسههههابي ينت

 (. 5-4.2سط الحسابي ينتمي الى المجال )المتو 
 (: تحديد المجال حسب قيم المتوسط الحسابي05الجدول رقم )

المتوسههههههههههههههههههههههههههههههههط 
 الحسابي

 (1-1.8)  (1.8-2.6)  (2.6-3.4) (3.4-4.2) (4.2-5) 

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخف  منخف  جدا المقياس
 التحليل الاحصائي.المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج 

 اختبار الفا كرونباخ من أجل قياس صدق وثبات بيانات الدراسة. -3
 . Spearmanو كذلك تم استخدام معامل الارتباط  -4

 :الدراسة بيانات ثبات اختبار: خامسا

 فيح الموض، (AlphaCronbach’s) كرونباخ الفا مقياس خلال من الاستبيان عبارات فحص تم لقد
 :أدناه الجدول

 الدارسة: لمحاور كرونباخ الفا معامل (:نتائج06الجدول رقم )

 عدد الاسئلة  53
كرونباخ الفا معامل 0.905  

 .  SPSS V 22نتائج على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

 ممتهاز مسهتوى  ذو يعتبهر حيهث، %90.5بلهغ قهد الثبات معامل أن لوحظ، علاهأ  الجدول خلال من
 لا أن يجهب بحيهث الدراسهة بهأغرا  وتفهي عاليهة احصهائية دلالهة ذات النسهبة ههذه وتعد، والثبات الثقة من
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،  فيمكننا  القهول هنهاك البحث فيا ليها المتوصل  النتائجعلى    نعتمد لكي% 60 عن المعامل قيمة تقل
 استقرار بدرجة عالية في الاستبيان الخاص بدراستنا.

 المناقشةعرض النتائج و : الثاني المطلب

بعههد عمليههة توزيههع الاسههتبيان علههى مههوظفي بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة واسههترجاعه، قمنهها بتحليههل 
ومههن ثههم مناقشههتها  SPSSالمعلومههات الخاصههة بعينههة البحههث وذلههك باسههتخدام أسههلوب التحليههل الإحصههائي 

 واستخلاص النتائج وهذا من أجل إثبات أو نفي الفرضيات المطروحة.
 ل: عرض النتائجالمطلب الأو

 أولا: خصائص العينة

   سوف نقوم بالتعرف على الخصائص الديمغرافية للأفراد كما يلي:
 .(:يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس07رقم ) الجدول

 الجنس التكرار  %النسب المئوية
 ذكر 15 50%

 أنثى 15 %50
 المجموع 30 100%

  SPSS V22بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبتين المصدر:

( أعهههلاه توزيهههع العينهههة حسهههب الجهههنس مهههع توضهههيح النسهههب المئويهههة لههههذا 07الجهههدول رقهههم ) يوضهههح
 بنسهبة أي( ذكهر 15)عهددهم بلهغ حيهثالعينهة،  للأفهرادالمئويهة  متسهاوية   النسبةالتوزيع، حيث لاحظنا أن 

 .العينة فرادأ من( %50)بنسبة أي فرد( 15) الإناث عدد بلغ حين في العينة أفراد من( 50%)
 .العمرية الفئة متغير حسب العينة افراد توزيعيوضح (:08) رقم الجدول

 الفئة العمرية  التكرار %النسبة المئوية
%36.7 11 ]30-25] 
%63.3 19 ]55-35] 
 المجموع 30 %100

 . SPSS V22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:            
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توزيع العينة حسب الفئة العمريهة مهع توضهيح النسهب المئويهة لههذا  ( أعلاه08) رقملجدول ا يوضح
ا لأقههل  همهه سههنة] 35-25] مههن عمههارهمأ  تتههراوح التههي العينههة فههرادأ نأ خلالههه مههن لنهها يتضههحالتوزيههع، حيههث 

 العينة فراد، حيث كانت أكبر نسبة للأطبيعي مرأ وهذا( % 36.67)نسبة أي فرد( 11) عددهم بلغ حيث
، العينهة فهرادأ مهن( %63.33) بنسهبة أي فهرد( 19) عهددهم بلهغ والذي] 55-35] من أعمارهم تتراوح التي

 .الدراسة محل العينة
 .الدراسي المستوى  متغير حسب العينة افراد توزيعيوضح  (:09) رقمالجدول 

 المستوى الدراسي التكرار %المئوية النسبة
 ثانوي  4 %13.3
 جامعي 16 %53.3
 دراسات عليا 9 %30.0
 دراسات أخرى أذكرها 1 %3.3
 المجموع  30 %100

 . SPSS V 22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:             

(بنسههبة أي  %53.33مههوظفي البنههك هههم جههامعيون) مههن خههلال الجههدول السههابق نلاحههظ أن أغلبيههة
) بنسههبة اي فههرد( 9)عههددهم بلههغ اذدراسههات عليهها  المسههتوى  ذو الأفههراد ذلههك بعههد يليههها ثههم( مههرة ، 16بتكههرار)
دراسهههي ثهههانوي  مسهههتوى  لههههمن الهههذي للأفهههراد (% 13.33) نسهههبة فنجهههد العينهههة أفهههراد بهههاقي أمههها(، % 30.00
 دراسات اخرى.  لديهم منهم (%3.33) وبنسبة

 .الخبرة المهنية متغير حسب العينة فرادأ توزيعيوضح  (:10) رقمالجدول 

 عدد الدورات التدريبية التكرار النسبة المئوية
23.3% 7 ]5-1] 
26.7% 8 ]10-6] 
 سنوات فأكثر 10 15 50.0%

 المجموع 30 %100
 SPSS V22بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبتين المصدر:       

سههنوات( تحصههلت علههى أكبهههر  10مههن خههلال نتههائج الجههدول السهههابق نلاحههظ أن فئههة) أكثههر مهههن           
 5(،  تليها الخبرة المهنية )من سنة إلى %26.67سنوات ( بنسبة ) 10إلى  6من (، ثم فئة)%50نسبة) 
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ن البنهك يحهتفظ ويسهتفيد مهن المعرفهة المتراكمهة لهدى وهذا شيء منطقي كهون أ (%23.33بنسبة )سنوات( 
 الموظفين القدامى لأن خبرتهم تساعد على مواجهة المشاكل وتساهم في نجاح البنك.

 .عدد دورات التدريبية متغير حسب العينة افراد توزيع: يوضح (11) رقمالجدول 

 عدد الدورات التدريبة  التكرار %النسبة المئوية
 لا توجد  7 23.3%

 دورة واحدة 13 %43.3
دورات فأكثر 3 10 %33.3  
 المجموع 30 %100

   SPSS V2 2من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نتائج  المصدر:

عدد دورات  متغير حسب المدروسة العينة لأفراد المئوية لنسبا يوضحمن خلال الجدول أعلاه الذي  
أغلبية موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية لديهم دورة واحدة بنسبة      نأ خلاله من لنا يتضحالتدريبية، 

( %33.3دورات فأكثر( بنسبة) 3( مرة،  يليه موظفي بنك الذين تمكنوا من )13( أي بتكرار) 43.3%) 
(  %23.3( مرات،  في حين أدنى نسبة كانت للذين لم يتمكنوا من الدورات بنسبة )10بتكرار )

 ( مرات.7بتكرار)

 .ما المنصب الذي تشغله حاليا متغير حسب العينة افراد توزيع: يوضح (12) رقمالجدول 

 المنصب الذي تشغله حاليا التكرار  %النسبة المئوية
 مكلفة بالنقد الألي  1 %3.3
 عون إداري  1 %3.3
 اطار بنكي 1 %3.3
 مكلإ بالزبائن 1 %3.3
بالتجارة الخارجية مكلإ 1 %3.3  
 مكلإ بالنزاعات 1 %3.3
 مكلإ بالدراسات المالية 1 %3.3
 رئيس مصلحة 6 %20.0
 موظإ بنك 4 13.3
 مساعد تحصيل  1 %3.3
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 مكلفة بالقرو  2 %3.3
 مساعدة قر  1 %3.3
 مساعد تجاري  1 %3.3
 سكرتيرا 1 %3.3
 مكلإ بالتحصيل 1 %3.3
 محاسب 2 %6.7
بالدراسات القانونية مكلإ 1 %3.3  
 ممثل قانوني  1 %3.3
 مكلإ بالاستقبال  1 %3.3
 مكلإ بالزبائن 1 %3.3
 المجموع 30 %100

 .SPSS V22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نتائج  المصدر:

مها المنصهب الهذي  متغيهر حسهب المدروسهة العينهة لأفهراد المئويهة لنسهبا (12) رقمالجدول  يوضح        
(،  فهي %20تشغله حاليا،  يتضح من خلاله لنها أن أغلبيهة مهوظفي البنهك يعملهون رئهيس مصهلحة بنسهبة) 

( مكلفة بالقرو ، أما باقي مهوظفين بنهك %6.67( موظفي بنك، تليها نسبة )%13حين نجد أن بنسبة) 
دة قههر ، مكلفههة بالتجههارة ( فههي مختلههإ مناصههب المتمثلههة فههي سههكرتيرا، مسههاع%3.33يتمركههزون بنسههبة) 

 الخ.….الخارجية
تم إجراء التحليل الوصفي لجميع متغيرات الدراسة، وفقا للإجابات أفراد عينة الدراسة على  :الثاني الجزء

 الفقرات الواردة في الاستبيان،  حيث حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.

 الاتصال:لمعلومات و تكنولوجيا ا محاور01-
 محور تكنولوجيا المعلومات والاتصال: -أ

 (: تحليل معطيات العينة لمحور تكنولوجيا المعلومات والاتصال.13الجدول رقم )
المتوسط  العبارة رقمال

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري 
 المستوى  الترتيب

 والاتصال المعلومات تكنولوجيا مفهوم يعد 1
 .لاتكماوك مستوى  على واضحاا مفهوم

 مرتفع 4 0.968 3.60
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 المطلوبة المهارات البنك في العاملون  يمتلك 2
 بشكل والاتصال المعلومات تكنولوجيا لاستخدام

 .جيد

 مرتفع 4 0.808 3.63

 والاتصال المعلومات تكنولوجيا البنك يستخدم 3
 .لمختلفة أعمالها إنجاز في

 مرتفع 4 0.61 3.80

 لاستخدام مهيأة تحتية بنية البنك يمتلك 4
 .جيد بشكل والاتصال المعلومات تكنولوجيا

 مرتفع 4 0.93 3.46

 مجال في الامكانيات تطوير على البنك يعمل 5
 تحسين بهدف والاتصال المعلومات تكنولوجيا

 .الأداء

 مرتفع 4 0.698 3.83

 مرتفع 4 0.678 3.66 .العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 
SPSS V22 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر:        

عينهههة لبعهههد تكنولوجيههها المعلومهههات يتضهههح مهههن خهههلال الجهههدول السهههابق الخهههاص بتحليهههل معطيهههات ال
( و انحههراف معيههاري قههدر ب 3.66حيههث بلههغ )مرتفعههة  البعههد م لفقههرات هههذان المتوسههط العههاأوالاتصههال،  

(0.678.) 
( 2( و)3( و)5)بههين العبههارات،  وجههاءت العبههارات كمهها نلاحههظ ان قههيم المتوسههط الحسههابي متقاربههة 

 (3.46و) (3.60و)( 3.63و)( 3.80)و (3.83)عهال  في المراتب الاولى بمتوسط حسهابي( 4( و)1و)
على التهوالي،  (0.93( و)0.968)و (0.808)و (0.61)( و0.698)مع انحراف معياري  ، على التوالي

( ومرتفعهههة جهههدا  4-2-1مههها لاحظنههها أن مسهههتويات المتوسهههط الحسهههابي كانهههت مرتفعهههة بالنسهههبة للعبهههارات )ك
 (. 3-5بالنسبة للعبارتين ) 

 المعدات:محور الاجهزة و  -ب

 .الاجهزة والمعدات لمحور العينة معطيات تحليل(: 14) رقم لجدولا

الانحراف  الترتيب المستوى 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم العبارة

يتوفر البنك على عدد كافي من أجهزة الحاسوب  2.40 1.132 2 منخف 
 .الحديثة

1 
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  SPSS V22    إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج من :المصدر

يتضح من خلال الجدول السابق الخاص بتحليل معطيات العينة لمحور الاجهزة والمعدات،  أن      
(.0.639( وانحراف معياري قدر ب )2.53المتوسط العام لفقرات هذا البعد متوسطة حيث بلغ )  

( في 05( و )03كما نلاحظ أن قيم المتوسط الحسابي متقاربة بين العبارات،  حيث جاءت العبارتين )
( 1.048( على التوالي،  مع انحراف معياري)2.70( و)2.93المراتب الاولى بمتوسط حسابي متوسط )

بي ( المراتب الأخيرة بمتوسط حسا04( و)02( و)01( على التوالي،  بينما احتلت )1.055و )
( على التوالي، كما 0.876( و)1.033( و) 1.132( مع انحراف معياري )2.30( و)2.36(و)2.40)

( ومنخفضة بالنسبة 5-3لاحظنا أن مستويات المتوسط  الحسابي كانت متوسطة  بالنسبة للعبارتين )
 (.  4-2-1للعبارات )

وهذا دليل على بنك الفلاحة والتنمية  الريفية  يحرص على تقليص مستويات الفساد الاداري كما       
يولي اهمية كبيرة لجانب الاجهزة والمعدات حيث يعتمد عليهم في تقديم الخدمة واداء المهام،  كما انه 

 يسعى الى تحديث وتطوير الاجهزة باستمرار.

 محور البرمجيات: -ج

 البرمجيات. لمحور العينة معطيات تحليل(: 15) مرق الجدول

 2 .تأمين العدد الكافي من الطابعات في البنك 2.36 1.033 2 منخف 
تأمين  العدد الكافي من الماسحات الضوئية في  2.93 1.048 3 متوسط

 .البنك
3 

عدد كافي من المعدات الخاصة يمتلك البنك  2.30 0.876 2 منخف 
 .(…بالاتصالات ) هواتإ، فاكس

4 

يقوم البنك بتحديث وتطوير الأجهزة والمعدات  2.70 1.055 3 متوسط
الخاصة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 .باستمرار

5 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام. 2.53 0.639 2 منخف 

الانحراف  الترتيب المستوى 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة
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.SPSS V22   إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائجمن : المصدر  

البرمجيهههات،  أن  لمحهههور العينهههة معطيهههات بتحليهههل الخهههاص السهههابق الجهههدول خهههلال مهههن تضهههحي   
(،  كمها 0.941( و انحهراف معيهاري قهدر ب )3.32المتوسط العام لفقرات هذا البعد متوسطة حيث بلغ ) 

( فهي المراتهب 6( و )5( و )4جهاءت العبهارات )نلاحظ ان قهيم المتوسهط الحسهابي متقاربهة بهين العبهارات، و 
( علهههههى التهههههوالي، مهههههع انحهههههراف معيهههههاري 3.50( و )3.53( و )3.63الأولهههههى بمتوسهههههط  حسهههههابي عهههههالي )

( المراتههههب 3( و )2( و )1( علههههى التههههوالي،  بينمهههها احتلههههت العبههههارات )1.106( و )1.074( و )0.556)
( علههههههى التههههههوالي، مههههههع انحههههههراف معيههههههاري 3.23( و )3.23( و)2.80الأخيههههههرة بههههههأدنى متوسههههههط حسههههههابي )

 ( على التوالي.0.817( و )0.971( و )1.031)
مههههن خههههلال تحليلنهههها للجههههدول لاحظنهههها أن مسههههتويات المتوسههههط الحسههههابي كانههههت مرتفعههههة بالنسههههبة    
 (.       3-2-1( ومتوسطة بالنسبة للعبارات )6-5-4للعبارات )

تاحتهها و هذا دليل علهى بنهك الفلاحهة التنميهة الريفيهة ي حهرص علهى تبسهيط البرمجيهات المسهتعملة وات
 لجميع العاملين من أجل تحسين تقديم الخدمة.

يقوم البنك باستخدام أحدث البرمجيات المرتبطة  2.80 1.031 3 متوسط
 .بأعماله

1 

 2 تتميز البرمجيات المتوفرة لدى البنك بالمرونة. 3.23 0.971 3 متوسط

يتوفر في البنك البرمجيات التي تؤدي الى توفير  3.23 0.817 3 متوسط
 قدرات كافية في العمل.

3 

تساعد المعلومات التي تقدمها البرمجيات في  3.63 0.556 4 مرتفع
تجميع نقاط القوة والضعإ في البدائل المتاحة 

 .لإنجاز العمل

4 

متعددة لغر  تقديم تستخدم المؤسسة برمجيات  3.53 1.074 4 مرتفع
خراجها بطريقة جيدة للزبائن.  الخدمة وات

5 

البرمجيات المستخدمة في البنك تسرع من أداء  3.50 1.106 4 مرتفع
 العمليات وتقدم الخدمة للزبون على أحسن شكل.

6 

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 3.32 0.941 3 متوسط
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محور قواعد البيانات:-د  

 .قواعد البيانات لمحور العينة معطيات تحليل(: 16) رقم الجدول

الانحراف  الترتيب المستوى 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 الهائل الكم حفظ في البيانات قواعد تساهم 3.80 0.996 4 مرتفع 
 منها

1 

 استرجاع سرعة في البيانات قواعد تساعد 3.80 0.846 4 مرتفع
إليها الحاجة عند المعلومات  

2 

 بين المعلومات تبادل في البيانات قواعد تساعد 3.73 0.980 4 مرتفع
والأقسام الدوائر  

3 

باستمرار البيان قاعدة تحديث يتم 3.36 1.066 3 متوسط  4 
 قواعد في المخزنة والمعلومات البيانات 3.00 1.082 3 متوسط

المؤسسة في العاملين لكافة متاحة البيانات  
5 

  .العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط      3.53 0.721 4 مرتفع
 .SPSS V22 عداد الطالبتين اعتمادا على برنامجإ من  :المصدر
مهن خهلال الجهدول أعهلاه الخهاص بتحليهل معطيهات العينهة لبعهد قواعهد البيانهات،  أن  يتضح       

(،  كمههها 0.721( وانحهههراف معيهههاري قهههدر ب )3.53المتوسهههط العهههام لفقهههرات ههههذا البعهههد مرتفهههع حيهههث بلهههغ )
( فههي المراتههب 3( و )2( و)1نلاحههظ أن قههيم المتوسههط الحسههابي متقاربههة بههين العبههارات، وجههاءت العبههارات )

( علههههههى التههههههوالي، مههههههع انحههههههراف معيههههههاري 3.73( و )3.80( و )3.80ولههههههى بمتوسههههههط حسههههههابي عههههههال )الأ
( المراتههههب الأخيههههرة 5( و)4( علههههى التههههوالي، بينمهههها احتلههههت العبههههارتين )0.980( و )0.846( و )0.996)

( 1.082( و )1.066( علهههى التهههوالي، مهههع انحهههراف معيهههاري )3.00( و )3.36بهههأدنى متوسهههط حسهههابي )
 ي.على التوال

من خلال تحليلنا للجدول لاحظنها أن مسهتويات المتوسهط الحسهابي كانهت مرتفعهة فهي العبهارات           
 (.5-4( ومتوسطة بالنسبة للعبارتين )1-2-3)

وههههذا دليهههل علهههى بنهههك الفلاحهههة والتنميهههة الريفيهههة يههههتم كثيهههرا بقواعهههد البيانهههات ويعتمهههد عليهههها كوسهههيلة 
للاتصههال بههين اقسههام كمهها يقههوم بتحههديثها باسههتمرار لكنههه يحجههب بعهه  المعلومههات والبيانههات المخزنههة عههن 
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سههههط الحسههههابي العههههاملين اي انههههها غيههههر متاحههههة لكافههههة العههههاملين وهههههذا مهههها يفسههههر المسههههتوى المتوسههههط للمتو 
 (.5للعبارة)

الموارد البشرية: كفاءة محور -و  

 .الموارد البشريةكفاءة  لمحور العينة معطيات تحليل(: 17) رقم الجدول

الانحراف  الترتيب المستوى 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 رجال) النظام إدارة في مختصون  البنك يستقطب 3.06 1.048 3 متوسط
 ..(مختصون  إداريون ، محاسبين، بيع

1 

 ومعنوية مادية تحفيزات باستمرار البنك يقدم 3.00 1.203 3 متوسط
لعماله ملائمة  

2 

 على وعمليا علميا مؤهلين أفراد المؤسسة توظإ 2.93 1.362 3 متوسط
المعلومات تكنولوجيا استخدام  

3 

 مجال في للعاملين تدريبية برامج المؤسسة توفر 2.66 1.093 3 متوسط
 مهاراتهم لتطوير والاتصال المعلومات تكنولوجيا
 وقدراتهم

4 

  .العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 2.91 0.852 3 متوسط
 .SPSS V22من اعداد الطالبتين اعتمادا على برنامج :المصدر

مههن خههلال الجههدول أعههلاه الخههاص بتحليههل معطيههات العينههة لبعههد المههوارد البشههرية،  أن  يتضههح     
(، كمههها 0.852( وانحهههراف معيهههاري قهههدر ب )2.91متوسهههط العهههام لفقهههرات ههههذا البعهههد متوسهههطة حيهههث بلهههغ )

( و 3( و )2( و )1نلاحظ أن قيم المتوسط الحسابي متقاربة بين العبارات،  حيث جاءت جميع العبارات )
( علهههههى التهههههوالي، مهههههع انحهههههراف 2.66( و )2.93( و )3.00( و )3.06بمتوسهههههط حسهههههابي متوسهههههط ) (4)

 ( على التوالي.1.093( و )1.362( و )1.203( و )1.048معياري )
مهن خههلال تحليلنهها للجهدول لاحظنهها أن مسههتويات المتوسهط الحسههابي كانههت متوسهطة فههي جميههع     

 (.4-3-2-1العبارات )
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وهههذا دليههل علههى أن بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة قليههل الاهتمههام بكفههاءة المههوارد البشههرية حيههث    
أشهههارت إجابهههات أفهههراد العينهههة الهههى مسهههتوى قبهههول متوسهههط، ممههها يتطلهههب مهههن البنهههك الاهتمهههام أكثهههر بهههالموارد 

 البشرية.             
 الاتصالات:محور الشبكات و  -ه      

 الاتصالات.الشبكات و  لمحور العينة معطيات تحليل(: 18) رقم الجدول

الانحراف  الترتيب المستوى 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 1 الانترنت شبكة على الكتروني موقع البنك يمتلك 3.63 0.999 4 مرتفع
 الضوئية الألياف الفاكس، الهواتإ البنك يستخدم 3.46 0.973 4 مرتفع

 للتواصل والانترانت الانترنت شبكة تكون  التي
 جيد بشكل والخارجي الداخلي

2 

 وتبادل نقل عملية من الانترنت شبكة تسهل 3.43 0.817 4 مرتفع
 جهة من البنك داخل الموظفين بين المعلومات

 .أخرى  جهة من والعملاء

3 

  متوسط
3 

 عملية في والعمق المرونة الاكسترانت شبكة توفر 3.30 0.876
 . بالمعلومات التزويد

4 

  .العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 3.45 0.777 4 مرتفع
  .SPSS V22 عداد الطالبتين اعتمادا على برنامجإ من  :المصدر

من خلال الجدول السابق الخاص بتحليل معطيات العينهة لمحهور الشهبكات والاتصهال،   يتضح    
( وانحهههههراف معيهههههاري قهههههدر ب 3.45أن المتوسههههط الحسهههههابي العهههههام لفقهههههرات هههههذا البعهههههد مرتفهههههع حيهههههث بلههههغ )

( و 2( و )1(، كمهها نلاحههظ أن قههيم المتوسههط الحسههابي متقاربههة بههين العبههارات، وجههاءت العبههارات )0.777)
( علهى التهوالي، مهع انحهراف 3.43( و )3.46( و )3.63المراتب الأولى بمتوسهط حسهابي عهال ) ( في3)

( المرتبههههة الأخيههههرة 4( علههههى التههههوالي، بينمهههها احتلههههت العبههههارة )0.817( و )0.973( و )0.999معيههههاري )
 (.0.876( مع انحراف معياري )3.30بمتوسط حسابي متوسط )

مسههتويات المتوسههط الحسههابي كانهت مرتفعههة فههي العبههارات  مهن خههلال تحليلنهها للجههدول لاحظنها أن   
 (.4( ومتوسطة بالنسبة للعبارة )1-2-3)
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وبصههفة عامههة فهه ن بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة يعتمههد علههى الانترنيههت فههي تقههديم الخدمههة كمهها    
 الأخرى.    تعتمد على الإيميل وشبكات الاتصال في عملية التواصل سواء بين العاملين أو بين المؤسسات

محاور جودة الخدمات المصرفية: -02  

 (: تحليل معطيات العينة لبعد جودة الخدمة المصرفية.19الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 المستوى  الترتيب 

 متوسط 3 0.846 3.20 .الأخطاء من خالية خدمات بتقديم البنك يقوم 01
 متوسط 3 0.922 3.33 تأخير دون  المحدد الوقت في خدماته البنك يؤدي 02
 حول للعملاء المشكلات حل على البنك يحرص 03

 بسهولة لهم المقدمة الخدمات
 مرتفع 4 0.894 3.40

 متوسط 3 1.082 3.00 بها وعد التي الخدمات بتقديم البنك يلتزم 04
 المرة من صحيحة بطريقة الخدمات البنك ينجز 05

 الأولى
 مرتفع 4 0.937 3.46

 مرتفع 4 0.973 3.46 .المساعدة لتقديم تام استعداد على البنك موظفو 06
 مهما العملاء لاحتياجات البنك موظفو يستجيب 07

 انشغالهم درجة كانت
 متوسط 3 0.961 3.20

 مرتفع 4 0.935 3.56 العملاء واستفسارات بشكاوى  البنك إدارة تهتم 08
 العاملين قبل من الاجراءات بع  اختصار يتم 09

 العملاء خدمة سرعة بهدف
 مرتفع 4 0.773 3.76

 مرتفع 4 0.897 3.56 .لائق البنك موظفي مظهر 10
 حديثة تكنولوجية وأجهزة معدات البنك يستخدم 11

 ومناسبة
 مرتفع 4 0.935 3.63

 مرتفع 4 0.711 3.66 ومميز جميل مظهر ذات والمباني التجهيزات
12 
 مرتفع 4 0.836 3.70 .مريحة البنك في الانتظار صالات 13
 وتوفير والتكييإ والإضاءة بالنظافة البنك يهتم 14

 مناسبة مادية بيئة
 مرتفع 4 0.927 3.63

 ضعيإ 2 0.858 2.43 البنك مع التعامل عند بالأمان الزبون  يشعر 15
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 ضعيإ 2 0.791 2.16 .بالعميل الخاصة المعلومات سرية البنك تولي 16
 الشخصية المعلومات تقديم عند خطورة توجد لا 17

 .البنك موقع أو البريد عبر
 ضعيإ 2 0.874 2.16

 ضعيإ 2 0.850 2.36 والوضوح بالشفافية يتسم بالبنك العاملين سلوك 18
 البنكية المعاملات اتمام في  بالأمان شعور هناك 19

 .الآلية الصرافات عبر
 ضعيإ 2 0.924 2.20

 مرتفع 4 0.971 3.56 شخصيا اهتماما العميل يعطي البنك 20
 الخدمات أفضل بتقديم فيه والعاملون  البنك يلتزم 21

 للعملاء
 مرتفع 4 0.727 3.76

 مرتفع 4 0.858 3.76 .فردي بشكل العملاء بمشكلات البنك يهتم 22
 مرتفع 4 0.661 3.90 .العملاء لجميع مناسبة البنك لدى العمل ساعات 23
 وله اهتماماته أولى من العميل مصلحة له البنك 24

 الأولوية
 مرتفع 4 0.773 3.76

 متوسط 3 0.607 3.27 المتوسط العام  
 .SPSS V22عداد الطالبتين اعتمادا على نتائج من إ  المصدر:

من خلال الجدول السابق الخاص بتحليل معطيات العينة لبعد جودة الخدمة المصرفية، أن  يتضح
(، كمههها 0.607( وانحهههراف معيهههاري قهههدر ب )3.27المتوسهههط العهههام لفقهههرات ههههذا البعهههد متوسهههط حيهههث بلهههغ )

، نلاحظ أن قيم المتوسط الحسابي متباينة بين العبارات كما أن المستوى كان بين ضعيإ، متوسهط، عهالي
لكههن عمومهها يشههعر موظفههو بنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة بدرجههة متوسههطة مههن القبههول وهههذا حسههب التحليههل 

 الإحصائي لهذه البيانات.
 : مناقشة النتائجالمطلب الثالث

 اختبار الفرضية و مناقشتها:

 أولا: العلاقة الارتباطية بين جميع متغيرات الدراسة. 

يوضهههح الجهههدول التهههالي العلاقهههات الارتباطيهههة بهههين جميهههع المتغيهههرات، تهههم اسهههتخدام معامهههل الارتبهههاط 
Spearman   لمعرفهههة العلاقههات الارتباطيههة بههين متغيههرات الدراسهههة المسههتقلة و التابعههة للبنههك الفلاحهههة و

 التنمية الريفية:
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ات و الاتصييال و جييودة (: يوضييح العلاقيية الارتباطييية بييين تكنولوجيييا المعلوميي20الجييدول رقييم )
 الخدمة المصرفية:

المتغيههههههر التههههههابع: جههههههودة 
 الخدمة المصرفية

   

0.668 Coefficient de 
corrélation 

 Rho de الأجهزة و المعدات
Spearman 

0.000 Sig 
30 N 

0.342 Coefficient de 
corrélation 

 البرمجيات

0.065 Sig 
30 N 

0.362 Coefficient de 
corrélation 

 قواعد البيانات

0.04 Sig 
30 N 

0.522 Coefficient de 
corrélation 

  كفاءة الموارد البشرية

0.003 Sig 
30 N 

0.458 Coefficient de 
corrélation 

 الشبكات و الاتصالات

0.011 Sig 
30 N 

 .SPSS V22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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 التحليل:
يتضههههح مههههن خههههلال جههههدول الارتبههههاط السههههابق بههههأن جميههههع العلاقههههات ذات دلالههههة إحصههههائية، و عنههههد 
مستويات ايجابية بين أبعاد المتغير المستقل تكنولوجيا المعلومهات و الاتصهال، و جهودة الخدمهة المصهرفية 

 بالوكالة محل الدراسة.
بعد من أبعهاد تكنولوجيها المعلومهات و الاتصهال تهأثيرا علهى جهودة الخدمهة المصهرفية ههو بعهد  أكثر

( وهههذا يعنههي أنههه 0.05( وهههي أقههل مههن )0.000(، ومسههتوى دلالههة )%66.8الأجهههزة و المعههدات بنسههبة )
 يتوجب على المؤسسة الاهتمام بتطوير الاجهزة والمعدات.

المهؤثرة علهى جهودة الخدمهة حيهث تهؤثر كفهاءة المهوارد البشهرية كما توجد العديد من الأبعهاد الأخهرى 
( كمهها تههؤثر 0.05( وهههو أقههل مههن)0.003( ومسههتوى الدلالههة)%52.2علههى جههودة الخدمههة بنسههبة تقههدر ب )

( حيههث أن اسههتخدام شههبكة الانترنههت %45.8الشههبكات والاتصههالات علههى جههودة الخدمههة المصههرفية بنسههبة )
بين الموظفين داخل البنهك مهن جههة و العمهلاء مهن جههة أخهرى وبالتهالي  من عملية نقل وتبادل المعلومات

أدى إلههى زيههادة جههودة الخدمههة المصههرفية، كمهها أن الاعتمههاد علههى البيانههات والمعلومههات المخزنههة فههي قواعههد 
 (.%34.2البيانات متاحة لكافة العاملين في المؤسسة، واحتل بعد البرمجيات المرتبة الأخيرة بنسبة )

لي يجب على بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزيز نقاط قوته والاستثمار فيها والاعتماد علهى و بالتا
التكنولوجيا في تقديم واخراج الخدمة للزبائن، مع الحرص على حماية برامجها من المخاطر المحتملة، لكن 

تاحتهها للجميهع مهن مقابل ذلك علهي الوكالهة أن تسههل مهن عمليهة اسهترجاع المعلومهات عنهد الحاجهة إليهها  وات
أجههل التناسههق والتكامههل بههين مختلههإ الوظههائإ و تحقيههق الجههودة والاسههتقرار انطلاقهها مههن الاسههتخدام الأمثههل 

 لتكنولوجيا المعلومات في سبيل تحقيق جودة الخدمة المصرفية.  
 ثانيا: تحليل الانحدار الخطي عن طريق حساب المربعات الصغرى:

كون عن طريق حساب المربعهات الصهغرى، وذلهك مهن خهلال تحليهل إن التحليل الانحدار الخطي ي
( حيهههث أن تكنولوجيههها المعلومهههات و الاتصهههال ههههو المتغيهههر 0.05الانحهههدار الخطهههي عنهههد مسهههتوى دلالهههة )

المستقل، أما المتغيهر التهابع ههو جهودة الخدمهة المصهرفية، وههذا بالنسهبة لبنهك الفلاحهة و التنميهة الريفيهة، و 
 ضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل و المتغير التابع.الجدول الموالي يو 
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(: يوضييح الارتبييياط الخطييي بييين تكنولوجييييا المعلومييات و الاتصييال و جيييودة 21الجييدول رقييم )
 الخدمة المصرفية:

Erreur 
standard de 

l’estimation 

R² R² R Model 

0.641148 0.662 0.674 0.835 1 
 .SPSS V22من اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط الخطي بين تكنولوجيا المعلومهات والاتصهال وجهودة 
( الخههاص بالبنههك الفلاحههة والتنميههة الريفيههة ذو مسههتويات ايجابيههة، حيههث بلغههت القيمههة Rالخدمههة المصههرفية)

( وهههي قيمههة مرتفعههة وايجابيههة، حيههث تثبههت وتؤكههد %83.5ة بههين المتغيههرين )الاجماليههة للعلاقههة الارتباطيهه
الههدور المهههم لتكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال وأهميتههها فههي تحقيههق جههودة الخدمههة المصههرفية، ولإثبههات هههذه 

( %5الإجابههة تقههوم بتحليههل الانحههدار الخطههي باسههتخدام طريقههة المربعههات الصههغرى عنههد مسههتوى معنويههة )
أن معامل الارتباط الذي يقيس العلاقة بين تكنولوجيها المعلومهات و الاتصهال و جهودة الخدمهة حيث يظهر 

( أي هنهههاك ارتبهههاط مرتفهههع بينهمههها، وبالتهههالي نقبهههل الفرضهههية التهههي تهههرى أن هنهههاك %83.5المصهههرفية يبلهههغ )
لتهههابع ههههو علاقهههة الارتباطيهههة متوسهههطة نسهههبيا بهههين المتغيهههرين، حيهههث أن مهههدى الدقهههة فهههي التقهههدير المتغيهههر ا

( ويعههود سههبب ارتفههاع هههذه النسههبة مههن تحقيههق جههودة الخدمههة المصههرفية إلههى تحسههين عمههل الأفههراد 67.4%)
مهههن خهههلال اسهههتخدام تكنولوجيههها وتخفهههي  الإجهههراءات الوظيفيهههة، كمههها أن المؤسسهههة تهههوفر كافهههة الأدوات و 

فز المختلفههة التههي جعلههت الخههدمات المطلوبههة لسههير العمههل سههواء بمهها يتعلههق بظههروف العمههل الماديههة أو الحههوا
 ( ترجع إلى عوامل أخرى. %64.1الموظإ يشعر بأهمية العمل الذي يمارسه أما النسبة المتبقية )
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  :الفصل خلاصة
 نبذة اعطاء تم حيث الريفية، والتنمية الفلاحة بنك لحالة تحليلية دراسة الثاني الفصل تضمن   

 جودة تأثير بمدى الدراسة فرضيات اختبار خلال من ،" الأم المؤسسة" الريفية والتنمية الفلاحة بنك عن
 المعلومات وتكنولوجيا المصرفية الخدمة جودة ابعاد على اعتمادا ، الموظفين رضا على المقدمة الخدمات

 طريق عن تمت والتي للبيانات الاحصائية المعالجة خلال من توصلنا وقد مسيلة، وكالة في والاتصال
 :التالية النتائج الى(  SPSS) الاجتماعية للعلوم الاحصائية الحزم باسم المعروف الاحصائي البرنامج

وجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين الأجهزة والمعدات وجودة الخدمة  الفرضية الأولى:
 (.0.668( بقيمة ارتباطيه )0.05المصرفية عند مستوى الدلالة أقل أو يساوي )

وجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين البرمجيات وجودة الخدمة  الثانية:الفرضية 
 (.0.342( بقيمة ارتباطيه )0.05المصرفية عند مستوى الدلالة أقل أو يساوي )

وجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين قواعد البيانات وجودة الخدمة  الفرضية الثالثة:
 (.0.362( بقيمة ارتباطيه )0.05أقل أو يساوي ) المصرفية عند مستوى الدلالة

وجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين كفاءة الموارد البشرية وجودة  الفرضية الرابعة:
 (.0.522( بقيمة ارتباطيه )0.05الخدمة المصرفية عند مستوى الدلالة أقل أو يساوي )

وجود علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين الشبكات والاتصالات وجودة  :الخامسةالفرضية 
 (.0.458) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى  عندالخدمة المصرفية 



 

 

 
 

الخاتمة
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 الخاتمة : 

ساهمت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في وقتنا الحالي بدرجة كبيرة في تطوير الاقتصاد، وذلك        
من خلال الاهتمام بتحسين جودة الخدمات في المؤسسات وتسريع عمليات تبادل المعلومات عبر 

وناتها من الشبكات، والهدف من هذا البحث هو دراسة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال بجميع مك
 أجهزة ومعدات وبرمجيات بالإضافة الى شبكات الاتصال على جودة الخدمة .

فتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال يزيد من كفاءة و فعالية مستوى أداء البنك الذي أصبح يقاس      
يمها بأحدث بجودة خدماته ، ولقد بدأت البنوك في العالم تتسابق من أجل تحسين خدماتها وتطويرها وتقد

ما توصلت إليه تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وفي ظل التنافس الشديد الذي تعيشه البنوك بصفة عامة 
والجزائر بصفة خاصة، وجدت البنوك الجزائرية نفسها في وضع بالغ الحساسية، وأصبحت ملزمة بتدعيم 

 قدراتها التنافسية لمواكبة هذه التطورات .

" وكالة مسيلة، أي حاولنا تحليل واقع BADRدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية "تمت الدراسة المي    
تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة بالبنك، ودراسة العلاقة بين هاذين 

 مصرفية.ال المتغيرين، واتضح بأن هناك علاقة ايجابية بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة

 إختبار صحة الفرضيات:  

 المصرفية الخدمة وجودة والمعدات الأجهزة بين إحصائية دلالة ذات يجابيةإ علاقة وجود: الأولى الفرضية
 (.0.668) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى  عند

 عند المصرفية الخدمة وجودة البرمجيات بين إحصائية دلالة ذات يجابيةإ علاقة وجود :الثانية الفرضية
 (.0.342) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى 

 المصرفية الخدمة وجودة البيانات قواعد بين إحصائية دلالة ذات يجابيةإ علاقة وجود :الثالثة الفرضية
 (.0.362) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى  عند

 الخدمة وجودة البشرية الموارد كفاءة بين إحصائية دلالة ذات يجابيةإ علاقة وجود :الرابعة الفرضية
 (.0.522) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى  عند المصرفية
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 الخدمة وجودة والاتصالات الشبكات بين إحصائية دلالة ذات يجابيةإ علاقة وجود :الخامسة الفرضية
 (.0.458) ارتباطيه بقيمة( 0.05) يساوي  أو أقل الدلالة مستوى  عند المصرفية

 و التوصيات: النتائج

 النتائج :

 خلصت الدراسة الى العديد من النتائج النظرية أهمها :

تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي تطبيق لمفهومي المعلومات، والاتصال عن طريق مختلإ  -
 ة شبكة الانترنت.الوسائل التكنولوجية الحديثة، وخاص

 تعرف جودة الخدمة على أنها مدى توافق إدراكات الزبون مع توقعاته للخدمة. -
يعتمد قياس جودة الخدمات بالنسبة للعملاء خمسة أبعاد رئيسية وهي : الاعتمادية ، الاستجابة ،  -

 الملموسية ، الامان ، التعاطإ .
الخدمة من خلال إسهامات هذه تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة  -

التكنولوجيا في وتحسين المزيج التسويقي الخدمي وتحسين انتاجية الخدمة وعرضها والاتصال في 
 البنوك الجزائرية .

 أما بالنسبة للنتائج التطبيقية تتمثل فيما يلي:

ين تعتمد الوكالات محل الدراسة على الجنسين )ذكور، اناث( ، وتعتمد على الموظفين الذ  -
سنة، وأغلبهم مستوى تعليمي جامعي ، وأغلبيتهم يتمتعون بخبرة أكثر من  35أعمارهم أكثر من 

 . البنكي النشاط ممارسة فيسنوات  10
العلاقة الارتباطية بين أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة مرتفعة نسبيا وهي  -

 )البرمجيات ، شبكات الاتصال (. 

 التوصيات :

 ية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جميع نشاطات البنوك.حتم -
 القيام ببرامج تدريبية مكثفة للتعريإ بأهمية الخدمات البنكية المتطورة . -
 عمل البنوك المستمر على مراقبة جودة الخدمة المقدمة من خلال كفاءة و فعالية الاداء . -
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 الأفاق المستقبلية : 

تناول هذا البحث دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمات، وقد حاولنا من      
خلال هذه الدراسة التعرف على الدور الهام لهذه التكنولوجيا ، ونأمل أننا قد وفقنا في الاجابة عن 

 ية للبحث :الاشكالية المطروحة غير أننا نريد توسيع نطاق هذا البحث نقترح أفاق مستقبل

 دور تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك التجارية. -
 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية. -
إجراء المزيد من الدراسات لبيان دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين متغيرات أخرى  -

  غير جودة الخدمة.
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  .والتوزيع للنشر العلمية اليازوري  دار

 دار:  الاردن عمان.  ومهارات نماذج الاتصال اساسيات(.  تاريخ بلا.  )العلاق وبشير  الطائي، حميد
  .اليازوري 

 للنشر الحامد دار:  الاردن  عمان،.  المعلومات تكنولوجيا ادارة(.  2012.  )الطيطي مصباح خضر
  .والتوزيع

 المسيرة دار:  عمأن(.  الأولى الطبعة)  العملاء وخدمة الجودة ادارة(.  2002.  )حمود كاظم خضير
  .والطباعة والتوزيع للنشر
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 تكنولوجيا استخدام خلال من العمومية الخدمة ترشيد(.  تاريخ بلا.  )قاسمية واسماء  سالمي، رشيد
  .(الثالث العدد)  والاتصال المعلومات

 للطباعة العربي التواصل دار:  دمشق.  المصرفية الخدمة جودة عولمة(.  2007.  )الصرن  حسن رعد
  .والتوزيع والنشر

 اداة والاتصال المعلومات تكنولوجيا(.  2018.  )الطحان علي محمد وجاسم  الكواز، خليل محمود سعد
  .-اربين- جيهأن جامعة مجلة(.   02 العدد)الاقتصاديللنمو 

 المؤسسات تاهيل في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور(.  2012/2013.  )الكريم عبد سهام
  التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية(.  دكتوراه اطروحة) والمتوسطة الصغيرة الجزائرية

  .3 الجزائر جامعة

 كلية  باتنة،(.  ماجستير)الزبون  نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم(.  2008-2007.  )رقاد صليحة
  .التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم

:  صنعاء جامعة.  التعليم تكنولوجيا في مفاهمية تعريفات(.  2019/2020.  )الظفري  حسين الجبار عبد
  .اليمن

 التقليدي التسويق في ودورها المعلومات تكنولوجيا(.  م2007-ه1428.  )موسى على فرغلي الله عبد
  .والتوزيع والنشر للطباعة ايتراك:  مصر القاهرة(.  الأولى الطبعة)والالكتروني

 جودة تحسين في المعلومات تكنولوجيا استخدام دور(.  2019-2018.  )ي تينأو زهير محمد عمار
  .السورية الافتراضية الجامعة  اعمال، ادارة تخصص(.  ماجستير)  الخدمات

 السادس العدد) الجزائر في الالكترونية الصيرفة مشروع(.  2014.  )اسماعين بن وحياة  بالعياأ، عيادة
  .وادارية اقتصادية ابحاث(.  عشر

 البنوك وتطوير لعصرنة كمدخل الالكترونية الصيرفة(.  2016 ديسمبر.  )عبابسة وسمية  زبير، عياأ
  .الإنسانية العلوم مجلة(.   أ المجلد  ،46 العدد) الجزائرية
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 العدد)  العميل رضا تحقيق في الخدمة جودة أهمية(.  2017 جوان 1.  )مخلوف وسهام  مرازقة، عيسى
  .الصناعي الاقتصاد مجلة(.  12

 منظمات في المعلومات تكنولوجيا(.  2010.  )البياتي شكرولي واميرة  الامي، ود داو قاسم غسان
  .والتوزيع للنشر الوراق دار:  الاردن  عمان،.  الاعمال

 في والاتصال المعلومات تكنولوجيا تطبيق(.  2015, نوفمبر 25-24.  )غيدة بن وسارة  سبتي، فوزي 
  .مسيلة.  الصحية الخدمة جودة لتحقيق مدخل الصحي القطاع

)  والمتوسطة الصغيرة المؤسسات في المعلومات تكنولوجيا تطبيقات(.  2008/2009.  )عيسى قروأ
  .بسكرة جامعة  التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية(.  ماجيستر مذكرة

  .والتوزيع للنشر الحامد دار:  الاردن  عمان،.  المصرفي التسويق(.  2004.  )تيسير لعجارمة

 تكنولوجيا(.  م2015-ه1436.  )كافي يوسإ ومصطفى  اللحام، عزت محمود  الشمايلة، عودة ماهر
  .والتوزيع للنشر العلمي الاعصار دار:  عمان(.  الأولى الطبعة)  والاتصال الاعلام

  القاهرة،(.  الثانية الطبعة) الاخرين مع الفعال الاتصال مهارات(.  2009.  )ابو النصر محمد متحت
  .والنشر للتدريب العربية المجموعة:  مصر

  .والتوزيع للنشر المناهج دار:  عمان.  الشاملة الجودة ادارة(.  م2015-ه1435.  )الكرخي مجيد

  .الجامعي الفكر دار:  الاسكندرية.  الالكترونية الإدارة(.  2006.  )الصيرفي محمد

 خدمة جودة لتعزيز كمدخل والاتصال المعلومات تكنولوجيا(.  2019.  )مباركي وصفاء  حولي، محمد
  .والمالية الادارية العلوم مجلة(.  03 مجلد ،1 العدد)  الزبون 

 الجزائر في والاتصال المعلومات تكنولوجيا واقع(.  2018 مارس.  )يخلإ وصفية  طرشي، محمد
  .مسيلة جامعة(.  03 العدد)العامة الخدمات تحسين في ودورها

 الدار(.  الأولى الطبعة)  التاثير ونظريات الاتصال علم مبادئ(.  2003.  )اسماعيل حسن محمود
  .والتوزيع للنشر العالمية
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 وخدمات المعلومات تسويق(.  م2015-ه1436.  )السمرائي فاضل وايمان  ربحي، عليان مصطفى
  .والتوزيع للنشر صفاء دار:  عمان(.  الثانية الطبعة)المعلومات

 العدد) المصرفية الخدمة جودة تحقيق في المعلومات تكنولوجيا تاثير(.  2016.  )جاسم علي مفرح
  .دنانير مجلة(.  الثامن

) الادارية التنظيمات في المعلومات نظم اساسيات(.  م2011-ه1432.  )موسى احمد عزت نبيل
  .والتوزيع للنشر الوطنية فهد الملك مكتبة:  جدة(.  الثالثة الطبعة

  .والتوزيع للنشر وائل دار:  عمان(.  الرابعة الطبعة)الخدمات تسويق(.  2008.  )الضمور حامد هاني

  .شمس عين مكتبة.  المعلومات نظم اساسيات(.  تاريخ بلا.  )حلمي مصطفى يحي
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 الملاحق
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 (: استمارة الاستبيان 01ملحق رقم )
 -المسيلة -جامعة محمد بوضياف

علوم التسيير و التجارية و كلية العلوم الاقتصادية   
تخصص: إدارة أعمال :قسم علوم التسيير  

 
يانييييييييييارة استبيييييييييييييييييييييييييياستم  

تحية طيبة وبعد: :السادة موظفي البنك  
فهههي إطهههار التحضهههير لمهههذكرة التخهههرج ضهههمن متطلبهههات الحصهههول علهههى شههههادة الماسهههتر فهههي علهههوم  

التسههيير، تخصههص إدارة أعمههال بجامعههة محمههد بوضههياف بالمسههيلة، تقههوم البههاحثتين ب عههداد مههذكرة بعنههوان، 
دراسيية حاليية بنييك الفلاحيية والتنمييية  الاتصييال فييي تحسييين جييودة الخييدماتو "دور تكنولوجيييا المعلومييات 

" يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان بهدف الحصول على نرائكم ومقترحاتكم حول  لريفية بالمسيلةا
 ما تضمنه من تساؤلات.

ونحههيطكم علمهها أن هههذا الاسههتبيان يعتبههر جههزءا مههن البحههث لههذلك نرجههو مههنكم المسههاعدة حتههى يكههون 
 لن تستخدم إلا لأغرا  البحث العلمي.البحث أكثر مصداقية، علما أن إجابتكم ستحظى بالسرية التامة و 

 شكرا لكم سلفا على حسن تعاونكم وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير. 
               :الأستاذة المشرفة                                                             الطالبتين

سهام.  بوداود مريم                                                 براهيمي نادية.        براخلية  
شخصية البيانات الولا : أ  

 ( أمام الخانة المناسبة. X نرجو منكم التكرم بالإجابة على التساؤلات التالية وذلك بوضع علامة )
 الجنس : -1

 انثى          ذكر                                    
 الفئة العمرية: -2

 سنة                 55الى  35سنة           من  35الى  25سنة                من  25اقل من 
 سنة 55اكثر من 

 المستوى الدراسي:  -3
 ……متوسط ثانوي          جامعي        دراسات عليا            دراسات اخرى اذكرها

 : الخبرة المهنية -4
 سنوات      10الى  6سنوات       من  5اقل من سنة            من سنة الى 

 سنوات 10اكثر من 
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 :عدد الدورات التدريبية  -5
 دورات فاكثر  3لا توجد           دورة واحدة                   دورتان           

 ……….................................….: المنصب الذي تشغله حاليا -6
 المحور الأول: تكنولوجيا المعلومات والاتصال ) متغير مستقل(.

موافق  الفقرات الرقم المحاور
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
 
 
 

تكنولوجييييييييييييا 
المعلوميييييييييات 

 والاتصال 

يعههههد مفهههههوم تكنولوجيهههها المعلومههههات والاتصههههال مفهومهههها  1
 على مستوى وكلاتكم. واضحا

     

يمتلك العاملون في البنهك المههارات المطلوبهة لاسهتخدام  2
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل جيد.

     

يسههههتخدم البنهههههك تكنولوجيهههها المعلومهههههات والاتصههههال فهههههي  3
 نجاز أعماله المختلفة.إ

     

يمتلههههك البنههههك بنيههههة تحتيههههة مهيههههأة لاسههههتخدام تكنولوجيهههها  4
 الاتصال بشكل جيد.و المعلومات 

     

يعمههههههل البنههههههك علههههههى تطههههههوير الامكانيههههههات فههههههي مجههههههال  5
 الاتصال بهدف تحسين الأداء.و تكنولوجيا المعلومات 

     

 
 
 
 

الأجهيييييييييييييييييزة 
 والمعدات 

جهههههزة الحاسههههوب أيتههههوفر البنههههك علههههى عههههدد كههههافي مههههن  6
 الحديثة.

     

      مين العدد الكافي من الطابعات في البنك.أت 7
      مين العدد الكافي من الماسحات الضوئية في البنك.أت 8
يمتلههههههك البنهههههههك عهههههههدد كههههههافي مهههههههن المعهههههههدات الخاصهههههههة  9

 …(.بالاتصالات ) هواتإ، فاكس
     

المعهدات الخاصهة و تطوير الأجهزة و يقوم البنك بتحديث  10
 الاتصال باستمرار.و بتكنولوجيا المعلومات 

     

 
 البرمجيات

 
 
 
 
 

حههههههدث البرمجيههههههات المرتبطههههههة أيقههههههوم البنههههههك باسههههههتخدام  11
 بأعماله.

     

      تتميز البرمجيات المتوفرة لدى البنك بالمرونة. 12
يتههههوفر فههههي البنههههك البرمجيههههات التههههي تههههؤدي الههههى تههههوفير  13

 قدرات كافية في العمل.  
     

تسههاعد المعلومههات التههي تقههدمها البرمجيههات فههي تجميههع  14
 الضعإ في البدائل المتاحة لإنجاز العمل.و نقاط القوة 
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قواعييييييييييييييييييييييد 
 البيانات

لغر  تقديم  تستخدم المؤسسة برمجيات متعددة 15
خراجها بطريقة جيدة للزبائن.  الخدمة وات

     

البرمجيههههههات المسههههههتخدمة فههههههي البنههههههك تسههههههرع مههههههن أداء  16
 حسن شكل.أتقدم الخدمة للزبون على و العمليات 

     

      تساهم قواعد البيانات في حفظ الكم الهائل منها 17
تساعد قواعد البيانات في سرعة استرجاع المعلومات  18

 عند الحاجة إليها.
     

في تبادل المعلومات بين الدوائر  تساعد قواعد البيانات 19
 والأقسام. 

     

      .يتم تحديث قاعدة البيان باستمرار 20
البيانات والمعلومات المخزنة في قواعد البيانات متاحة  21

 لكافة العاملين في المؤسسة.
     

 كفاءة 
 الموارد 
 البشرية

يستقطب البنهك مختصهون فهي إدارة النظهام )رجهال بيهع،  22
 …(.محاسبين، إداريون مختصون 

     

معنويهههة ملائمهههة و يقهههدم البنهههك باسهههتمرار تحفيهههزات ماديهههة  23
 لعماله

     

توظههههإ المؤسسههههة أفههههراد مههههؤهلين علميهههها وعمليهههها علههههى  24
 استخدام تكنولوجيا المعلومات.

     

تهههههوفر المؤسسهههههة بهههههرامج تدريبيهههههة للعهههههاملين فهههههي مجهههههال  25
تكنولوجيهههههها المعلومههههههات والاتصههههههال لتطههههههوير مهههههههاراتهم 

 وقدراتهم

     

 
 
 
 

الشييييييييييييييبكات 
 والاتصالات

      يمتلك البنك موقع الكتروني على شبكة الانترنت. 26

ليهاف الضهوئية التهي يستخدم البنك الهواتهإ، الفهاكس الأ 27
الانترانهههههت للتواصهههههل الهههههداخلي و تكهههههون شهههههبكة الانترنهههههت 

 الخارجي بشكل جيد.و 

     

تبهههههههادل و تسههههههههل شهههههههبكة الانترنهههههههت مهههههههن عمليهههههههة نقهههههههل  28
المعلومهههههات بهههههين المهههههوظفين داخهههههل البنهههههك مهههههن جههههههة 

 العملاء من جهة أخرى.و 

     

العمههههق فههههي عمليههههة و تههههوفر شههههبكة الاكسههههترانت المرونههههة  29
 التزويد بالمعلومات .

     



 

 
75 

 الثاني: جودة الخدمات المصرفية ) متغير تابع(. المحور

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      خطاء.يقوم البنك بتقديم خدمات خالية من الأ 1
      يؤدي البنك خدماته في الوقت المحدد دون تأخير. 2
حههههل المشههههكلات للعمههههلاء حههههول  يحههههرص البنههههك علههههى 3

 مة لهم بسهولة.دالخدمات المق
     

      يلتزم البنك بتقديم الخدمات التي وعد بها. 4
ينجهههههز البنهههههك الخهههههدمات بطريقهههههة صهههههحيحة مهههههن المهههههرة  5

 ولى.الأ
     

      البنك على استعداد تام لتقديم المساعدة.و موظف 6
مهمها كانهت  البنك لاحتياجات العمهلاءو يستجيب موظف 7

 درجة انشغالهم.
     

      استفسارات العملاء.و  ى تهتم إدارة البنك بشكاو  8
يتم اختصار بع  الاجراءات من قبل العهاملين بههدف  9

 سرعة خدمة العملاء.
     

      مظهر موظفي البنك لائق. 10
أجههههههههزة تكنولوجيهههههههة حديثهههههههة و يسهههههههتخدم البنهههههههك معهههههههدات  11

 مناسبة.و 
     

      مميز.و المباني ذات مظهر جميل و التجهيزات  12
      صالات الانتظار في البنك مريحة. 13
تهههوفير بيئهههة و التكييهههإ و الإضهههاءة و يههههتم البنهههك بالنظافهههة  14

 مادية مناسبة.
     

      .يشعر الزبون بالأمان عند التعامل مع البنك 15
      تولي البنك سرية المعلومات الخاصة بالعميل. 16
لا توجههد خطههورة عنههد تقههديم المعلومههات الشخصههية عبههر  17

 موقع البنك.و البريد أ
     

      الوضوح.و سلوك العاملين بالبنك يتسم بالشفافية  18
هناك شعور بالأمان  في اتمام المعاملات البنكية عبهر  19

 لية.فات الآاالصر 
     

      البنك يعطي العميل اهتماما شخصيا. 20
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العهههههاملون فيهههههه بتقهههههديم أفضهههههل الخهههههدمات و يلتهههههزم البنهههههك  21
 للعملاء.

     

      يهتم البنك بمشكلات العملاء بشكل فردي. 22
      ساعات العمل لدى البنك مناسبة لجميع العملاء. 23
له و البنك له مصلحة العميل من أولى اهتماماته  24

 الأولوية.
     

 الثبات.( :حساب معامل 02ملحق رقم )
 معامل اتساق الفا كرونباخ.

 
Nombre d’éléments Alpha cronbach 

53 0.905 
 (: وصف خصائص العينة.03ملحق رقم )

 الجنس:
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 50,0 50,0 50,0 15 ذكر 

 100,0 50,0 50,0 15 انثى
Total 30 100,0 100,0  

 
 الفئة العمرية:

 
 العمرية الفئة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide [25-30[ 11 36,7 36,7 36,7 

[35-55[ 19 63,3 63,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
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 المستوى الدراسي:
 
 
 
 
 
 

 الدراسي المستوى 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide  13,3 13,3 13,3 4 ثانوي 

 66,7 53,3 53,3 16 جامعي
 96,7 30,0 30,0 9 عليا دراسات
 اخرى  دراسات
 100,0 3,3 3,3 1 اذكرها

Total 30 100,0 100,0  
 

 الخبرة المهنية:
 

 المهنية الخبرة

 
Fréquenc

e 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide [1-5[ 7 23,3 23,3 23,3 

[6-10[ 8 26,7 26,7 50,0 
 10 من اكثر

 100,0 50,0 50,0 15 سنوات

Total 30 100,0 100,0  
 

 عدد الدورات التدريبية:
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 التدريبية الدورات  عدد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 23,3 23,3 23,3 7 توجد لا 

 66,7 43,3 43,3 13 واحدة دورة
 100,0 33,3 33,3 10 فاكثر دورات 3

Total 30 100,0 100,0  
 المنصب الذي تشغله حاليا:

 حاليا تشغله الذي المنصب

 
Fréquenc

e 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 1 الالي بالنقد مكلفة 

 6,7 3,3 3,3 1 اداري  عون 
 10,0 3,3 3,3 1 بنكي اطار

 13,3 3,3 3,3 1 بالزبائن مكلإ
 بالتجارة مكلإ

 الخارجية
1 3,3 3,3 16,7 

 20,0 3,3 3,3 1 بالمنازعات مكلإ
 بادراسات مكلإ
 23,3 3,3 3,3 1 المالية

 43,3 20,0 20,0 6 مصلحة رئيس
 56,7 13,3 13,3 4 بنك موظإ
 60,0 3,3 3,3 1 تحصيل مساعد
 66,7 6,7 6,7 2 بالقرو  مكلفة

 70,0 3,3 3,3 1 قر  مساعدة
 73,3 3,3 3,3 1 تجاري  مساعد
 76,7 3,3 3,3 1 سكرتيرا
 80,0 3,3 3,3 1 بالتحصيل مكلإ
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 86,7 6,7 6,7 2 محاسب
 بالدراسات مكلفة

 القانونية
1 3,3 3,3 90,0 

 93,3 3,3 3,3 1 قانوني ممثل
 96,7 3,3 3,3 1 بالاستقبال مكلإ
 100,0 3,3 3,3 1 بالزبائن مكلإ
Total 30 100,0 100,0  

 
 

 (: حساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمحاور الاستبيان04ملحق رقم )
 

 

Statistiques 

 

 تكنولوجيا مفهوم يعد

 الاتصال و المعلومات

 على واضحا مفهوما

 .وكلاتكم مستوى

 في العاملون يمتلك

 المهارات البنك

 لاستخدام المطلوبة

 و المعلومات تكنولوجيا

 جيد بشكل الاتصال

 تكنولوجيا البنك يستخدم

 الاتصال و المعلومات

 اعماله انجاز في

 المختلفة

 تحتية بنية البنك يمتلك

 لاستخدام مهيأة

 و المعلومات تكنولوجيا

 جيد بشكل الاتصال

 تطوير على البنك يعمل

 مجال في الامكانيات

 و المعلومات تكنولوجيا

 تحسين بهدف الاتصال

 الاداء

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,60 3,633 3,8000 3,4667 3,8337 

Ecart type ,96847 ,80872 ,76112 ,97320 ,69893 

 

 

 

Statistiques 

 

 عدد على البنك يتوفر

 اجهزة من كافي

 الحديثة الحاسوب

 من الكافي العدد تامين

 البنك في الطابعات

 من الكافي العدد تامين

 في الضوئية الماسحات

 البنك

 كافي عدد البنك يمتلك

 الخاصة المعدات من

 هواتف، ) بالاتصالات

 .(…فاكس

 و بتحديث البنك يقوم

 و الاجهزة تطوير

 الخاصة المعدات

 المعلومات بتكنولوجيا

 .باستمرار الاتصال و

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,4000 2,3667 2,9333 2,3000 2,7000 

Ecart type 1,13259 1,03335 1,04826 ,87691 1,05536 
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Statistiques 

 

 باستخدام البنك يقوم

 البرمجيات احدث

 بأعماله المرتبطة

 البرمجيات تتميز

 البنك لدى المتوفرة

 بالمرونة

 البنك في يتوفر

 تؤدي التي البرمجيات

 كافية قدرات توفير الى

 العمل في

 التي المعلومات تساعد

 في البرمجيات تقدمها

 و القوة نقاط تجميع

 البدائل في الضعف

 العمل لإنجاز المتاحة

 المؤسسة تستخدم

 لغرض متعددة برمجيات

 وإخراجها الخدمة تقديم

 .للزبائن جيدة بطريقة

 المستخدمة البرمجيات

 أداء من تسرع البنك في

 الخدمة وتقدم العمليات

 شكل أحسن على للزبون

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,8000 3,2323 3,2333 3,6333 3,5333 3,5000 

Ecart type 1,03057 ,97143 ,81720 ,55605 1,07425 1,10641 

 

 

Statistiques 

 

 البيانات قواعد تساهم

 الهائل الكم حفظ في

 منها

 البيانات قواعد تساعد

 استرجاع سرعة في

 الحاجة عند المعلومات

 إليها

 البيانات قواعد تساعد

 المعلومات تبادل في

 والأقسام الدوائر بين

 البيان قاعدة تحديث يتم

 باستمرار

 والمعلومات البيانات

 قواعد في المخزنة

 لكافة متاحة البيانات

 المؤسسة في العاملين

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8000 3,8000 3,7333 3,3667 3,0000 

Ecart type ,99655 ,84690 ,98027 1,06620 1,08278 

 

 

Statistiques 

 

 البنك يستقطب

 إدارة في مختصون

 بيع، رجال) النظام

 إداريون محاسبين،

 .(…مختصون

 باستمرار البنك يقدم

 ومعنوية مادية تحفيزات

 لعماله ملائمة

 أفراد المؤسسة توظف

 وعمليا علميا مؤهلين

 تكنولوجيا استخدام على

 المعلومات

 برامج المؤسسة توفر

 في للعاملين تدريبية

 تكنولوجيا مجال

 والاتصال المعلومات

 مهاراتهم لتطوير

 وقدراتهم

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,0667 3,0000 2,9333 2,667 

Ecart type 1,04826 1,20344 1,36289 1,09334 

 

 

Statistiques 
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 موقع البنك يمتلك

 شبكة على الكتروني

 الانترنت

 الهواتف، البنك يستخدم

 الألياف الفاكس

 تكون التي الضوئية

 الانترنت شبكة

 للتواصل والانترانت

 والخارجي الداخلي

 جيد بشكل

 الانترنت شبكة تسهل

 وتبادل نقل عملية من

 بين المعلومات

 البنك داخل الموظفين

 من والعملاء جهة من

 .أخرى جهة

 الاكسترانت شبكة توفر

 في والعمق المرونة

 التزويد عملية

 بالمعلومات

N Valide 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,6333 3 4667,  3,4333 3,3000 

Ecart type ,99943 ,97320 ,81720 ,87691 
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 (: مصفوفة الارتباط05ملحق رقم )
Corrélations 

 
المتغير التابع: جودة الخدمة 

 المصرفية
Rho de 
Spearman 

 Coefficient de الأجهزة والمعدات
corrélation 

,668 

Sig.  ,000 
N 30 

 Coefficient de البرمجيات
corrélation ,342 

Sig.  ,065 
N 30 

 Coefficient de قواعد البيانات
corrélation ,362 

Sig.  ,04 
N 30 

كفاءة الموارد 
 البشرية

Coefficient de 
corrélation ,522 

Sig.  ,003 
N 30 

 Coefficient de الشبكات والاتصالات
corrélation ,458 

Sig.  ,011 
N 30 
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 (: اختبار فرضيات الارتباطات بين المتغيرات06ملحق رقم )
تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى حيث الجدول الموالي يوضح الارتباط 

 التابع.الخطي بين المتغيرات المستقلة و المتغير 
 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 835, ,674 ,662 ,641148 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 262,781 1 262,781 5,337 ,000 

Résidus 1378,719 28 49,240   

Total 1641,500 29    

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 39,971 11,125  3,593 ,001 

TIC ,398 ,172 ,400 2,310 ,028 
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