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 :مقدمة

 

 أ 

 

 :مقدمة
 تعتبر البنوؾ إحدى أىـ الركائز التي يقوـ عمييا الاقتصاد في مختمؼ الدوؿ، نظرا 
لمدور الكبير الذي تمعب البنوؾ في توفير الموارد المالية اللبزمة لدعـ المشاريع التنموية، 

حيث تشكؿ فعالية ىذه البنوؾ مف أىـ المؤشرات الدالة عمى مستوى التطور والتقدـ 
الاقتصادي، كما أنيا ليست يغني عف جميع التغيرات الذي فرضتيا العولمة الاقتصادية 

 .وتطور التكنولوجيا الذي كاف لا بد مف مسايرتيا باعتبار لما تحققو مف مزايا وفوائد
لقد سعت البنوؾ إلى الاستفادة مف أحدث التقنيات والوسائؿ والبرمجيات التي وصمت 

إلييا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لما قدرتو عمى التفاعمية والتزامف في الاتصاؿ والسرعة 
والكفاءة في انجاز مختمؼ العمميات، فقد زاد التطور التكنولوجي لتقنيات المعمومات 

والاتصاؿ مف أىمية القطاع الاقتصادي وتنمية موارده، خاصة وأنيا تشكؿ عاملب ميما 
لتوحيد الأنشطة والعمميات المختمفة كما وجدت البنوؾ في المجوء إلى تبني ىذه التكنولوجيات 
وسيمة فعالة لمتكيؼ مع تمؾ التطورات مف خلبؿ عدة طرؽ ىدفيا الرئيسي انجاز تحسينات 
عمى طرؽ عمميا والرفع مف جودة خدماتيا، حيث حاولت البنوؾ التجارية الجزائرية الاستفادة 
مف تكنولوجيات المعمومات والاتصاؿ لتقديـ خدماتيا، حيث حاولت البنوؾ التجارية الجزائرية 
الاستفادة مف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لتقديـ خدمات في ظؿ المنافسة الشديدة التي 
يشيدىا القطاع المصرفي، مف خلبؿ ما سبؽ نممس أىمية معرفة مدى استخداـ تكنولوجيا 

المعمومات والاتصاؿ مف قبؿ البنوؾ التجارية والتعرؼ إلى المنافع المترتبة عف استخداـ ىذه 
 . التكنولوجيات والأنظمة

 الإشكالية. 1
 :مما سبؽ نطرح الإشكالية التالية

 كيف تساىم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحديث الخدمات المصرفية؟
 وللئجابة عف الإشكالية المطروحة وقصد الإلماـ بجوانب الموضوع توصمنا إلى طرح 

 : الأسئمة الفرعية الآتية



 :مقدمة

 

 ب 

 

ىؿ تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ التجارية  

ىؿ تتوفر في البنوؾ التجارية متطمبات تكنولوجيا المعمومات  

ىؿ تسيـ تكنولوجيا المعمومات في تحديث الخدمات في البنوؾ  

 :أسباب اختيار الموضوع. 2
 .اعتبار الموضوع مف المواضيع الحديثة نسبيا -

 .الاىتماـ بالخدمات المصرفية لكونيا تمثؿ جزء في التنمية الاقتصادية -

 .التطورات التكنولوجيا السريعة التي يشيدىا القطاع المصرفي والمالي -

 :فرضيات البحث. 3
 :للئجابة عمى الأسئمة  السابقة يمكف صياغة الفرضيات الرئيسية التالية

نعـ تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ التجارية . 

تتوفر في البنوؾ التجارية متطمبات تكنولوجيا المعمومات . 

نعـ تسيـ تكنولوجيا المعمومات في تحديث الخدمات في البنوؾ . 

 :أىمية البحث. 4
تكمف أىمية البحث مف خلبؿ المكانة التي يحتميا القطاع المصرفي في الاقتصاد لا 
سيما الاقتصاد الجزائري والتطورات والتحديثات التي يشيدىا في ظؿ العولمة، كاف لا بد 

لمبنوؾ التجارية تحديث خدماتيا المصرفية واعتمادىا عمى وسائؿ دفع حديثة لتمبية حاجات 
 .ورغبات العملبء

 : أىداف البحث.  5
 .إبراز أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ومدى تطبيقيا في البنوؾ الجزائرية -

 . محاولة التعرؼ عمى أثر تحديث الخدمات المصرفية في تحسيف الأداء المصرفي -

 



 :مقدمة

 

 ت 

 

 : المنيج المتبع. 6
لقد اقتضت ضرورة البحث التعامؿ مع منيجيف بطريقة متكاممة ومتناسقة مف أجؿ 

الإلماـ بمحاور الدراسة، فقد تـ الاعتماد عمى الجانب الوصفي في أغمب الدراسة بالإضافة 
إلى منيج حالة الذي تـ اعتماده مف خلبؿ دراسة أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في 

 .تحديث الخدمات المصرفية
 :  البحثىيكل. 7

لدراسة الموضوع والإلماـ بمختمؼ جوانبو والإحاطة بإشكالية المطروحة ومعالجتيا 
منيجيا، تـ تقسيـ ىذا البحث إلى مقدمة عامة، وفصميف رئيسييف الفصؿ الأوؿ يغطي 

الإطار النظري لمدراسة و الفصؿ الثاني تضمف الدراسة التطبيقية، وخاتمة تتضمف نتائج 
 الدراسة، التوصيات و الاقتراحات و أفاؽ البحث

 



 :مقدمة

 

4 

 

 
 الفصؿ الأوؿ 
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:   الفصل الأول تمييد  
إف المتتبع لتاريخ البشرية يجد أنيا مرت بعدة ثورات ولعؿ آخرىا ثورة تكنولوجيا المعمومات 
والاتصاؿ ، وىذه الأخيرة أحدثت القطيعة بيف كؿ ما ىو قديـ وأصبح جديد اليوـ قديـ الغد ، ففي 

ىذه الرقـ اليائؿ مف تراكـ المعرفة ووسائؿ الحصوؿ عمييا وتداوليا ، أصبحت المعمومة ىي 
المورد الأكثر أىمية مقارنة مع بقية الموارد الكلبسيكية ، كما أف المعمومة قد تريح العدو في 

المعركة كذلؾ في الاقتصاد ، لذا أصبح الاىتماـ بالمعمومات المستوفية الشروط الشغؿ الشاغؿ 
. لأي مؤسسة باعتبارىا نقطة القوة والتميز في عصر سمتو الأساسية ىي المعموماتية 

ذا أتينا إلى قطاع الاتصالات فنجد أنو شيد في فترة قصيرة تحولا حاسما بفضؿ التطورات  وا 
التكنولوجيا التي يقوـ عمييا ، حيث أصبح يشكؿ البنية التحتية لما يعرؼ اليوـ بالاقتصاد الجديد 

أو اقتصاد المعرفة ، الذي يعتمد عمى المعمومة وطرؽ إيصاليا في أقصر وبأقؿ التكاليؼ ، ونظرا 
لمتطور اليائؿ الذي شيده ىذا القطاع ومدى مساىمتو في جميع القطاعات وخاصة في ظؿ 

استخداـ الأقمار الصناعية ، الآليات الضوئية ،الياتؼ النقاؿ ، كؿ ىذا وضع المؤسسة أماـ تحد 
جديد  ألا وىو امتلبؾ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والتحكـ فييا وقد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى 

: ثلبث مباحث 
. ماىية تكنولوجيا المعمومات: المبحث الأوؿ
. عموميات أساسية حوؿ الاتصاؿ: المبحث الثاني
.  عموميات حوؿ الخدمات المصرفية: المبحث الثالث
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 :ماىية تكنولوجيا المعمومات : المبحث الأول 
أصبحت تكنولوجيا المعمومات الوسيمة الأكثر أىمية لنقؿ المجتمعات النائية إلى مجتمعات 
الأكثر تطورا، في تساىـ بناء مجتمع جديد ينطوي عمى أساليب وتقنيات جديدة للبقتصاد الرقمي 

. الذي يتعمد أساس عمى تكنولوجيا المعمومات 
  :مفيوم التكنولوجيا :  المطمب الأول 

تقنيات مف الكممة   " والتي ترجمت إلى    Technologyاشتقت كممة تكنولوجبا  
Techne    وتعني ميارة أو حرفة أو صنعة ، والكممةlogoy   ، وتعني عمما أو فنا أو دراسة

وتشير بعض الكتابات إلى أف المقطع الثاني مف الكممة تكنولوجيا يعني عدـ الميارة أو الفنوف أو 
  1.فف الصنعة أو منطؽ الحرفة ، أي دراسة الميارات بشكؿ منطقي لتأدية وظيفة محددة

تعريف التكنولوجيا  : الفرع الأول 
تعددت التعاريؼ التكنولوجيا وتختمؼ اختلبؼ الزماف والمكاف وكذا اختلبؼ الشخص أو 

: سنحاوؿ إدراج التعاريؼ التالية  الييئة القائمة بالتعريؼ وعميو 
نبدأ بالتعريؼ المغوي التكنولوجيا فالموسوعة العممية لمبدئي عمـ الاجتماع الصادرة في 

 تعرؼ التكنولوجيا بأنيا تمثؿ المكوف التنظيمي لممعرفة التي يتـ تطويرىا  للبستفادة منيا 1992
ف التغيير التقني  يمكف توجييو مف أجؿ تحقيؽ غايات  في معرفة كيفية إنتاج السمع مادية نافعة وا 

معينة أو التحكـ الواعي لمتقنية يمكف استخدامو كأدوات في تسييؿ الاتجاه المستقبمي  وخلبؿ 
القرف العشريف  تـ تحديد مفيوـ التقنية بأنو الوسائؿ والفعاليات التي يستخدميا الإنساف في تطوير 

. 2بئتو
 ىي الجيد المنظـ الرامي إلى استخداـ نتائج البحث العممي في  <<وىناؾ مف يعرفيا بأنيا 

تطوير أساليب أداء العمميات الإنتاجية بالمعنى الواسع الذي يسيؿ الخدمات الإدارية أساليبا جديدة 

                                                 
1
 . 8، ص1997 عبد الحمٌد بهجت قاٌد، إدارة الإنتاج، مكتبة عٌن شمس، مصر،  
2

  . 484، ص1995 محمد عاطف غٌث، قاموس علم الاجتماع، دار المعرفة، مصر، 



                                                               الإطار اننظري نهدراسة :انفصم الأول

 

7 

 

يفترض أنيا أجدى لممجتمع ، وىنا نلبحظ أف التعاريؼ تركز عمى أف التكنولوجيا ىي المعرفة 
. 1العممية المنظمة 

فف الإنتاج ، أي العمميات المادية اللبزمة لو وتطمؽ : في حيف يعرفيا مدكور عمى أنيا 
عمى المبادئ العممية والمخترعات التي  يستفيد منيا الإنساف في تطوير الجيود الصناعي ، 
فتشمؿ مصادر القوة والعمميات الصناعية، ما يمكف أف يطرأ عمييا مف تحسيف وسائؿ الإنتاج 

. 2باختصار كؿ ما يفيد الانتاج ويرفع مف شأف السمع والخدمات 
ونلبحظ ليذا أف ربط التكنولوجيا مباشرة بالعمؿ الصناعي المادي والإنتاج السمعي وىذا 

خدمة الإنساف أف تمده  بالسمع والخدمات وىناؾ العديد مف الباحثيف مف قاـ بتعريؼ التكنولوجيا 
.  الخ  ....  Bell . Demol . Gustafsonأمثاؿ 

. أنواع التكنولوجيا : الفرع الثاني 
: يتـ تصنيؼ التكنولوجيا عمى أساس عدة معايير منيا ما يمي 

 نجد ىناؾ  : عمى أساس درجة التحكم .1
وىي تكنولوجيا مشاعة  تقريبا وتمتمكيا المؤسسات الصناعية و : التكنولوجيا الأساسية 1.1

 3.المسمـ بو أف درجة التحكـ فييا كبير جدا
وىي عكس النوع السابؽ حيث تممكيا مؤسسة واحدة أو عدد : تكنولوجيا التمايز 2.1

 4.محدود مف المؤسسات الصناعية، وىي تكنولوجيا يتميز بيا عف بقية منافسييا المباشريف
  : عمى أساس موضوعيا .2

. وىي تكنولوجيا المحتواة في المنتوج النيائي والمكوف بو  : تكنولوجيا المنتوج 1.2
وىي تمؾ المستخدمة في عمميات الصنع وعمميات  : تكنولوجيا أسموب الإنتاج 2.2

.  التركيب والمراقبة 

                                                 
1
  . 28، ص1999 جمال أبو شنب، العلم والتكنولوجٌا والمجتمع منذ المرحلة البدائٌة حتى الآن، دار المعرفة الجامعٌة، مصر،  

2
 .176، ص1975 إبراهٌم مدكور،معجم العلوم الاجتماعٌة، الهٌئة المصرٌة للكتاب،  

3
 .321،322، ص 2001 رواٌة حسن، السلوك فً المنظمة، الدار الجامعٌة الاسكندرٌة،  

4
 .18و 17، ص 2002 علً غربً، ٌمٌنة نزار، التكنولوجٌا مخبر علم الاجتماع و الاتصال، جامعة منتوري قسنطٌنة،  
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وىي المستخدمة في معالجة مشاكؿ التصميـ والتنظيـ وتسيير  : تكنولوجيا التسيير 3.2
 1.التدفقات الموارد مف أمثمتيا البرامج والتطبيقات 

وىي التي تستخدـ في نشطات التصميـ في المؤسسة كالتصميـ : تكنولوجيا التصميم 4.2
. بمساعدة الحاسوب

وىي التي تستخدـ في معالجة المعمومات : تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  5.2
والمعطيات ونقميا  تتزايد أىميتيا باستمرار نظرا لمدور الذي تمعبو في جزء مف عممية التسيير الذي 

 2:يعتمد عمى جمع أو معالجة وبث المعمومات وىناؾ معايير أخرى مثلب

. عمى أساس أطوار  حياتيا
. عمى أساس كثافة رأس الماؿ
.   الخ ... عمى أساس درجة التعقيد 

ماىية المعمومات  : المطمب الثاني 
 المعمومات ىي البيانات التي تـ إعدادىا <<لممعمومات عدة تعاريؼ فمنيـ مف يعرفيا أنيا 

لتصبح في شكؿ أكثر نفعا لمفرد ومستخدميا ، والتي ليا قيمة محركة في الاستخداـ الحالي أو 
.  3المتوقع أو في القرارات التي يتـ اتخاذىا

وتعرؼ بأنيا بيانات تمت معالجتيا وتحويميا إلى شكلب مفيد ذو معنى إلى الباحث أو متخذ 
. 4القرار

 مجموعة مف البيانات المنظمة والمنسقة بطريقة تويمفة مناسبة  <<:كما تعرؼ عمى أنيا 
بحيث تعطي معنى خاص ، وتركيبة متجانسة مف الأفكار والمفاىيـ تمكف مف الاستفادة منيا في 

. 5الوصوؿ إلى المعرفة واكتشافيا 

                                                 
1
 .83، ص2001، منشورات الساحل، الجزائر، التدبٌر الاقتصادي للمؤسسات محمد حسن،  

2
 .83 عبد الحمٌد، بهجت قاٌد، مرجع سابق، ص 

3
  .97، الإسكندرٌة، مصر ، صنظم المعلومات لاتخاذ القرارات الإدارٌة، المكتب العربً الحدٌث إسماعٌل محمد السٌد،  

4
 .28، ص2002، عمان، الأردن، 1، طتكنولوجٌا المعلومات و تطبٌقها، الوراق للنشر والتوزٌع إٌمان فاضل السامرائً، هاجر إبراهٌم قندٌلجً،  

5
 . 17، ص2004، دار الثقافة للنشر والتوزٌع، الأردن، علم المعلومات عماد عبد الوهاب السباق،  
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ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ أف المعمومات عبارة عف بيانات خضعت لممعالجة 
. والتفسير والتحميؿ بيدؼ استخداميا في عمميات معينة

الإشارات أو الرموز المعنوية الرياضية أو المغوية المتفؽ عمييا رسميا " أما البيانات فتعني
لتمثيؿ الأفراد، الأشياء، الحوادث، أو المفاىيـ، وىي خالية مف المعنى الظاىري، لا قيمة ليا 

". بشكميا المجرد 
مجموعة مف  )"ومف خلبؿ ىذه التعاريؼ يمكف القوؿ بأف نظاـ المعمومات ىو عبارة عف 

التي تسمح لنا بالقياـ بمجموعة  (العناصر أو الموارد ، وسائؿ ، برامج ، أفراد ، بيانات إجراءات 
مف أجؿ الوصوؿ إلى ىدؼ عاـ ألا وىو خدمة  (تخزيف ، إرساؿ ، معالجة  )مف العمميات 

" المؤسسة وذلؾ لمساعدة العماؿ في أداء وظائفيـ التنفيذية أو التيسيرية لموصوؿ إلى أداء أفضؿ 
 : ، ولمتعبير عف نظاـ المعموماتي يمكف أف نقدـ الشكؿ التالي 

 
 .مكونات نظام المعمومات (1)الشكل رقم 

 
 الحصول عمى المعمومات                                                   

                                                 تخزين المعمومات
                                        المعمومات

                                             إرسال المعمومات
 
 

 P94,cit,op,partick Romagna: المصدر
 

 المستخدمين 

 الآلات 

 البرمجيات

 البيانات

 
نـــظام 

 المعمومات 
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العناصر المشكمة لنظاـ المعمومات، تتمثؿ عناصر نظاـ المعمومات في ثلبثة عناصر (1
 : التكنولوجيا ، الإدارة ، التنظيـ ، والشكؿ التالي يوضح كيؼ تتفاعؿ ىذه العناصر الثلبثة: ىي 

 .تكامل نظم المعمومات مع الإدارة والتنظيم  (2)الشكل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
سونيا محمد البكري ، ابراىيم سمطان ، نظم المعمومات الإدارية ، الدار : المصدر 

 . 18 ص 2001الجامعية لمنشر الاسكندرية  ، 
كيؼ تعمؿ العناصر الخاصة بالتنظيـ ، الإدارة والتكنولوجيا  (02)ويظير الشكؿ رقـ 

المعمومات تتفاعؿ لخمؽ النظاـ الذي يمكف أف يواجو التحديات ويقدـ الحموؿ الإدارية لممشاكؿ 
، فالتكنولوجيا ىنا ىي تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ أما التنظيـ  (1)التي تنشأ في التنظيـ 

فيتكوف مف الأفراد ، الييكؿ الإجراءات التشغيمية والسياسات والثقافة التنظيمية ، في حيف أف 
الإدارة تتمثؿ في مسؤولية المديريف في رسـ الاستراتيجيات وتخصيص الموارد المادية منيا 

.  والبشرية 

                         التنظيم             الإدارة

 كن
 

 التكنو
 

 التكنولوجيا

نظم 
 المعمومات
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. تكنولوجيا المعمومات : المطمب الثالث 
تكنولوجيا المعمومات تمثيؿ الجانب التكنولوجي لنظاـ المعمومات وفييا اعتمدت ميمة 

معالجة البيانات واختزاف المعمومات ، وتحديثيا  ، واسترجاعيا وتوصيميا إلى المستفديف عمى 
الأساليب اليدوية لفترات طويمة مف الزمف والتي أثبتت محدوديتيا وعجزىا عف انجاز ىذه الميمة 
عمى النحو المطموب خاصة بعد الازدياد اليائؿ في حجـ ، ونوع البيانات ، وبات الوضع يحتـ 

.  1ضرورة استخداـ تكنولوجيا المعمومات الحديثة في تطبيقات نظاـ المعمومات 
. مفيوم تكنولوجيا المعمومات : الفرع الأول 

تمعب تكنولوجيا المعمومات دورا ىاما في أحداث تغيرات جذرية في العمميات نفسيا ، مما 
جعميا جزءا رئيسيا ضمف ىذه العمميات ، إضافة إلى أنيا تمكف المشروعات الصغيرة مف فتح 

قنوات اتصاؿ مع جميع الجيات التي  تتعامؿ معيا وأعطتيا المرونة الكافية لمتكيؼ مع 
المستجدات التي تطرأ عمى العمميات نفسيا أـ عمى البيئة الخارجية ، إضافة إلى تحقيؽ الكمؼ مف 
خلبؿ السيطرة عمى المخزوف والطمبيات، وينظـ عمميات النقؿ والشحف ، وىذا كمو يعتمد عمى قدرة 

. المنظمة عمى توظيؼ تكنولوجيا المعمومات المناسبة ولعممياتيا بما يناسب مع البيئة المحيطة
 وقد ارتبط مفيوـ تكنولوجيا المعمومات بميمة جمع البيانات ومعالجتيا ، وحذفيا ، وتحديثيا 
واسترجاعيا ، إلا أف الباحثيف والمختصيف في ىذا المجاؿ اختمفوا في تحديد مفيوميا ، فوضعيا 

بعضيـ بأنيا التقنية الأساسية المستخدمة في نظـ المعمومات الحديثة المبينة عمى تطبيقات 
.  الحاسوب ومعطياتو 

أي جياز مف أجيزة الحاسوب الأساسية التي " ويشير مفيوـ تكنولوجيا المعمومات إلى أنيا 
يستخدميا الأفراد لمتعامؿ مع المعمومات وتدعيميا مف أجؿ تفعيؿ ىذه المعمومات ، وتسخيرىا 

. لخدمة أىداؼ المنظمة 
 وفي حيف نجد تعريفا آخر يقدميا بطريقة أكثر تفصيؿ ، تكنولوجيا المعمومات ىي نموذج 
تقني اقتصادي جديد تؤثر عمى تسيير وظائؼ أنظمة الإنتاج والخدمات في الاقتصاد ، ويعتمد 

                                                 
1
 .238 سناء عبد الكرٌم الخناق، المرجع نفسه، ص 
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عمى مجموعة مزايا مف الاكتشافات المعمقة في ميداف الحواسيب ، الإلكترونيؾ ىندسة البرمجيات 
، أنظمة المراقبة والاتصالات البعدية ، مما سمح مف تخفيض تكاليؼ التخزيف ، المعالجة تبادؿ 
وتوزيع المعمومات بشكؿ كبير جدا وأىـ ما يمكف ملبحظتو عمى التعريفيف الأخيريف ىو نظرتيما 

الكمية لتكنولوجيا المعمومات ، ولقد زاد التعريؼ الأخير ذكر أىـ خاصية مف خصائص ىذه 
. التكنولوجيا ألا وىي الانخفاض الدائـ في الأسعار 

. أىمية تكنولوجيا المعمومات : الفرع الثاني  
تؤدي تكنولوجيا المعمومات دورا كبير في تحديث إدارة الأعماؿ ، خمؼ وظائؼ جديدة مف 
.  1الوظائؼ والمجالات عمؿ ونشاطات متنوعة في بنيات العمؿ ، ويمكف ملبحظة ىذا مف خلبؿ

 . ساعد عمى توفير الوقت خاصة الإدارة العميا والتفرغ لواجبات أكثر أىمية .1
 . ساعد عمى زيادة قنوات الاتصاؿ الإداري بيف مختمؼ الإدارات .2
 .ساعد عمى توفير قوة عمؿ فعالية داخؿ التنظيـ .3
 .ساعد عمى تقميص حجـ التنظيمات .4
 .ساعد عمى تحقيؽ رقابة فعالة في العمميات التشغيمية .5

ينظر إلى نظـ المعمومات والتكنولوجيا المعمومات ، كأي جزء مف الأعماؿ كالتسويؽ ، 
الإنتاج المشتريات ، الموارد البشرية ، والذي يجب أف ينفذ بكفاءة وفعالية مف أجؿ ديمومة 

المنظمة وأعماليا ويمكنيا أيضا توفير ميزة تنافسية إستراتجية إذا ما تـ إدارتيا بصورة ذكية وىذا 
ما يوافؽ طريقة أو مدخؿ تطوير استراتجيات نظـ المعمومات المستمدة والمتكاممة مع المكونات 
الأخرى لإستراتجية الأعماؿ ، وتقدـ المعمومات والنظـ المطموبة لإتماـ الإستراتجية ، ومف ثـ 

.  تحديد مدى الأفضمية إتماـ النظاـ 

                                                 
1
، ص 2003 افرٌل 23 ، وتحدٌات المناخ، ، دور تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن قدرات المؤسسة الجزائرٌة الحاج عٌسى أمال، هواري المعراج 

 . ،  الملتقى الوطنً الأول حول المؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة110
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. عموميات أساسية حول الاتصال : المبحث الثاني 
تعد الاتصالات ميمة لنجاح وتحقيؽ التفاىـ والتعاوف بيف المتصميف مف أفراد ومجموعات 

إذا تمثؿ عممية الاتصاؿ أحد العناصر الأساسية في التفاعؿ الإنساني ، فمف خلبؿ أنظمة 
اجتماعيا ، اقتصاديا ،  )الاتصاؿ استطاعت المؤسسات إجراء تقدـ ممموس بيف مختمؼ الجوانب 

.  (الخ .. 
. التطور التاريخي للاتصال ومفيومو : المطمب الأول 

لـ يكف الاتصاؿ وليد الصدفة ، إنما كاف ناتج محاولات عدة للئنساف كانت بدايتيا الاتصاؿ 
البسيط حتى وصؿ إلى ما ىو عميو اليوـ مف طرؽ وأساليب متنوعة فيو جزء مف حياة الإنساف 

. يتغير ويتطور مفيومو بتغير وتطور البيئة التي يعيش فييا الإنساف 
. التطور التاريخي للاتصال : الفرع الأول 

نقؿ الأخبار مف شخص إلى آخر " كاف الاتصاؿ في المرحمة البدائية مف التاريخ عبارة عف 
والكلبـ ىو الوسيمة الملبئمة لذلؾ ، ثـ استعمؿ الفرد علبمات وقع الاتفاؽ عمييا مسبقا كإشعاؿ " 

النار ، الصوت،  الدقة للئشعار بالخطر أو الفرح ، لكف ىذه الوسائؿ مرتبطة بحاسة البصر أو 
السمع ، ولـ يتغير كثيرا مف نوعية الاتصاؿ الذي يبقى شخصيا إلى أف جاءت مرحمة الاكتشافات 
، وبعدىا جاءت مرحمة العصر الحديث الذي تطورت فيو تقنية الطباعة واستعممت وسائؿ أخرى 
أكثر سرعة لنقؿ المعمومات كالراديو ، التمفاز والياتؼ ثـ ظير الحاسب الآلي لتسجيؿ المعمومات 

.  وحفظيا ثـ نقميا عبر الشبكات 
وبيذا فإف الاتصاؿ عرؼ تطورا كبيرا وقطع أشواطا عديدة عبر العصور وىذا يرجع لحرص 
الإنساف مف البداية عمى نقؿ أفكاره ومشاعره وخبراتو حتى حاجاتو للآخريف فيرى عمماء الاتصاؿ 

 . 1والاجتماع أف الاتصاؿ مر بمراحؿ مف التطور نمخصيا عمى النحو التالي

                                                 
1
كلٌة العلوم  (غٌر منشورة ) ، مذكرة ماجستٌرأثر استخدام التكنولوجٌا المعلومات والاتصال على آداء المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة شوقً شاذلً،  

 . 3، ص 2008الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ، تخصص تسٌٌر المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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 التي استخدـ فييا الإنساف الأحداث والإشارات اليدوية :مرحمة ما قبل المغة   1.1
 . والجسدية والنار وغيرىا مف الوسائؿ ، وىو ما يعرؼ بالاتصاؿ الشفوي والاتصاؿ الرمزي 

 .وفييا تطورت الإشارات إلى رموز صوتية  : مرحمة نشوء المغة  2.1
فبظيور الكتابة اتسعت دائرة الاتصاؿ ووسائمو حيث لـ يشترط في  : مرحمة الكتابة 3.1

 . الكتابة وجود المرسؿ والمستقبؿ  كما يحصؿ في المحادثة مباشرة 
أسيمت في ظيور المواد " جونتيرغ"  عمى يد الألماف :مرحمة اختراع الطباعة  4.1

 .المطبوعة في شكؿ كتب ومجلبت وصحؼ وغيرىا مما أسيـ في نشر العموـ والثقافة بشكؿ واسع
وفييا أخترع الياتؼ والإذاعة والتمفزيوف والأقمار  : مرحمة تكنولوجيا الاتصالات 5.1

 . الصناعية ظيرت شبكات الاتصاؿ والمعمومات 
. مفيوم الاتصال : الفرع الثاني 

مصطمح الاتصاؿ في العربية كما تشير المعاجـ يعني الوصوؿ إلى الشيء أو بموغو 
ف كممة  " 1.والانتماء إليو  مشتقة مف الوصؿ اللبتيني بمعنى    Communicationsوا 
Commonوفعميا 2 أي عاـ ، Commun care  3 أي يتبع أو يشيع 

 ظيرت تعاريؼ عديدة لمفيوـ الاتصاؿ لا يمكف حصرىا مف قبؿ الباحثيف والمختصيف في 
عموـ المعمومات والاتصاؿ عبر الزمف عكس في معظميا أىميتو ودوره في الحياة الإنسانية أو 

: العناصر الأساسية لعممية الاتصاؿ ومف بيف ىذه التعاريؼ 
 ظاىرة اجتماعية تتـ غالبا بيف الطرفيف لتحقيؽ ىدؼ أو أكثر منيا  <<ويعرفو الطنوبي بأنو 

بصورة شخصية أو غير شخصية وفي الاتجاىات متضادة بما يحقؽ تفاىـ متبادؿ بينيما ويتـ ذلؾ 
. 4 >>مف خلبؿ عممية اتصالو 

                                                 
1
 .127،ص2004، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان،الاتصال والعلاقات العامة مصطفى علٌان ربحً، عدنان محمود، طوباسً محمود الطوباسً،  

2
 . 12، ص1996الجامعٌة، الاسكندرٌة، ......  ، مؤسسة الاتصال والعلاقات العامة فً المجتمع المعاصر غرٌب عبد السمٌع غرٌب،  

3
 .17، ص 2006، بدون دار النشر،قسنطٌنة، تارٌخ ووسائل الاتصال فٌصل دلٌو،  

4
  . 27، ص2004-2003، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة، كٌف ترفع مهاراتك الادارٌة فً الاتصال أحمد ماهر،  
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عممية مستمرة تتضمف قياـ أحد الأطراؼ بتحويؿ أفكار ومعمومات معينة : " الاتصاؿ ىو
". إلى رسالة شفيية أو مكتوبة، تنتقؿ مف خلبؿ وسيمة اتصاؿ إلى الطرؼ الأخر 

نقؿ وتوصيؿ أو تبادؿ الأفكار : " وفي قاموس أوأكسفورد عرؼ الاتصاؿ عمى أنو 
 1." والمعمومات بالكلبـ أو الكتابة أو الإشارات 

. أنواع الاتصال وتكنولوجيا الاتصال: المطمب الثاني
تمعب تكنولوجيا الاتصالات دورا ىاما في بناء مجتمع المعمومات، القائـ عمى نشر المعرفة 

نتاجيا وتوظيفيا بكفاءة في جميع مجالات النشاط المجتمعي . وا 
. أنواع الاتصال : الفرع الأول 

:  بشكؿ عاـ يمكف أف نتحدث عف الأنواع الرئيسية التالية
يحدث داخؿ الفرد وفي ىذه الحالة يكوف المرسؿ والمتمقي شخص : الاتصال الذاتي -1

 .واحد
ويتـ بيف شخصيف أو أكثر وجيا لوجو ويمكف أف يكوف بيف  : الاتصال الشخصي -2

 .الأشخاص والآلة كما يحدث في الاتصاؿ بيف الفرد والحاسوب 
 .ويتـ ىذا النوع بيف الشخص ومجموعة محددة بشكؿ مباشر : الاتصال المجتمعي -3
ويقصد بالاتصاؿ التنظيمي أو الإداري تمؾ الوسائؿ التي تستخدميا : الاتصال الإداري -4

 .  2المؤسسة أو المديريف أو الأفراد العامميف بالمؤسسة لتوفير المعمومات لباقي الأطراؼ الأخرى
: 3ويمكف تصنيؼ الاتصالات التي تتـ في محيط الإدارة إلى نوعيف رئيسيف ىما 

ويقصد بيا الاتصالات التي تتـ في إطار القواعد التي تحكـ المنظمة : اتصالات رسمية (1
وتنبع القنوات والمسارات التي يحددىا البناء التنظيمي الرسمي والاتصالات الرسمية عمى ىذا 

 : النحو يمكف أف تسير في الاتجاىات الآتية
 .الاتصاؿ اليابط والصاعد: وتنقسـ الاتصالات الراتبة إلى نوعيف :  اتصالات رأسية 1.1

                                                 
1
 . 7،ص 2006، مؤسسة ورد البحرٌن، أكادمٌة التعلٌم،الاتصالات الدولٌة ونظم المعلومات محمد الصٌرفً ، عبد الغنً حامد،  

2
 . 365، ص1999 ، دار الجامعٌة للنشر ، مصر،مدخل بناء المهارات أحمد ماهر، السلوك التنظٌمً،  

3
  .105،108، ص 1999 ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة، العلاقات العامة محمد مصطفى أحمد،  
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ويقصد بيا تمؾ التي تتـ بيف موظفي المستوى الإداري  : اتصالات أفقية أو مستعرضة2.1
 . الواحد بيدؼ التنسيؽ بيف جيودىـ 

وتعرؼ بيذا الاسـ لأنيا تحدث خارج المسارات الرسمية  : الاتصالات غير رسمية (2
المحدودة للبتصاؿ ، ومف أمثمتيا ما يدور بيف زملبء العمؿ ما ينقؿ بيف الرؤساء والمرؤوسيف ، 

الأحاديث الخاصة التي تتـ بيف المديريف وسكرتيرييـ والتي ترمي في أحياف كثيرة إلى تفريغ 
 .الشحناة الانفعالية

:  ويصنؼ بعض الآخر الاتصاؿ في الإدارة إلى اتصالات شفيية وأخرى كتابية
يساعد عمى توفير الوقت ويسمح بالاتصاؿ الشخصي ويخمؽ روح : الاتصال الشفيي -1

 .الصداقة والتعاوف وتشجيع الأسئمة والأجوبة
حيث يعتمد الكثير مف الموظفيف عمى التعميمات المكتوبة بغرض  : الاتصال الكتابي -2

معرفة كيفية إنجاز أعماليـ والمنشورات المطبوعة وغيرىا ، ويعتبر مف الأمور الحيوية لمقياـ 
 . بالعمؿ الإداري

وىو لؾ النوع مف الاتصاؿ الذي توجو فيو الرسائؿ إلى جماىير  : الاتصال الجماىيري (3
واسعة مف المستقبميف عف طريؽ استخداـ عدة وسائؿ كالراديو والتمفزيوف والصحؼ والسينما 

 .1والكتيبات واللبفتات والممصقات وغيرىا
 .ويمكف أف نضيؼ ليذه الأنواع، الاتصاؿ السمعي والمرئي والسمعي البصري 

يعتمد ىذا النمط مف الاتصاؿ عمى حاسة السمع في استقباؿ الرسائؿ : الاتصال السمعي(4
مف مسافات بعيدة، أكثر ما يمثؿ ىذا النوع مف الاتصاؿ ىو الراديو ويتميز بالإثارة والتشويؽ 

 :وسرعة الانتشار ولو سمبيات عديدة منيا 
 أنو يمزـ المستمع بتحديد وقتو كونو اتصاؿ زماني ؛ -
 لا يتيح فرصة استقباؿ رسالتيف في وقت واحد ؛ -
 مسافة بث الرسائؿ المسموعة أحيانا تكوف محدودة ؛ -

                                                 
1
 .365 أحمد ماهر، مرجع سابق،ص  
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 .تكوف عرضة لمنسياف لأنيا تعتمد فقط عمى ذاكرة الإنساف  -
الصور ، : ويعتمد عمى حاسة البصر ضمف أشكالو المختمفة  : الاتصال المرئي (5

الموحات الفنية ، الممصقات ، الخرائط والمجسمات والأرقاـ الصامتة وغيرىا وقد خدمت الصور 
والوسائؿ الاتصاؿ الأخرى كالكتب والصحؼ والمجالات والنشرات الإعلبمية  غير أنو لو سمبيات 

 .1أىميا محدودية المكاف والزماف ، محدودية المستقبميف أحيانا ، ولا يخدـ فاقد البصر إطلبقا 
يشمؿ عمى مزايا الاثنيف ، وىو أكثر فعالية ، وقد ظير مع  : الاتصال السمعي البصري (6

 . الخ .... ظيور الموارد السمعية البصرية كالتمفزيوف والفيديو ، 
. أنواع تكنولوجيا الاتصال : الفرع الثاني 

:  ينقسـ أنواع التكنولوجيا الاتصاؿ إلى 
نظاـ لتنقؿ الرسائؿ وىي أوؿ جياز تـ استخدامو في  : Tétex (المراقبة  )التمكس  -1

ولقد ساىـ  التمكس في نقؿ  (شفرة مورس )إرساؿ بالكيرباء ، وتعرؼ الشفرة الخاصة بالمراقبة 
 .الأنباء والرسائؿ إلى غاية ظيور الياتؼ الذي أدى إلى الاستغناء عنو واستبدالو 

ىي حالة منعدمة مف نظاـ المبرقة ، : Tététex (تبادؿ النصوص عف بعد  ) التميتكس -2
حيث أف التميتكس يجمع بيف عمؿ التمكس الاعتيادي وعمؿ نظاـ معالجة النصوص ، الذي يعمؿ 
بواسطة الآلة الكاتبة الالكترونية والشاشة المرئية المثبتة فييا ، مع وجود إمكانية لخزف المعمومات 

 .المطبوعة 
مكانياتو عدة مرات  : téléphoneالياتف  -3  تطور الياتؼ في شكمو وحجمو ومزاياه وا 

وأصبحت ىناؾ شبكات ىاتفية ، مف إحدى الابتكارات في العالـ الاتصالات الياتفية الصوري 
(photophone  )  أو الياتؼ الفيديو(vidéophone  )  الذي يستطيع نقؿ الصورة مع الصوت

بسعة ىائمة والجياز مزود بالذاكرة تؤىمو لخزف الصورة واسترجاعيا وينتشر الآف  الياتؼ النقاؿ 
 .بشكؿ واسع بيف الناس 

                                                 
1
 .  بتصرف 380، ص1989،دار النهضة العربٌة، لبنان، ، تنظٌم وإدارة الأعمال عبد الغفور ٌونس 
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أو ما يطمؽ عمييا الفيديو تكست وىي حالة  : (الفيديوتكس ) بنوك الاتصال المتمفزة -4
متطورة لاستخداـ واستثمار جياز التمفزيوف العادي عف طريؽ إضافة محطات وقنوات جديدة إلى 

 .جانب قنواتو الاعتيادية 
عبارة عف جياز يقوـ ببث الرسائؿ  : Fax mile (الناسخ الياتفي  ) الفاكسميمي -5

 .والنصوص والصور المكتوبة عبر خطوط الياتؼ العادي 
. الوظائف الأساسية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال: المطمب الثالث 

تؤدي تكنولوجيا المعمومات والاتصالات خمس وظائؼ أساسية تتمثؿ في جمع المعمومات ، 
ظيارىا وقت الحاجة باستخداـ العديد مف الوسائؿ والأدوات وكذا  إرساليا ، تخزينيا ، معالجتيا ، وا 

:  المنظمة ، ويمكف إبراز ذلؾ مف خلبؿ الشكؿ التالي 
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. وظائف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  (3)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
   
 

 

 
 

استرتيجيات تكنولوجيا المعمومات ودورىا في تعزيز "فالح عبد القادر الحوري، : المصدر
، رسالة دكتوراه إدارة أعمال، جامعة " تطوير نموذج في قطاع مصارف الأردنية-الميزة التنافسية

 . 25 ،ص2002عمان العربية لمدراسات العميا ،سنة
 

 

وظائف 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والاتصال

 جمع المعمومات

 الإرسال

 التخزين 

 المعالجة

 الإظيار

 مسجل ، ناسخ الشفرة،لوحة المفاتيح 
 الصوت،  آلة تصوير

 .المذياع التمفاز ، البريد الإلكتروني 

 .الورقة ، الأقراص، المخزنات الآلية 

 الحاسب والبرمجيات 

 الطابعة ، الشاشة 
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نلبحظ مف خلبؿ الشكؿ أف ىناؾ العديد مف الأدوات المعتمدة في تأدية الوظائؼ المختمفة 
لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ، ولكف ما يمكف ملبحظتو في الآونة الأخيرة أف ىذه الأدوات 
خضعت إلى تطور كبير ومستمر مف حيث تطابؽ العمؿ ، حيث أصبحت أكثر تقدما مما كانت 
عميو ،فمو أخذنا أدوات التخزيف فإننا نلبحظ تزايد مستمر في سعتيا مقارنة بما كانت عميو في 

الماضي ، بالإضافة إلى توفر عامؿ القدرة عمى تصغير حجـ ووزف الأدوات المستخدمة كالياتؼ 
النقاؿ ، الحواسب الآلية وغيرىا وىذا كمو ساعد في تغيير نمط أداء الأعماؿ مف خلبؿ إنجاز 

. أعماؿ خارج مراكزىا وفي أي مكاف 
. مميزات تكنولوجيا المعمومات والاتصال : الفرع الأول

تمتاز تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بعدد مف خصائص جعمت المصارؼ تتبناىا 
:  وتدرجيا ضمف قائمة أىدافيا الإستراتيجية ومف بينيا ما يمي

بفضؿ التكنولوجيا المعمومات والاتصالات أصبح العالـ قرية صغيرة : تقميص المسافات- 1
. تلبشت في الحدود الجغرافية بمعنى أف كؿ الأماكف متجاورة الكترونيا 

 نقصد بيا ىنا إمكانية استخداـ وسائؿ التخزيف التي تستوعب حجما :تقميص المكان- 2
ىائؿ مف المعمومات والتي يمكف الرجوع غمييا واستخداميا بكؿ يسر وسيولة وفي أي وقت كما 

أنيا تساعد عمى بناء قاعدة مف المعمومات تستطيع المصارؼ الرجوع إلييا وقت الحاجة مف أجؿ 
. اتخاذ مختمؼ القرارات 

إف استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تعمؿ عمى تقميص وقت : تقميص الوقت- 3
نجاز الأعماؿ المصرفية كما أنو  الاستجابة لمطمبات ف بمعنى يساعد عمى السرعة في إدارة وا 

. يساىـ في التقميؿ مف الإجراءات والخطوات التنفيذية 
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تظير ىذه الخاصية نتيجة التفاعؿ بيف الباحثيف : اقتسام الميام الفكرية مع الآلة- 4
والنظاـ مف خلبؿ إمكانية اتخاذ القرار مف المعمومات المخزنة أو الناتجة عف البيانات المحصمة ، 

. 1وىذا يساعد عمى إيجاد مخرجات أكثر تطورا وتمبية لحاجات المتعامميف مع المصرؼ 
    إف كؿ ىذه العوامؿ تصب في ىدؼ واحد لممصاريؼ ىو تحسيف أدائيا وتدعيـ 

إستراتجيتيا المختمفة وىو يعتبر الحجر الأساسي في محافظة المصرؼ عمى عملبتو وزيادة حصة 
السوقية ، ومف ثـ المحافظة عمى مكانتو أماـ المنافسيف في الداخؿ والخارج ، وقبؿ التعرؼ عمى 

تدعيـ المصارؼ لأدائيا باستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لا بد لنا مف التعرؼ عمى أىـ 
 . 2معالـ ىذا المصطمح في المصارؼ

العوامل الداعمة لتطور الدور الاستراتيجي لتكنولوجيا المعمومات في : الفرع الثاني
 .المصارف

إف الدراسات السابقة تثبت اختلبؼ الاىتمامات بالموارد في عصر لآخر، فمثلب عصر 
الزراعة كاف أىـ مورد ىو العمؿ ، عصر الصناعة كاف أىـ مورد رأس الماؿ والعصر الحالي 

تعتبر المعمومة ىي أىـ مورد لو إذ لوحظ أف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات قد أصبحت تشكؿ 
أساسيات الأعماؿ ، نتيجة لاحتوائيا عمى عدد مف الخصائص جعمتيا تساىـ في تحقيؽ عدد مف 

:  الاستراتيجيات يمكف إدراجيا مف خلبؿ 
 . دعـ العمميات -
 . دعـ استراتيجيات اتخاذ القرارات الإدارية -
 .  دعـ استراتيجية الميزة التنافسية -

ومف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف تطور  دور تكنولوجيا المعمومات يمكف في الدور 
المستمر للؤدوات والأنظمة التي أصبحت تستخدـ لأغراض متعددة في مياديف الأعماؿ ، مما 

                                                 
1
 الطبعة الأولى،دار المٌسرة للنشر والتوزٌع، نظم المعلومات الإدارٌة وتكنولوجٌا المعلومات، ابراهٌم قندلٌجً عامر، عبد القادر الخبانً علاء الدٌن،  

 . 36، ص 2005عمان ،
2
 . 27 فالح عبد القادر الحوري، مرجع سابق، ص 



                                                               الإطار اننظري نهدراسة :انفصم الأول

 

22 

 

جعميا تتحوؿ مف عنصر داعـ لمنشاط المصرفي إلى عنصر استراتيجي ،ومف العوامؿ التي 
:  ساعدت ي زيادة القيمة لإستراتيجية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المصارفي مايمي 

تدفع زيادة ىذه المنافسة بيف المصارؼ إلى العمؿ المستمر لممحافظة : الحجم التنافسي- 1
عمى الحصة الوقية أو العمؿ عمى زيادتيا ، إذ أنو لا يمكف تحقيؽ ذلؾ إلا مف خلبؿ الدمج 

المستمر لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي تساىـ بصورة مباشرة في خفض تكاليؼ وتحسيف 
جودة الخدمة وىذا بدوره يحقؽ عنصر التمييز في الخدمة عف باقي المنافسيف ، بالإضافة إلى 

مساعدتيا عمى جمع العديد مف المعمومات وفي كؿ المجالات عف المنافسيف في السوؽ 
. المصرفي
تعتبر عولمة عمميات الأعماؿ العامؿ المثالي لمدعـ زيادة : عولمة  عمميات الأعمال -2

الدور الاستراتيجي لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المصارؼ، حيث أف العولمة تتطمب إزالة 
حاجز الوقت والمسافة بيف المصارؼ والمتعامميف وكذا المساىميف إذ نجد أف أىمية تكنولوجيا 

المعمومات والاتصالات تزايدت مع تبني المصارؼ لمخدمات المصرفية عف بعد وخاصة 
الالكترونية منيا ، كذلؾ ظيور ما يعرؼ ببنوؾ الاستثمار فيي ليست مصرفا تقوـ بغرض 

الخدمات عمى المستوى العالمي فحسب بؿ تقوـ بنقؿ حجـ كبير مف الخدمات بيف العديد مف 
.    الدوؿ وىذا يتطمب أنظمة مركزية متكاممة تتميز بالمعالجة المباشرة وتكوف محمية بصورة دقيقة 

ساعدت تكنولوجيا المعمومات والاتصالات المصارؼ عمى تغير : التغيرات التنظيمية- 3
. الييكؿ التنظيمي ليا، بيدؼ الاستجابة لمتغيرات الخارجية وخدمة العملبء بصورة سريعة وفعالة

وكذا استغلبؿ الفرص الخارجية ، لذلؾ عمؿ المصرؼ عمى توفير ىيكؿ يقوـ عمى أساس التنظيـ 
حوؿ العمميات الرئيسية، ليتـ جمع جميع الموظفيف الذيف يعمموف عمى تنفيذ عمميات معينة في 
. 1فريؽ واحد، و ذلؾ  لتسييؿ الاتصاؿ والتنسيؽ وتوجيو الجيود اللبزمة لخمؽ قيمة حقيقية لمعميؿ

إف أحد العوامؿ الجوىرية في إيجاد الحاجة إلى التكنولوجيا : التطورات التكنولوجية- 4
، وىذا ما تـ تبينو مف خلبؿ  المعمومات والاتصاؿ ىي الثورة التكنولوجية التي يشيدىا العالـ اليوـ

                                                 
1
 . 34،36 فالح عبد القادر الحوري، مرجع سابق، ص  
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 حيث 1999سنة  ,Dale, Jorgenson     stiroh wand kevinدراسة قاـ بيا كؿ مف 
توصؿ إلى أف سرعة انتشار الأىمية الإستراتيجية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتنامييا، 

. 1يرجع سببيا إلى انخفاض أسعار مكونات أو أدوات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ

                                                 
1
دراسة تطبٌقٌة على الخدمات -  آثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات التسوٌقٌة على المزاٌا التنافسٌة الاستراتٌجٌة"  عز الدٌن جابر فرج أبو العلا 

 .  83، ص 2005رسالة دكتوراه إدارة أعمال ، جامعة القاهرة، - "المصرفٌة ، 
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 .عموميات حول الخدمات المصرفية :  المبحث الثالث
تعتبر الخدمة المصرفية خدمة تقدميا مؤسسة مالية مف موزع خاص تسمى المصارؼ أو 

فيو أنو جميع فروع النشاط الاقتصادي في الوقت الحالي وبصفة أساسية تعتمد عمى ... البنوؾ و
الخدمات المصرفية، وفي الواقع أف الخدمات المصرفية المتنوعة و المتطورة التي يتبعيا الجياز 
المصرفي التي يجعؿ مف الممكف تطوير الاقتصاديات الحديثة أما الجودة و الخدمات المصرفية 

وذلؾ لا يأتي إلا مف خلبؿ مصادر . تعد بمثابة متغير استراتيجي وتحدي رئيسي يواجو المصارؼ
.  تعتمدىا و استراتيجيات تتبناىا  لتحقيؽ الجودة و بموغ أعمى مستويات التميز 

. تعريف الخدمة المصرفية وخصائصيا: المطمب الأول
: تعريف الخدمات المصرفية: الفرع الأول

 إف مفيوـ الخدمة المصرفية لا تبتعد أو تختمؼ كثيرا عف مفيوـ الخدمة بشكؿ عاـ وعميو 
فقبؿ التطرؽ لمفيوـ الخدمة بصفة عامة 

لمخدمة عدة تعاريؼ يمكف أف نذكر البعض منيا فيما يمي : الخدمة
 ىي الأنشطة والمنافع التي يحققيا البائع إلى المشتري مف خلبؿ الأشياء المقدمة لو أو 

 .1المرتبطة مع البضاعة المباعة و بما تحقؽ رضاه
 كما تعرؼ بأنيا أي عمؿ أو أداء غير ممموس يقدمو طرؼ أخر مف دوف أف ينتج عمى 

 .2ذلؾ ممكية شيء ما

  فيعرؼ الخدمة بأنيا نشاط أو منفعة غير ممموسة يستطيع أف يقدميا طرؼ Kotlerأما  
مادي ...إلى طرؼ أخر، دوف أف يترتب عمى ذلؾ نقؿ ممكية و إنتاجيا  قد يرتبط وقد لا يرتبط 

. 3ممموس
ىي العمميات ذات المضموف  المنفعي الكامف في مجموعة العناصر : الخدمة المصرفية

المدركة مف قبؿ الأفراد أو المؤسسات مف " غير الحقيقية"وغير الممموسة " الحقيقية"الممموسة 
                                                 

1
 . 207، ص2008 الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان ،الأردن، مبادئ التسوٌق، محمد الصالح المؤذن،  

2
 .59، ص 2005، دار المنهج،عمان،الأردن، تسوٌق مصرفً محمد جاسم الصمٌدعً، ردٌنة،   عثمان ٌوسف،  

3
 . 89، ص2017 ، الطبعة الأولى، آلفا للوثائق، قسنطٌنة، الجزائر، التسوٌق المصرفً مصفً ٌوسف كافً، 
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خلبؿ دلالتيا وقيمتيا المنفعية التي شكؿ في الوقت نفسو مصدر الربحية الخدمة المصرفية، 
. 1ويتصؼ مضموف الخدمة المصرفية بتغمب غير الممموسة عمى العناصر الممموسة

.  خصائص الخدمة المصرفية: الفرع الثاني
تتصؼ الخدمة المصرفية بمجموعة مف الخصائص بالرغـ مف الاختلبؼ عمى الخصائص 
المميزة لمخدمات، نظرا لطبيعة الخدمات المصرفية وتعددىا و تنوعيا وخضوعيا لتغيرات مستمرة 

. وسنعرض فيما يمي خصائص الخدمات حسب آراء بعض الكتاب و أىميا
معنى ذلؾ أف الخدمة المصرفية ليس ليا تجسيد مادي وبناء عمى ذلؾ لا :  غير ممموسة(1

 يمكف نقميا أو تخزينيا أو تعبئتيا أو فحصيا أو قبؿ الشراء؛
 ىدفيا تمبية حاجات الزبوف؛:  تعدد و تنوع الخدمات المصرفية(2
 لأجؿ إشباع رغبات الزبوف؛ :  إشباع رغبات الزبوف(3
  صعوبة التميز ي الخدمة المصرفية؛(4
  صعوبة تقييـ الخدمات المصرفية؛(5
  الاعتماد عمى الودائع؛(6
  الانتشار الجغرافي؛(7
  التوازف و النمو بيف المخاطر؛(8
 تكامؿ الخدمة المصرفية في ذاتيا؛ (9

 . صعوبة تحديد السوؽ المصرفية بدقة(10

. العوامل المساعدة عمى تحديث الخدمة المصرفية: المطمب الثاني
 يعد القطاع المالي و المصرفي مف أكثر الأنشطة  تأثرا بظاىرة العولمة، ويعتبر الاندماج 
المصرفي مف المستجدات العالمية التي ليا تأثير عمى النشاط المصرفي، ونظرا لمتطور اليائؿ في 
تكنولوجيا الإعلبـ و الاتصاؿ ظير ما يعرؼ بالتجارة الإلكترونية التي ليا تأثير عمى المصارؼ 

                                                 
1
 .26،ص2001 زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، ،"مدخل اتصالً وسلوكً متكامل"  ناجً  معلا، خدمة العملاء 
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. العولمة المالية والصناعة المصرفية: الفرع الأول
 يمكف تعريؼ العولمة أنيا اندماج أسواؽ العالـ في حقوؿ التجارة و الاستثمارات المباشرة و 
انتقاؿ الأمواؿ والقوى العاممة و الثقافات ضمف أخطار رأسمالية حرية الأسواؽ وتحرر العلبقات 

الاقتصادية القائمة بيف الدوؿ مف السياسة القومية، والاتفاقات المنظمة ليا بخضوعيا الثقافي لقوى 
. 1جديدة أفرزتيا التطورات التقنية و الاقتصادية

ولقد اتخذت  العولمة المصرية أبعادا جديدة جعمت المصارؼ تتجو إلى مياديف وأنشطة غير 
مسبوغة أدت  إلى انتقاليا مف مواقؼ و تحورات نشاطية ضيقة إلى أنشطة واسعة، وتنوعو 

الخدمات المصرفية الإلكترونية  في المصارؼ بسبب التقنيات الحديثة و انتشار الحاسبات الآلية 
و تطور نظاـ الاتصالات مما أتاح لجميور المتعامميف مع المصارؼ الاستفادة مف ىذه الخدمات 

. 2الجديدة لذا نجد أف مف أىـ الآثار الاقتصادية لمعولمة عمى الجياز لمصرفي ما يمي
  إعادة ىيكمة صناعة الخدمات المصرفية محميا و دوليا؛-
  تنويع النشاط المصرفي و الاتجاه ذو التعامؿ في المشتقات المالية؛-
 . ضرورة الالتزاـ بمقررات اتفاقية بازؿ لاحتياط مف المخاطر التي أنتجتيا العولمة-

. تحديد تجارة الخدمات المالية والمصرفية: الفرع الثاني
تختمؼ التجارة في الخدمات في حالة تحديد التجارة في السمع حيث أنو في معظـ الحالات 

لا توجد مشكمة تعريفات جمركية  بالنسبة إلى الخدمات تأتي مف خلبؿ القوانيف و القرارات  
. 3والإجراءات التي تمنحيا وتقرىا الدولة

ويعرؼ التحرير المالي بأنو يقتضي التخمي عف الأدوات المباشرة لمسياسة النقدية بما فييا 
تثبيت أسعار الفائدة و توجيو القروض إلى قطاعات محددة التي يتـ عنيا التخصيص غير الكؼء 

                                                 
1
  . 88، المكتبة الأكادٌمٌة للنشر، مصر، صالتجارة الالكترونٌة أرهٌم العسٌوي،  

2
 مذكرة نٌل شهادة الماجستٌر، كلٌة العلوم استراتٌجٌات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرٌن مع الإشارة إلى التجربة الجزائرٌة، لوصٌف عمار،  

 .29، ص2008/2009الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، قسم العلوم الاقتصادٌة، جامعة منتوري، قسنطٌنة، الجزائر، 
3
 .260، ص2001، دار أمٌن للنشر، عمان، الأردن، بطاقات الائتمان و الأسس القانونٌة الناشئة عن استخدامها محمد توفٌق سعودي،  
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أو ىو محاولة تخفيؼ القيود . عمى النمو والاستثمار و الادخار... لمموارد المالية وبالتالي تشكؿ 
. الحكومية عمى المؤسسات المالية وعمميا و أدواتيا

. الخوصصة الاندماج وتحويل النشاط المصرفي: الفرع الثالث
يعتبر خوصصة المصارؼ أحد نواتج العولمة، وىي مرتبطة في كؿ الأحواؿ بظاىرة 

الخوصصة بشكؿ عاـ كظاىرة عالمية، وقد حدث اتجاه نحو خوصصة المصارؼ في الدوؿ 
النامية بالتحديد بعد زواؿ ذوي الممكية العامة لممصارؼ في ظؿ تحوؿ الكثير مف ىذه الدوؿ إلى 

ويقصد بالخوصصة عمميات لتحوؿ . تطبيؽ مراجع الإصلبح الاقتصادي و تحوؿ آليات السوؽ
. 1المتصاعدة لممصارؼ الممموكة لمدوؿ إلى ممكية خاصة

. التوجو نحو التجارة الإلكترونية: الفرع الرابع
 تعد التجارة الإلكترونية  إحدى إفرازات ثورة التكنولوجيا حيث تيدؼ إلى تسير و زيادة 
التجارة الدولية و تحقيؽ العولمة مف رفع الحواجز أو المعوقات التي كانت في التجارة الدولية، 

والتجارة الإلكترونية كونيا تعبر عف تبادؿ السمع والخدمات ومعمومات بيف أطراؼ متباعدة مكاني 
. 2عبر شبكة انترنت استوحيت  تطوير طرؽ ووسائؿ الدفع التي تساعد في نمو التجارة الإلكترونية

. انعكاسات تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى جودة الخدمات: المطمب الثالث
إف الاىتماـ بعودة الخدمة ىي إحدى الركائز الأكثر أىمية في قطاع المصرؼ وىذا أضح 

تطوير الخدمات المصرفية أمرا ضروريا لمواكبة التطورات المتلبحقة في مجاؿ الصناعة المصرفية 
ونتيجة لمتطور التكنولوجي عرفت الصناعة المصرفية تطبيؽ نظـ ووسائؿ و النظـ الحديثة 

. مف الانتشار بسرعة

                                                 
1
، دار الفجر للنشر الاندماج المصرفً النشأة والتطور و الدوافع و المبررات و الاثار على تجارب الاندماج عالمٌا و عربٌا و مصرٌا التونً محمد أحمد،  

 .42والتوزٌع، القاهرة، ص
2
 .176، ص1998، مكتبة عٌن شمس للنشر، القاهرة، الطبعة الأولى، البنوك و الأسواق المالٌة، منهج التمٌٌز فً الأداء زعتر جازٌة،  



                                                               الإطار اننظري نهدراسة :انفصم الأول

 

28 

 

. مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي: الفرع الأول
حصؿ في العمؿ المصرفي ثلبث تطورات ميمة ابتدأت بإدخاؿ المحترفيف إلى العمؿ 

المصرفي أعقاب نياية الحرب العالمية الأولى ومف ثـ دخوؿ ثقافة التسويؽ و البيع ثـ مرحمة 
: 1تنامي دور التكنولوجيا المتقدمة ولقد مر استخداـ التكنولوجيا مف قبؿ المصارؼ بالمراحؿ التالية

 ىي المرحمة التي دخمت فييا التكنولوجيا إلى أعماؿ المصرؼ بغرض : مرحمة الدخول
إيجاد الأعماؿ المكتبية الخمفية حيث بدأ الاخصائيوف شؤوف التكنولوجيا يدخموف إلى المصارؼ 
فالاتجاه الحموؿ التكنولوجية لمشاكؿ العماؿ المصرفية الخمفية مثؿ مشكلبت التأخير في إعداد 

 .التقارير لمالية و التقارير المحاسبية
وىي المرحمة التي بدأت بتعميـ الوعي بالتكنولوجيا عمى : مرحمة تعميم الوعي التكنولوجي 

كافة العامميف بالمصرؼ مف خلبؿ برامج تدرسية تغمب عمييا  التقنية عمى حساب المعرفة 
بالأعماؿ و كانت مرحمة تحضير أوسع لمدخوؿ التكنولوجي وتميزت ىذه المرحمة لعدـ وجود تدخؿ 

 .مباشر مف قبؿ الإدارات
 وتميزت ىذه المرحمة بالتكاليؼ : مرحمة دخول الاتصالات وتوفير الخدمات لمعملاء

 العالية حيث بدأ الاىتماـ بالدراسات العميا لمتكنولوجيا 
وىي مرحمة ضبط الاستثمار في التكنولوجيا و :  مرحمة الضبط و السيطرة عمى التكاليف

عقدت الإدارات إلى الاستعانة بأخصائيف و استشارييف في شؤوف التكنولوجيا لمساعدتيـ عمى 
 .ضبط التكاليؼ

 وىي المرحمة التي بدأت الإدارة : مرحمة اعتبار التكنولوجيا أصل من أصول المصرف
 الصعيد العممي وتسويؽ التكنولوجيا عمى الصعيد الداخمي والخارجي

. الخدمات المصرفية الإلكترونية: الفرع الثاني

                                                 
1
 .29، ص2003، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، المسؤولٌة فً العملٌات الإلكترونٌة حازم الصمادي،  
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 أثرت تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى نوع ونمط الخدمة المصرفية و إخراجيا مف 
أسموبيا التقميدي القائـ عمى المعاملبت الورقية و الاتصاؿ المباشر دع العميؿ إلى أسموبيا 

 : 1الحديث القائـ عمى العملبت الإلكترونية،  والتي تمثمت في
 : والصراؼ الآلي يتمثؿ في: خدمات الصراف الآلي (1

مراجعة الحسابات، تحويؿ المدخلبت، دفع الفواتير، شراء ىادات الادخار، خدمات السمسرة 
. ، خدمات التوكيؿ الالكتروني(البورصة)

يعمؿ ىذا النظاـ عمى إيداع المبالغ التي يتحصؿ عمييا العميؿ : نظام الإيداع المباشر (2
كأجور، الرواتب، التأميف الاجتماعي، المعاش، شبكات المعونة الحكومية، أرباح، الأسيـ وغيرىا 

 .2مف المدفوعات بصفة مباشرة و دورية متكررة لدى البنؾ الذي يتعامؿ معو بشكؿ آلي
 : 3تمثمت فيما يمي" المدفوعات الالكترونية " السحب الآلي المباشر(3

الحصوؿ عمى القروض، تقديـ المدفوعات، خدمات أوامر الدفع المصرفي 
:  يمكف حصر ىذه الخدمات فيما يمي: خدمات إعلامية( 4
تحدي د المواصفات الخاصة بالعميؿ  
توفير أسواؽ استيلبؾ  
خدمات التخطيط المالي  
 الخدمات  
الخدمات الضريبية  
الحماية و الخصوصية  

 

                                                 
1
،الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان ، الصٌرفة الالكترونٌة الأدوات والتطبٌقات ومعٌقات التوزٌع ناظر محمد فوزي الشعري،عبد الفتاح عبلات،  

 . 25،26 ، ص 2008الأردن، 
2
 . 91، ص 2009،2010 ، جامعة مانتوري ،قسنطٌنة ، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر فً التسوٌق- قٌاس الخدمة المصرفٌة هدى جبل،  

3
 . 68، ص 2003 ، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، الاسكندرٌة، مصر، الإدارة الرائدة محمد عبد الفتاح الصٌرفً،  
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. دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحقيق جودة الخدمات المصرفية: الفرع الثالث
  تعتبر جودة الخدمة المصرفية إحدى أىـ الحموؿ التي يعتمدىا المصرؼ لمحصوؿ عمى 
الزبائف و الحفاظ عمييـ وليذا وجب عمى المصارؼ العمؿ تحسيف جودة خدمتيا وذلؾ استغلبؿ 

وسائؿ تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ التي توفر ليا 
 بواسطة تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ يستطيع الزبوف تنفيذ :تقديم الخدمات الحرة-  1

الخدمة بنفسو مباشرة دوف المجوء إلى المكاف المادي لممؤسسة، أو الاستعانة بأشخاص معنييف و 
.  1عمى سبيؿ المثاؿ المجوء إلى الانترنت  و الدخوؿ إلى الموقع المصرفي والبحث عف استفسارات

 يتسع استخداـ تكنولوجيا المعمومات :القضاء عمى زمن الانتظار وضياع الوقت- 2
والاتصاؿ مف قبؿ المصرؼ والزبائف إلى خمؽ تفاعؿ بطريقة مباشرة بالتالي كسب الوقت مف 
خلبؿ تمبية المصرؼ لرغبات عدد كبير مف الزبائف في وقت واحد مف جية، ومف جية أخرى 

. 2تجنب الزبوف مشقة الانتقاؿ مف مكاف إلى أخر وبالتالي ربح الوقت والقضاء عمى زمف الانتظار
يؤدي استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ إلى القضاء : القضاء عمى المركزية- 3

عمى المركزية في المكتب الثابت وتفادي التنقلبت و الطوابير و غيرىا معا مف الأمور التي يستاء 
. منو الزبوف  والتي يزيد احتماؿ تركو و استقنائو عف المصرؼ

بفضؿ الوسائؿ الرقمية يمكف لممصرؼ :  تطوير خدمات الاستعلام عن بعد لمزبائن-4
متابعة زبائنيا عف بعد مف أجؿ معرفة أرائيـ حوؿ خدماتو، ويكوف ىذا عف طريؽ إرساؿ رسائؿ 

الخ وكؿ ىذا يشعر الزبوف أنو محؿ اىتماميا و بالتالي .... عبر البريد الالكتروني أو عبر الياتؼ
. كسب رضاىا عنيا

                                                 
1
  . 304 ،ص 2001، دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع ، القاهرة ، ، أدوات وتقنٌات مصرفٌة مدحت صدق  

2
، أطروحة  حالة نشاط البنك عن بعد–آثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصال على آداء التجاري والمالً مصارف الفرنسٌة  مٌهوب سماح ،  

  139 ،ص 2013،2014مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة قسنطٌنة ، الجزائر، 
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:  خلاصة الفصل
لقد أصبحت المصارؼ تحتؿ مكانة ىامة في أي اقتصاد ولأي دولة في العالـ، فيي تعتبر 

العمود الفقري والركيزة الأولى لمتقديـ الجيد لمخدمات المصرفية بطريقة الكترونية عبر شبكة 
الانترنت، وليا أىمية بالغة كالاقتصاد في التكمفة و الجيد وىي وسيمة لتمبية طمبات العملبء وكذا 
دعـ التجارة الإلكترونية وكؿ ىذا مف شأنو أف يؤثر إيجابيا عمى القطاع المصرفي خصوصا في 

مجاؿ سرعة نشر الصناعة المصرفية و تطوير الخدمات المالية عف بعد و نظاـ المدفوعات القائـ 
عمى الانترانات في ظؿ الاعتماد عمى التكنولوجيا المتطورة مف جية وازدياد حدة المنافسة مف جية 
أخرى إلى جانب الدور الحيوي الذي تؤديو الخدمات المصرفية الالكترونية عمى مستوى دعـ كياف 

. المصرؼ وبقائو واستقراره
وفي ىذا الفصؿ تـ إدراج مدخؿ التكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بالإضافة إلى عموميات 

حوؿ جودة الخدمة المصرفية مع ذكر العلبقة بيف كؿ مف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتحسيف 
.  جودة الخدمات المصرفية 

حيث تبيف ما مدى الأىمية الكبيرة التي أصبحت تكتسبيا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ  
 
 

    

 

 
 

 
  
 



                                                               الإطار اننظري نهدراسة :انفصم الأول

 

32 

 

 
 الفصؿ الثاني 
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: تمييد
بعد التطرؽ في الفصؿ الأوؿ، لأىـ الأسس النظرية لموضوع الدراسة، سنتناوؿ في ىذا 

جراءات الدراسة الميدانية، مف خلبؿ تحديد دور تكنولوجيا المعمومات في تحديث  الفصؿ منيجية وا 
الخدمات البنكية بالتطبيؽ عمى عينة مف الوكالات البنكية بولاية المسيمة، وىذا بالاعتماد عمى 
تحميؿ وتفسير محاور الاستبياف، المستخدـ كأداة رئيسية لجمع البيانات وتفسير النتائج، وفقا 

.  لفرضيات الدراسة
جراءات الدراسة المتبعة،  وتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلبث مباحث، خصص الأوؿ لمنيجية وا 

حيث تناوؿ منيج الدراسة، وطرؽ جمع البيانات، وتحديد مجتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلى 
شرح كيفية إعداد أداة الدراسة، والمتمثمة في الاستبياف، وقياس ثبات وصدؽ ىذه الاستمارة، مف 

. أجؿ التأكد مف سلبمة ووضوح فقراتيا، بما يعزز الثقة والدقة في النتائج المتوصؿ إلييا
ويتطرؽ المبحث الثاني إلى تحميؿ خصائص عينة الدراسة، مف خلبؿ بيانات الجزء الأوؿ 

. (اسـ البنؾ، الجنس، السف، المستوى التعميمي، الخبرة، والوظيفة)مف الاستبياف 
أما المبحث الثالث فيتناوؿ تحميؿ ومناقشة فقرات أداة الدراسة حيث خصص لعرض النتائج 

. SPSSواختبار فرضيات الدراسة، بواسطة استخداـ البرنامج الإحصائي 
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جراءات الدراسة الميدانية : المبحث الأول منيجية وا 
سنتناوؿ في ىذا المبحث المنيج العممي المستخدـ في الدراسة الميدانية، والتعريؼ بمجتمع 

. وعينة الدراسة المختارة والأدوات البحثية المستخدمة في جمع البيانات
المنيج العممي المستخدم في الدراسة : المطمب الأول

يمكف اعتبار منيج البحث الطريقة التي يتبعيا الباحث ويعتمد عمييا ليصؿ في النياية إلى 
نتائج تتعمؽ بالموضوع محؿ الدراسة، كما أنو الأسموب المنظـ المستخدـ لحؿ مشكمة البحث، 

. إضافة إلى أنو العمـ الذي يعنى بكيفية إجراء البحوث العممية
وحيث أننا نعرؼ مسبقا جوانب وأبعاد الظاىرة موضوع الدراسة مف خلبؿ إطلبعنا عمى 

دور تكنولوجيا المعمومات الدراسات السابقة، المتعمقة بموضوع البحث، سعينا لموصوؿ إلى قياس 
، فقد اتبعنا في تحديث الخدمات البنكية بالتطبيؽ عمى عينة مف الوكالات البنكية بولاية المسيمة

المنيج الوصفي التحميمي، الذي ييدؼ إلى توفير البيانات والحقائؽ عف المشكمة موضوع البحث 
لتفسيرىا والوقوؼ عمى دلالاتيا، والوصوؿ إلى المعرفة الدقيقة والتفصيمية ليا وتحقيؽ تصور 

. أفضؿ وأدؽ لمظاىرة موضوع الدراسة
كما استخدمنا لتحميؿ موضوع الدراسة، أسموب مف أساليب المنيج الوصفي التحميمي وىو 
أسموب دراسة الحالة، مف خلبؿ تطبيؽ الدراسة النظرية عمى عينة مف الوكالات البنكية الناشطة 

. بولاية المسيمة
: بالإضافة إلى ذلؾ استخدمنا مصدريف أساسييف لمبيانات ىما

 لمعالجة الإطار النظري لمبحث، والمتمثمة أساسا في الكتب بالمغة :المصادر الثانوية- 1
العربية والمغة الأجنبية ذات العلبقة، وكذا المقالات والتقارير التي تناولت موضوع الدراسة، 

. بالإضافة إلى البحث والإطلبع عمى مواقع مختمفة عمى شبكة الانترنيت
 ولمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع البحث، لجأنا إلى جمع البيانات :المصادر الأولية- 2

الأولية مف خلبؿ الاستبياف كأداة رئيسية لمبحث، صمـ خصيصا ليذا الغرض، ووزع عمى الأفراد 
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العامميف في منظمات الأعماؿ الممثمة لعينة الدراسة، وقمنا بجمع وتفريغ وتحميؿ الاستبياف 
 .  الإحصائيSPSSباستخداـ برنامج 

مجتمع وعينة الدراسة : المطمب الثاني
يتكوف مجتمع الدراسة مف كؿ الإدارييف العامميف في الوكالات البنكية الناشطة في ولاية 
المسيمة، ولصعوبة تحديد عدد الإدارييف العامميف في ىذه المنظمات بدقة، فإننا اخترنا عينة 

 إداري عامؿ في ىذه الوكالات، والجدوؿ التالي يوضح توزيع عينة الدراسة 31عشوائية تتمثؿ في 
. مع عدد استمارات الاستبياف الموزعة والمسترجعة ونسبتيا المؤوية

عدد استمارات الاستبيان الموزعة و المسترجعة : (01)الجدول رقم 

 البنوك
  الاستمارات
 الموزعة

الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الضائعة

 البنك الوطني الجزائري
 

 01 05 06 العدد
 02.38 11.90 14.28 %النسبة 

 02 04 06 العدد بنك الجزائر الخارجي
 04.61 09.52 14.28 %النسبة 

 الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط
 

 01 04 05 العدد
 02.38 09.52 11.90 %النسبة 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 

 00 05 05 العدد
 00 11.90 11.90 %النسبة 

 القرض الشعبي الجزائري
 03 07 10 العدد
 07.14 16.66 23.81 %النسبة 

 بنك التنمية المحمية
 04 06 10 العدد
 09.52 14.28 32.81 %النسبة 

 مجموع البنوك
 11 31 42 العدد
 26.19 73.81 100 %النسبة 

 من إعداد الطالبة اعتمادا عمى بيانات الاستبيان: المصدر
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بمغ عدد الوكالات البنكية الممثمة لعينة الدراسة : ما يمي (01)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
، %73.81 استمارة أي بنسبة 31 استمارة استبياف وتـ استرجاع 42 وكالات، تـ توزيع فييا 06

 مف عدد الاستمارات %26.19 استمارة أسئمة بنسبة 11في حيف بمغ عدد الاستمارات الضائعة 
. الموزعة الكمية

أداة الدراسة الميدانية  : المطمب الثالث
اعتمدنا في دراستنا لموضوع بحثنا ىذا، كأداة أساسية استمارة استباف، بالإضافة إلى 

اعتمادنا عمى المقابمة بيدؼ الحصوؿ عمى اكبر حجـ مف البيانات والمعمومات التي ستساعدنا في 
. تحميؿ وتفسير الإجابات عمى فقرات الاستبياف

 قبؿ التطرؽ لكيفية تصميـ استمارة الاستبياف ندرج أىـ :تصميم استمارة الاستبيان- 1
دور تكنولوجيا الأىداؼ المرجوة مف خلبؿ فقراتو، فبالإضافة إلى اليدؼ الأساسي وه ومعرفة 

 ، المعمومات في تحديث الخدمات البنكية بالتطبيؽ عمى عينة مف الوكالات البنكية بولاية المسيمة
: نيدؼ مف خلبؿ تصميـ الاستبياف أيضا إلى ما يمي

التعرؼ عمى مدى توفر متطمبات تكنولوجيا المعمومات في الوكالات البنكية محؿ - أ
. الدراسة
التعرؼ عمى مدى استخداـ تكنولوجيا المعمومات في الوكالات البنكية الممثمة لعينة - ب
. الدراسة
. التعرؼ عمى إسياـ لتكنولوجيا المعمومات في تحديث خدمات البنوؾ محؿ الدراسة- ج

وفيما يخص تصميـ استمارة الاستبياف، فقد تـ مف خلبؿ جممة مف الوثائؽ والدراسات السابقة 
والجانب النظري لمبحث، واعتمدنا في تصميـ استمارة الاستبياف، عمى سمـ ليكرت خماسي الأبعاد 

( 02)كمقياس للئجابة عف فقرات الاستمارة المندرجة تحت ثلبث محاور أساسية، والجدوؿ رقـ 
. يوضح سمـ ليكرت خماسي الأبعاد ودرجات المقياس
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درجات مقياس ليكرت الخماسي : (02)جدول رقم 
 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما الاستجابة
 01 02 03 04 05 الدرجة

المستخدـ - الحدود الدنيا و العميا–ولتحديد طوؿ كؿ بعد مف أبعاد مقياس ليكرت الخماسي 
، ثـ تقسيمو عمى أبعاد المقياس الخمسة لمحصوؿ (4=1-5)في محاور الدراسة، ثـ حساب المدى 

، و بعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة، إلى أقؿ قيمة في المقياس، (0.80= 4/5)عمى طوؿ البعد أي 
:  وىي الواحد الصحيح، وذلؾ لتحديد الحد الأعمى لمبعد الأوؿ وىكذا كما يمي

(. 1.80- 1.00): المتوسط ينتمي إلى المجاؿ: لا أتفؽ تماما- 
(. 2.60- 1.80): المتوسط ينتمي إلى المجاؿ : لا اتفؽ- 
(. 3.40- 2.60): المتوسط ينتمي إلى المجاؿ: محايد- 
(. 4.20- 3.40): المتوسط ينتمي إلى المجاؿ : اتفؽ- 
(. 5.00- 4.20): المتوسط ينتمي إلى المجاؿ: اتفؽ تماما- 

: و قد قمنا بالإجراءات الآتية
. إعداد استمارة استبياف أولية، مف أجؿ استخداميا في جمع البيانات والمعمومات- 
عرض استمارة الاستبياف عمى الأستاذ المشرؼ، مف اجؿ اختبار مدى ملبءمتيا لجمع - 
. البيانات
. تعديؿ استمارة أسئمة بشكؿ أولي، حسب ما رآه المشرؼ لازما لمتعديؿ- 
تـ عرض استمارة أسئمة عمى مجموعة مف المحكميف، والذيف قاموا بدورىـ بتقديـ النصح - 

. والإرشاد، وتعديؿ مف إضافة وحذؼ لبعض العبارات وتعديؿ البعض
. إجراء دراسة اختبارية ميدانية أولية لاستمارة الأسئمة، والقياـ بالتعديؿ المناسب- 
. SPSSالقياـ بتحميؿ وتفسير واختبار الفرضيات باستخداـ البرنامج الإحصائي - 
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وقد تـ تقسيـ استمارة الاستبياف إلى جزأيف أحدىما خصص لمبيانات العامة، لعينة الدراسة، 
وتتكوف مف ستة فقرات وىي اسـ البنؾ، والوظيفة، والجنس، والسف، والمستوى التعميمي، وعدد 

سنوات الخبرة، واليدؼ مف اعتماد ىذا الجزء ىو معرفة ما إذا كاف ليا تأثير عمى إجابات مفردات 
. العينة عمى مختمؼ الفقرات الواردة في الجزء الثاني مف الاستبياف

دور تكنولوجيا أما الجزء الثاني، فيتناوؿ محاور الدراسة الأساسية، والمتعمقة بتحديد 
، المعمومات في تحديث الخدمات البنكية بالتطبيؽ عمى عينة مف الوكالات البنكية بولاية المسيمة

، والذي يبيف عنواف المحور، وأرقاـ (03)وتـ تقسيمو إلى ثلبثة محاور، كما يوضحو الجدوؿ رقـ 
الفقرات وعددىا، والنسبة المئوية لكؿ محور، بالمقارنة مع العدد الكمي لفقرات الجزء الثاني مف 

. الاستمارة
محاور الاستبيان وعدد فقرات كل محور ونسبتيا المؤوية : (03)جدول رقم 

رقم 
 المحور

 العدد أرقام الفقرات العنوان
النسبة 

 %  المئوية

1 
متطمبات تكنولوجيا المعمومات في 

 البنوك
1-20   20 36.36 

2 
استخدام تكنولوجيا المعمومات في 

 البنوك
21-35 15 27.27 

3 
إسيام تكنولوجيا المعمومات في 

 تحديث خدمات البنوك
36-55 20 36.36 

 100 55 55-1 - المجموع
من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات استمارة الاستبيان : المصدر

أف عدد فقرات المحور الأوؿ والمعنوف بمتطمبات  (3)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 مف العدد الكمي % 36.36 فقرة بنسبة 20تكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعماؿ الدولية بمغ 
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لفقرات الاستبياف، وبمغ عدد فقرات المحور الثاني والمعنوف باستخداـ تكنولوجيا المعمومات في 
 مف العدد الكمي لفقرات الاستبياف، في حيف %27.27 فقرة بنسبة 15منظمات الأعماؿ الدولية 

بمغ عدد فقرات المحور الثالث المعنوف بالدور الاستراتيجي لتكنولوجيا المعمومات في منظمات 
. % 36.36 فقرة بنسبة 20الأعماؿ الدولية 
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تحميل خصائص العينة : المبحث الثاني
توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات : المطمب الأول

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : (04)جدول رقم 
 %النسبة  التكرار الجنس
 74.20 23 ذكر
 25.80 08 أنثى

 100 31 المجموع
من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان : المصدر

أف أفراد عينة البحث تتوزع حسب متغير الجنس بنسبة  (04) نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 بالنسبة للئناث ونلبحظ أف نسبة الذكور ىي نسبة عالية %25.80 بالنسبة لمذكور و74.20%

. عمى نسبة الإناث
 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 

يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن : (05)جدول رقم 
 %النسبة  التكرار السن
 19.35 06  سنة30اقل من 

 54.83 17  سنة50 إلى 30من 
 25.80 08  سنة50أكثر من 

 100 31 المجموع
من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان : المصدر
نلبحظ أف أفراد عينة البحث تتوزع حسب متغير السف بنسبة  (05)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

-30 لمذيف عمرىـ محصور ما بيف %54.83 سنة وبنسبة 30 الذيف عمرىـ اقؿ مف 19.35%
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 سنة ونلبحظ أف فئة الأفراد الذيف 50 بالنسبة لمذيف عمرىـ أكثر مف %25.80 سنة وبنسبة 50
 سنة لتأتي النسبة 50 سنة ىـ أكثر نسبة مف الذيف عمرىـ أكثر مف 50 إلى  30عمرىـ ما بيف 

.  سنة30الأصغر لمذيف عمرىـ أقؿ مف 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤىل العممي: 

يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤىل العممي  (06)رقم جدوؿ 
 %النسبة التكرار المؤىل العممي
 00 00 أقل من ثانوي

 06.45 02 ثانوي
 93.55 29 جامعي
 100 31 المجموع
من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان : المصدر 

نلبحظ أف أفراد عينة البحث تتوزع حسب متغير المؤىؿ العممي  (06)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 لمذيف مستواىـ ثانوي أما نسبة %06.45 لمذيف ليـ مستوى أقؿ مف الثانوي ونسبة %00بنسبة 

 فممذيف مستواىـ جامعي ونلبحظ أف ىذه النسبة ىي نسبة عالية جدا مقارنة بنسبة الذيف 93.55%
. مستواىـ ثانوي
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 :توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المينية
يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المينية  (07)جدول رقم 
 %النسبة  التكرار الخبرة المينية

 32.25 10  سنوات5أقل من 
 10 سنوات إلى 5من 

 سنوات
16 51.61 

 16.12 05  سنوات10أكثر من 
 100 31 المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان : المصدر
نلبحظ أف أفراد عينة البحث تتوزع حسب متغير الخبرة المينية  (07)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 إلى 5 لمذيف ليـ خبرة مف %51.61 سنوات أما نسبة 5 لمذيف ليـ خبرة أقؿ مف %32.25بنسبة 
.  سنوات10 فتعود لمذيف ليـ خبرة أكثر مف %16.12 سنوات وىي النسبة الأعمى أما نسبة 10

  توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الوظيفي: 

يوضح أفراد العينة حسب متغير المستوى الوظيفي  (08)جدول رقم 
 %النسبة  التكرار الصفة الوظيفية

 00 00 مدير 
 16.12 05 رئيس مصمحة
 12.90 04 رئيس قسم
 70.96 22 إداري

 100 31 المجموع
من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان : المصدر
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نلبحظ أف أفراد عينة البحث تتوزع حسب متغير المستوى  (08)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 لمذيف صفتيـ رئيس مصمحة ثـ نسبة %16.12 ونسبة % 00الوظيفي بالنسبة لمدير تقدر بػ 

 بالنسبة لمذيف % 70.96 لمذيف صفتيـ رئيس قسـ لتأتي النسبة الأعمى والتي تقدر بػ % 12.90
. صفتيـ إداري

صدق وثبات أداة الدراسة : المطمب الثاني
 يقصد بصدؽ أداة الدراسة، أف تقيس فقرات استمارة الأسئمة ما وضعت :صدق الاستبيان 

صدؽ )لقياسو، ولقد قمنا بالتأكد مف صدؽ الاستبياف مف خلبؿ، الصدؽ الظاىري لممقياس 
 .(المحكميف

 تـ عرض أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف في :(الصدق الظاىري)صدق المحكمين - 1 
صورتيا الأولية لتحكيميا مف قبؿ مجموعة مف الأساتذة، وىـ ينتموف لاختصاصات عممية مختمفة 
:وىذا بغية التأكد مف سلبمة بناء استمارة الاستبياف مف مختمؼ الجوانب، خاصة مف حيث  

. دقة صياغة فقرات الاستبياف وصحة العبارات- 
. مدى شمولية استمارة الاستبياف لمعالجة مشكؿ الدراسة- 
. مدى مناسبة كؿ عبارة لممحور الذي ينتمي إليو- 

ىذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونو ضروري مف تعديؿ صياغة الفقرات أو حذفيا، أو إضافة 
فقرات جديدة، وفي الأخير، وبناء عمى الملبحظات والتوصيات الواردة مف لجنة التحكيـ، استجبنا 
لأراء السادة المحكميف وقمنا بإجراء ما يمزـ مف حذؼ وتعديؿ في ضوء مقترحاتيـ، وتمت صياغة 

(. 1انظر الممحؽ رقـ )استمارة الاستبياف بشكؿ نيائي 
 يقصد بثبات استمارة الاستبياف، أنيا تعطي نفس النتيجة لو تـ إعادة : ثبات الاستبيان- 2

توزيع استمارة الاستبياف أكثر مف مرة، تحت نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى، أف 
ثبات استمارة الاستبياف يعني الاستقرار في نتائج استمارة الأسئمة، وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير، فيما 
لو تـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة، عدة مرات، خلبؿ فترات زمنية معينة، وقد تـ التحقؽ مف 
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يمثؿ معامؿ ألفا كرونباخ  (09)ثبات استمارة الدراسة مف خلبؿ معامؿ ألفا كرونباخ، والجدوؿ رقـ 
. لقياس ثبات استمارة الاستبياف

 crombach's Alphaيبين قيمة معامل : (09)جدول رقم 
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات محاور ومجالات الدراسة

متطمبات تكنولوجيا المعمومات : المحور الأول
 في البنوك

20 0.791 

 0.738 05أجيزة الحاسوب : المجال الأول
 0.836 05قواعد البيانات : المجال الثاني
 0.856 05شبكات الاتصال : المجال الثالث

 0.888 05البرمجيات : المجال الرابع
استخدام تكنولوجيا المعمومات : المحور الثاني

 في البنوك
15 0.777 

 0.722 05المدخلات : المجال الأول
 0.896 05معالجة البيانات : المجال الثاني

 0.846 05المخرجات : المجال الثالث
إسيام تكنولوجيا المعمومات في : المحور الثالث

 تحديث الخدمات في البنوك
20 0.866 

 0.812 55 جميع فقرات الاستبيان
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

أف معامؿ ألفا كرونباخ لكؿ محاور ومجالات استمارة  (09)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
وىي معاملبت مرتفعة، وكذلؾ معامؿ ألفا لجميع  (0.896- 0.722)الاستبياف تتراوح بيف 

 وىذا يدؿ عمى أف قيمة الثبات مرتفعة، تدؿ عمى أف 0.812محاور استمارة الاستبياف معا بمغ 
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أداة الدراسة ذات ثبات كبير مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصحة استمارة الاستبياف وصلبحيتيا 
. لتحميؿ وتفسير نتائج الدراسة اختبار فرضياتيا

ومنو نستنتج أف أداة الدراسة التي أعددناىا لمعالجة الموضوع ىي صادقة وثابتة في جميع 
. فقراتيا وىي جاىزة لمتطبيؽ عمى عينة الدراسة

  (سميرنوف- اختبار كولمجروف)اختبار التوزيع الطبيعي: 

سميرنوؼ لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا - سنعرض اختبار كولمجروؼ
واختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية تشترط أف يكوف 

لكؿ  (0.05) اكبر مف SIGتوزيع البيانات طبيعيا، ومف خلبؿ الجدوؿ نجد أف القيمة الاحتمالية 
الاستبياف التوزيع الطبيعي ومنو  محور مف محاور استمارة الاستبياف، مما يدؿ عمى إتباع بيانات

. لاختبار الفرضيات نتبع الأساليب الإحصائية المعممية
 (Kolmogorov-Smirnov)  يبين اختبار التوزيع الطبيعي: (10)جدول رقم 

القيمة الإحصائية  عنوان المحور المحور
Z 

قيمة مستوى 
 SIGالدلالة 

متطمبات تكنولوجيا المعمومات في  01
 البنوك

0.763 0.641 

استخدام تكنولوجيا المعمومات في  02
 البنوك

0.652 0.863 

إسيام تكنولوجيا المعمومات في تحديث  03
 خدمات البنوك

0.675 0.742 

 0.618 0.812 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
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تحميل إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور استمارة الاستبيان : المبحث الثالث
لمعينة  ( T test one sample )لتحميؿ فقرات استمارة الاستبياف تـ استخداـ اختبار

الواحدة ومستوى الدلالة لكؿ فقرة وتكوف الفقرة ايجابية بمعنى أف أفراد العينة يوافقوف عمى محتواىا 
وتكوف الفقرة سمبية بمعنى أف  ( الجدوليةT المحسوبة أكبر مف قيمة Tإذا كانت القيمة المطمقة لػ )

 ( الجدولية tإذا كانت القيمة المطمقة لممحسوبة اقؿ مف قيمة )أفراد العينة لا يوافقوف عمى محتواىا 
 .وكذلؾ المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة

تحميل فقرات المحور الأول المتعمق متطمبات تكنولوجيا المعمومات في : المطمب الأول
البنوك 

تحميل فقرات المجال الأول المتعمق بأجيزة الحاسوب - أولا
يوضح تحميل فقرات المجال الأول المتعمق بأجيزة الحاسوب : 11جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

 الاحتمالية 
 SIG 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

0
1 

يتوفر في البنك معدات وأجيزة 
ذات نوعية متطورة تتناسب مع 

احتياجات الإدارة 
 02 عالية 000, 5,468 1,091 3,983

يقوم البنك بتوفير أعداد كافية من أجيزة  02
الحواسيب والمعدات المرافقة بغية تسييل 
العمل والحصول عمى المعمومات اللازمة 

لمموظفين 

 05 عالية 008, 5,839 1,002 3,812

0
3 

يقوم البنك بتحديث الأجيزة 
وتطويرىا بشكل دوري ومستمر 

 04 عالية 000, 6,508 1,035 3,838

0
4 

تتصف الأجيزة المستخدمة في 
البنك بكبر سعتيا التخزينية 

 03 عالية 000, 7,028 1,003 3,971

 01 عالية 000, 8,940 997, 4,064تتصف الأجيزة المستخدمة في 0
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البنك بسيولة التشغيل والتعامل  5
معيا 

 / عالية 002, 5,156 1,062 3,912 كل فقرات المجال الأول

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (11)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستودنت)

وانحراؼ معياري   4,064المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ  (05)احتمت الفقرة رقـ 
 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 8,940 المحسوبة Tوبمغت القيمة  9970,
 مما يعني الفقرة 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00وبمغت القيمة الاحتمالية ،1.68

الأجيزة  رقـ خمسة ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى أف
. المستخدمة في البنؾ تتصؼ بسيولة التشغيؿ والتعامؿ معيا

وانحراؼ معياري   3,983المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بمغ  (01)احتمت الفقرة رقـ 
، 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 5,468 المحسوبة Tوبمغت القيمة   0911,

 مما يعني الفقرة الأولى 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00وبمغت القيمة الاحتمالية
في البنؾ  يتوفر ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى أنو 

. معدات وأجيزة ذات نوعية متطورة تتناسب مع احتياجات الإدارة
وانحراؼ معياري   3,971المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بمغ  (04)احتمت الفقرة رقـ 

، 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 7,028 المحسوبة Tوبمغت القيمة   0031,
 مما يعني الفقرة الرابعة 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00وبمغت القيمة الاحتمالية

الأجيزة المستخدمة  ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى أف
. في البنؾ تتصؼ بكبر سعتيا التخزينية
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وانحراؼ معياري   3,838المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بمغ  (03)احتمت الفقرة رقـ 
، 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 6,508 المحسوبة Tوبمغت القيمة  1,035

 مما يعني الفقرة الثالثة 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00وبمغت القيمة الاحتمالية
الأجيزة المستخدمة  ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى أف

. في البنؾ تتصؼ بسيولة التشغيؿ والتعامؿ معيا
وانحراؼ معياري   3,812المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بمغ  (02)احتمت الفقرة رقـ 

، 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 5,839 المحسوبة Tوبمغت القيمة  1,002
 مما يعني الفقرة رقـ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00وبمغت القيمة الاحتمالية

البنؾ يقوـ  خمسة ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى أف
بتوفير أعداد كافية مف أجيزة الحواسيب والمعدات المرافقة بغية تسييؿ العمؿ والحصوؿ عمى 

. المعمومات اللبزمة لمموظفيف
 1,062وانحراؼ معياري  3,912وبصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الأوؿ بمغ 

، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 5,156 المحسوبة Tوبمغت القيمة 
  مما يعني أف المجاؿ الأوؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00القيمة الاحتمالية

البنوؾ  داؿ إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو، أي أف
. توفر أجيزة الحاسوب كأحد متطمبات تكنولوجيا المعمومات
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: تحميل فقرات المجال الثاني المتعمق قواعد البيانات- ثانيا
يوضح تحميل فقرات المجال الثاني المتعمق قواعد البيانات : 12جدول رقم 

ا
 لرقم

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

0
6 

تساىم قواعد البيانات المستخدمة 
بتوفير المعمومات بأقل تكمفة 

وبأكبر عائد 
 03 عالية 000, 8,303 1,016 3,967

0
7 

تساىم قواعد البيانات في حفظ 
الكم اليائل من البيانات 

والمعمومات 
 01 عالية 000, 8,750 1,030 4,064

0
8 

يوفر البنك أنظمة حماية وأمن 
تحول دون الاستخدام غير 
القانوني لقواعد البيانات 

 04 عالية 002, 6,406 1,160 3,809

0
9 

تتوفر في البنك  قواعد بيانات 
لمختمف نشاطات البنك 

 02 عالية 000, 7,597 1,011 4,000

من السيل عمى العاممين في البنك  10
الدخول إلى قواعد البيانات لانجاز 

الأعمال الموكمة ليم 
 05 عالية 001, 6,848 1,166 3,806

 / عالية 000, 4,425 1,096 3,862 كل فقرات المجال الثاني

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (12)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستيودنت)

 1,096وانحراؼ معياري   3,862بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الثاني بمغ 
، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 4,425 المحسوبة Tوبمغت القيمة 

  مما يعني المجاؿ الثاني داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00القيمة الاحتمالية
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 إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى فقرات المجاؿ الثاني أي أف
. البنوؾ توفر قواعد البيانات كأحد متطمبات تكنولوجيا المعمومات

: تحميل فقرات المجال الثالث المتعمق شبكة الاتصالات- ثالثا
يوضح تحميل فقرات المجال الثالث المتعمق شبكة الاتصالات : 13جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

يقوم البنك بربط جميع المديريات  11
والوحدات الإدارية بشبكة واحدة 

بيدف مراقبة وضبط سير العمميات 
اليومية 

 04 عالية 001, 6,136 1,061 3,983

يستخدم البنك شبكات اتصال ذات  12
المزايا والقدرات العالية كالسرعة 

وسيولة الاستخدام 
 05 عالية 000, 5,145 1,088 3,819

يساعد وجود موقع الكتروني لمبنك  13
عمى شبكة الانترنت في زيادة 

استجابتو لطمبات ورغبات الأطراف 
ذات المصمحة 

 02 عالية 007, 5,530 1,106 4,148

يساىم ربط المديريات والوحدات  14
الإدارية في البنك بشبكة حاسوبية 

في التنسيق فيما بينيا وزيادة 
فعاليتيا 

 01 عالية 004, 5,373 1,059 4,351

تتناسب شبكة الاتصالات  15
والمعمومات المستخدمة في البنك 

مع احتياجات العمل 
 03 عالية 001, 6,583 1,003 3,974

 / عالية 001, 5,956 1,097 4,037 كل فقرات المجال الثالث

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
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نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (13)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار

. (ستيودنت)
 1,097وانحراؼ معياري   4,037بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الثالث بمغ 

، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 5,956 المحسوبة Tوبمغت القيمة 
  مما يعني المجاؿ الثالث داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.00القيمة الاحتمالية

البنوؾ توفر  إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف
. شبكات الاتصاؿ كأحد متطمبات تكنولوجيا المعمومات

: تحميل فقرات المجال الرابع المتعمق البرمجيات- رابعا
يوضح تحميل فقرات المجال الثالث المتعمق البرمجيات : 14جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

تتناسب البرمجيات المستخدمة  16
مع متطمبات العمل في البنك 

 04 عالية 002, 6,493 1,131 3,809

يتم تحديث البرمجيات بما  17
يتناسب مع حاجة العمل في 
البنك بصفة دائمة ومستمرة 

 02 عالية 000, 7,140 1,048 3,967

تتوافق البرمجيات مع شبكة  18
المعمومات المستخدمة في البنك 

 03 عالية 003, 5,633 1,091 3,816

البرمجيات المتوفرة تغطي كافة  19
النشاطات التي يقوم بيا البنك 

 01 عالية 000, 4,991 1,079 3,967

يتوفر في البنك نظام أمان  20
لمموظفين لمحصول عمى البيانات 

الخاصة بأداء الأعمال عمى 
أحسن وجو 

 05 عالية 004, 5,373 1,086 3,748
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 / عالية 000, 6,956 1,089 3,828 كل فقرات المجال الرابع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (14)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستيودنت)

 1,089وانحراؼ معياري  3,828بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الرابع بمغ 
، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 6,956 المحسوبة Tوبمغت القيمة 

  مما يعني المجاؿ الثالث داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  ,000القيمة الاحتمالية
البنوؾ توفر  إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف

. البرمجيات كأحد متطمبات تكنولوجيا المعمومات
وانحراؼ معياري   3,912وتجدر الإشارة إلى أف المتوسط الحسابي لممحور الأوؿ بمغ 

، 1.68 الجدولية التي تبمغ Tوىي اكبر مف القيمة  7,452 المحسوبة Tوبمغت القيمة   1,062
  مما يعني أف المحور 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.000وبمغت القيمة الاحتمالية

 الأوؿ داؿ إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف
البنوؾ توفر متطمبات تكنولوجيا المعمومات  

تحميل نتائج المحور الثاني المتعمق باستخدام تكنولوجيا المعمومات في : المطمب الثاني
البنوك 

: تحميل فقرات المجال الأول المتعمق المدخلات- أولا
يوضح تحميل فقرات المجال الأول المتعمق المدخلات : 15جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

يمتمك البنك بنية تحتية مييأة  21
لاستخدام تكنولوجيا المعمومات في 

 02 عالية 003, 5,387 1,035 3,861
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إدارة الموارد البشرية 
يستخدم البنك تكنولوجيا  22

المعمومات لتطوير أداء العاممين 
 03 عالية 006, 4,971 1,027 3,848

يستخدم البنك تكنولوجيا  23
المعمومات في التعامل مع الطمبات 

الجديدة لمخدمات 
 01 عالية 001, 6,674 1,124 3,941

يستخدم البنك تكنولوجيا  24
المعمومات في تقديم الخدمات 

المختمفة للأطراف ذات المصمحة 
 04 عالية 003, 5,258 992, 3,780

يقوم البنك بتدريب العاممين عمى  25
كيفية استخدام تكنولوجيا 

المعمومات 
 05 عالية 005, 6,220 1,036 3,758

 / عالية 001, 5,956 1,064 3,845 كل فقرات المجال الأول

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (15)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستيودنت)

 1,064وانحراؼ معياري  3,845بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الأوؿ بمغ 
، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 5,956 المحسوبة Tوبمغت القيمة 

  مما يعني المجاؿ الأوؿ داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.001القيمة الاحتمالية
البنوؾ  إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف

. تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في عنصر المدخلبت
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: تحميل فقرات المجال الثاني المتعمق معالجة البيانات- ثانيا
يوضح تحميل فقرات المجال الثاني المتعمق بمعالجة البيانات : 16جدول رقم 

ا
 لرقم

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

يستخدم البنك تكنولوجيا  26
المعمومات في تحميل البيانات 

المختمفة 
 03 عالية 000, 4,317 1,164 3,903

يستخدم البنك تكنولوجيا  27
المعمومات في الأنشطة البحثية 

المختمفة 
 01 عالية 000, 5,578 1,062 4,064

يعمل البنك عمى استخدام تطبيقات  28
تكنولوجيا المعمومات والاستفادة 

منيا في معالجة البيانات 
 05 عالية 006, 4,988 961, 3,716

يعمل البنك عمى تبسيط وتسريع  29
أسموب تقديم الخدمات التي تعتمد 

عمى معالجة البيانات المختمفة 
 02 عالية 007, 4,579 989, 3,987

يحرص البنك عمى وجود ميارات  30
إدارية وفنية مؤىمة لمتعامل مع 

تقنيات تكنولوجيا المعمومات 
 04 عالية 005, 4,580 1,136 3,822

 / عالية 003, 4,956 1,091 3,923 كل فقرات المجال الثاني

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (16)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستيودنت)

 1,091وانحراؼ معياري   3,923بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الثاني بمغ 
، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ Tوىي اكبر مف القيمة  4,956 المحسوبة Tوبمغت القيمة 
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  مما يعني المجاؿ الثاني داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.003القيمة الاحتمالية
البنوؾ  إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف

. تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في معالجة البيانات
: تحميل فقرات المجال الثالث المتعمق المخرجات- ثالثا

يوضح تحميل فقرات المجال الثالث المتعمق المخرجات : 17جدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 02 عالية 004, 5,380 1,207 3,816يستخدم ا البنك نظم دعم القرار  31
يستخدم البنك تكنولوجيا  32

المعمومات لتصنيف وتبويب 
البيانات المختمفة 

 05 عالية 000, 8,028 1,203 3,771

يستخدم البنك تكنولوجيا  33
المعمومات في نشر عمميات 
التحميل وتصنيف المعمومات 

 03 عالية 000, 7,971 1,011 3,803

يستخدم البنك تكنولوجيا  34
المعمومات في تمكين العاممين من 

الاستفادة من استخداميا 
 01 عالية 005, 6,308 1,057 3,919

يعمل البنك عمى تطوير الإمكانات  35
في مجال تكنولوجيا المعمومات 
لزيادة الإنتاجية وتحسين القدرة 

التنافسية 

 04 عالية 000, 9,283 1,137 3,748

 / عالية 001, 6,787 1,078 3,740 كل فقرات المجال الثالث

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (17)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار
. (ستيودنت)
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 1,078وانحراؼ معياري   3,740بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الثالث بمغ 
، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 6,787 المحسوبة Tوبمغت القيمة 

  مما يعني المجاؿ الثالث داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.001القيمة الاحتمالية
البنوؾ  إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف

. تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في عنصر المخرجات
وانحراؼ معياري  3,894وتجدر الإشارة إلى أف المتوسط الحسابي لممحور الثاني بمغ 

، 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة  6,956 المحسوبة Tوبمغت القيمة  1,072
  مما يعني أف المحور 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.001وبمغت القيمة الاحتمالية

 الثاني داؿ إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف
. البنوؾ تستخدـ تكنولوجيا المعمومات

تحميل نتائج المحور الثالث المتعمق إسيام تكنولوجيا المعمومات في : المطمب الثالث
تحديث خدمات البنوك 

يوضح تحميل فقرات نتائج المحور الثالث : 18جدول رقم 
المتعمق إسيام تكنولوجيا المعمومات في تحديث خدمات البنوك 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
القيمة 

الاحتمالية 
SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

تكنولوجيا المعمومات المستخدمة  36
في البنك تشمل جميع نشاطات 

البنك 
 10 عالية 000, 6,429 1,013 3,906

تكنولوجيا المعمومات المستخدمة  37
في البنك تسيم في زيادة مرونة 

العمميات البنكية 
 20 عالية 002, 5,406 1,160 3,709

تكنولوجيا المعمومات المستخدمة  38
في البنك تسيم في تبسيط 

 18 عالية 008, 5,395 1,032 3,819
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العمميات البنكية 
تسيم تكنولوجيا المعمومات  39

المستخدمة في البنك في تسريع 
انجاز العمميات 

 03 عالية 000, 7,230 1,064 4,000

تساعد تكنولوجيا المعمومات  40
المستخدمة في البنك في تقديم 

خدمات جديدة باستمرار 
 14 عالية 000, 6,124 1,175 3,871

تسيم تكنولوجيا المعمومات  41
المستخدمة في البنك في تقميل 

عدد المستندات اللازمة لمعمميات  
 04 عالية 000, 6,459 1,087 3,971

تسيم تكنولوجيا المعمومات  42
المستخدمة في البنك في تخفيض 

الأخطاء المرتكبة أثناء انجاز 
الأعمال 

 09 عالية 003, 4,633 1,091 3,916

تسيم تكنولوجيا المعمومات  43
المستخدمة في البنك تخفيض 

تكمفة الاتصالات بالأقسام والفروع 
الأخرى 

 19 عالية 005, 4,422 1,230 3,725

تسيم تكنولوجيا المعمومات  44
المستخدمة في البنك في تحسين 

الخدمات بصفة مستمرة 
 11 عالية 001, 5,030 1,046 3,893

تسيم تكنولوجيا المعمومات  45
المستخدمة في البنك تحسين 

كفاءة الاتصال بالعملاء 
 08 عالية 004, 5,041 1,165 3,922

تسيم تكنولوجيا المعمومات  46
المستخدمة في البنك ي تخفيض 

وقت انتظار العميل لمخدمة 
 12 عالية 006, 4,185 1,085 3,887

تسيم تكنولوجيا المعمومات  47
المستخدمة في البنك في الاحتفاظ 

بالعملاء 
 13 عالية 000, 6,028 1,003 3,871
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تسمح تكنولوجيا المعمومات  48
المستخدمة في البنك بتسديد 

فواتير العملاء 
 05 عالية 000, 5,611 1,168 3,967

تسمح تكنولوجيا المعمومات  49
المستخدمة في البنك بتخزين 
المعمومات عن أوضاع عملاء 

البنك 

 01 عالية 000, 6,136 1,024 4,129

تقدم تكنولوجيا المعمومات  50
المستخدمة في البنك تقارير عن 

مخاطر القروض 
 06 عالية 001, 6,259 1,085 3,961

تقدم تكنولوجيا المعمومات  51
المستخدمة في البنك تقارير عن 

مخاطر السيولة 
 15 عالية 001, 5,359 1,064 3,861

تقدم تكنولوجيا المعمومات  52
المستخدمة في البنك تقارير عن 

مخاطر أسعار الفائدة 
 17 عالية 000, 5,469 1,087 3,853

تقدم تكنولوجيا المعمومات  53
المستخدمة في البنك معمومات 
تساعد في صنع واتخاذ القرارات 

الجديدة 

 16 عالية 001, 5,455 1,086 3,861

تساعد تكنولوجيا المعمومات  54
المستخدمة في البنك في تحميل 

البيانات والمعمومات المتاحة 
 07 عالية 000, 7,772 1,091 3,961

تساعد تكنولوجيا المعمومات  55
المستخدمة في البنك في مواكبة 

التطورات في القطاع البنكي 
المحمي والدولي 

 02 عالية 002, 4,753 1,066 4,065

 / عالية 000, 7,031 1,069 3,874 كل المحور الثالث

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر
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نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة وتحميميا بالترتيب  (18)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 Tالتنازلي لمعبارة حسب المتوسط الحسابي بالاستعانة بدلالة القيمة الإحصائية للبختبار

. (ستيودنت)
 1,069وانحراؼ معياري  3,874بصفة عامة فإف المتوسط الحسابي لممجاؿ الرابع بمغ 

، وبمغت 1.68 الجدولية التي تبمغ T وىي اكبر مف القيمة 7,031 المحسوبة Tوبمغت القيمة 
 مما يعني الثالث داؿ 0.05 وىي أقؿ مف مستوى المعنوية sig  0.000القيمة الاحتمالية

إحصائيا وايجابي أي أف أفراد العينة يوافقوف وبدرجة عالية عمى جميع فقراتو أي أف تكنولوجيا 
. المعمومات في البنوؾ تساىـ في تحديث الخدمات البنكية

اختبار فرضيات الدراسة : المطمب الرابع
: اختبار فرضية المحور الأول المتعمق متطمبات تكنولوجيا المعمومات- أولا

لا تتوفر في البنوؾ التجارية متطمبات تكنولوجيا المعمومات : H0الفرضية الصفرية 
 تتوفر في البنوؾ التجارية متطمبات تكنولوجيا المعمومات: H1الفرضية البديمة 

يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعمقة بالمحور الأول : (19)جدول رقم 

 (sig-t)  الجدوليةT  المحسوبةT البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
نتائج المحور 

 الأول
 قبول رفض 0.000 1.68 7,452

 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا عمى بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج : المصدر
 وىو أكبر  7,452 لممحور الأوؿ بمغ Tأف اختبار  (19)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

وىذا ما يدؿ عمى أف المحور الأوؿ داؿ إحصائيا  (1.68) الجدولية والتي تقدر بػ Tبكثير مف 
لمجموع فقرات المحور بمغت  (SIG)، حيث أف القيمة الاحتمالية (0.05)عند مستوى الدلالة 

وذلؾ ما يثبت أنو لا يوجد ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  (0,05)وىي أقؿ مف  (0.000)
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إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور الأوؿ، وىذا ما يؤدي إلى رفض الفرضية 
يتوفر في البنوؾ التجارية متطمبات  والتي تقوؿ أنو H1 وقبوؿ الفرضية البديمة H0الصفرية 

. تكنولوجيا المعمومات
: اختبار فرضية المحور الثاني المتعمق استخدام تكنولوجيا المعمومات- ثانيا

لا تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ التجارية : H0الفرضية الصفرية 
 تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ التجارية: H1الفرضية البديمة 

يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعمقة بالمحور الثاني : (20)جدول رقم 

 (sig-t)  الجدوليةT  المحسوبةT البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
نتائج المحور 

 الثاني
 قبول رفض 001, 1.68 6,956

 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا عمى بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج : المصدر
 وىو أكبر مف 6,956 لممحور الثاني بمغ Tأف اختبار  (20)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

T وىذا ما يدؿ عمى أف المحور الأوؿ داؿ إحصائيا عند مستوى  (1.68) الجدولية والتي تقدر بػ
وىي  (0.001)لمجموع فقرات المحور بمغت  (SIG)، حيث أف القيمة الاحتمالية (0.05)الدلالة 
وذلؾ ما يثبت أنو لا يوجد ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد  (0,05)أقؿ مف 

 H0عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور الثاني، وىذا ما يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية 
 .تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ التجارية و التي تقوؿ أنو H1وقبوؿ الفرضية البديمة 

اختبار فرضية المحور الثالث المتعمق إسيام تكنولوجيا المعمومات في تحديث - ثالثا
: الخدمات البنكية

لا تسيـ تكنولوجيا المعمومات في تحديث الخدمات في البنوؾ : H0الفرضية الصفرية 
التجارية  
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 تسيـ تكنولوجيا المعمومات في تحديث الخدمات في البنوؾ التجارية: H1الفرضية البديمة 
يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعمقة بالمحور الثالث : (21)جدول رقم 

 (sig-t)  الجدوليةT  المحسوبةT البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 
نتائج المحور 

 الثالث
 قبول رفض 000, 1.68 7,031

 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا عمى بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج : المصدر
 وىو أكبر مف 7,031 لممحور الثالث بمغ Tأف إختبار  (21)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

T وىذا ما يدؿ عمى أف المحور الثالث داؿ إحصائيا عند مستوى  (1.68) الجدولية والتي تقدر بػ
لمجموع فقرات المحور الثالث بمغت  (SIG)، حيث أف القيمة الاحتمالية (0.05)الدلالة 

وذلؾ ما يثبت أنو لا يوجد ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  (0,05)وىي أقؿ مف  (0.000)
إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات المحور الثالث، وىذا ما يؤدي إلى رفض الفرضية 

 لتكنولوجيا المعمومات في  والتي تقوؿ أنو ىناؾ إسياـH1 وقبوؿ الفرضية البديمة H0الصفرية 
. تحديث خدمات البنوؾ التجارية
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: خلاصة الفصل
مف خلبؿ تحميؿ وتفسير نتائج الاستبياف استخمصنا أف البنوؾ تمتمؾ وتوفر متطمبات 
تكنولوجيا المعمومات مف خلبؿ قياميا بتحديث الأجيزة وتطويرىا بشكؿ دوري ومستمر، كما 

تتصؼ الأجيزة المستخدمة في البنوؾ بكبر سعتيا التخزينية وبسيولة التشغيؿ والتعامؿ معيا، 
وتساىـ قواعد البيانات في حفظ الكـ اليائؿ مف البيانات والمعمومات، وتوفير المعمومات بأقؿ 
تكمفة وبأكبر عائد، وتقوـ البنوؾ بتوفير أنظمة حماية وأمف تحوؿ دوف الاستخداـ غير القانوني 

لقواعد البيانات، ىذا ويساعد وجود موقع الكتروني لمبنوؾ عمى شبكة الانترنت في زيادة استجابتو 
لطمبات ورغبات الأطراؼ ذات المصمحة، وربط المديريات والوحدات الإدارية في البنوؾ بشبكة 
حاسوبية يساعد في التنسيؽ فيما بينيا، وزيادة فعاليتيا، وتقوـ البنوؾ بتحديث البرمجيات بما 

يتناسب مع حاجة العمؿ بصفة دائمة ومستمرة، فالبنوؾ تستخدـ تكنولوجيا المعمومات في التعامؿ 
مع الطمبات الجديدة لمخدمات، بما تمتمكو مف بنية تحتية مييأة لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات في 

إدارة الموارد البشرية والأنشطة البحثية المختمفة، كما تعمؿ البنوؾ عمى تبسيط وتسريع أسموب 
تقديـ الخدمات التي تعتمد عمى معالجة البيانات المختمفة، وتمكيف العامميف مف الاستفادة مف 

استخداميا، وتسيـ تكنولوجيا المعمومات المستخدمة في البنوؾ في تسريع انجاز العمميات وتقميؿ 
عدد المستندات اللبزمة لمعمميات وتخفيض الأخطاء المرتكبة أثناء انجاز الأعماؿ وتحسيف كفاءة 

. الاتصاؿ بالعملبء والخدمات بصفة مستمرة
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 :الخاتمة
وفي خضـ ىذا الزحـ مف تراكـ لممعمومات أصبح الميـ الحصوؿ عمى المعمومة 

المستوفية الشروط وفي وقتيا المناسب مف خلبؿ جمع البيانات بالطرؽ المناسبة ومرورا 
بالمعمومات نصؿ إلى اقتصاد جديد عرؼ باقتصاد المعرفة، ىذا الأخير أصبح يبحث 

عف إنساف خرافي يدعي بإنساف المعرفة، فنجد أف التكنولوجيا الحديثة للئعلبـ والاتصاؿ 
سارعت في ظيور اتجاه جديد سواء في الاقتصاد أو حتى في التفكير الإداري، فأصبحنا 
نتكمـ عف الإدارة الالكترونية، الحكومة الالكترونية، وباعتبار أف المؤسسة ىي الحجر 

الأساس في ىذا البناء الاقتصادي فقد تأثر بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ونلبحظ ذلؾ 
في جميع وظائفيا، سواء الإنتاجية، التسويقية وغيرىا مف الوظائؼ الحساسة ولعؿ أىـ 

وظيفة في المؤسسة والتي تعتبر العنصر المحرؾ ليا قد تأثرت أكثر مف غيرىا 
 .بالتكنولوجيات الحديثة للئعلبـ والاتصاؿ

لقد جاء الاقتصاد الرقمي بمفاىيـ وأسس وأنظمة جديدة كانت نتيجة استخداـ 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، أىميا التجارة الإلكترونية والأعماؿ الإلكترونية التي 

استمزمت ضرورة تطوير القطاع المالي وخاصة النظاـ المصرفي وتطبيؽ المعموماتية في 
مجاؿ البنوؾ أو ما أصطمح عميو بالصيرفة الإلكتروني، التي قدمت للبقتصاد بصفة 

خاصة دعما قويا وساىمت في زيادة تطوره وحركتو، وذلؾ لتسييؿ المعاملبت واختصار 
المكاف والزماف وجمب أكبر عدد مف الزبائف مع تحقيؽ وكسب رضاىـ وىذا بفضؿ 

 .استعماؿ وسائؿ الدفع الإلكترونية
 : النتائج
إف تطبيؽ الخدمات المصرفية الحديثة في المصارؼ سيكوف لو أثر الايجابي  -

الكبير عمى عمميا كما سيكوف لو الأثر الأكبر عمى النشاط الاقتصادي، لكف التوجو يجب 
 .أف يتـ بعقلبنية

إف اعتماد المصارؼ المستمر لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات يتطمب موارد  -
 . مالية كافية باعتبارىا استثمارات رأس مالية مكمفة
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استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المصارؼ يساىـ في تحديد جودة  -
 .الخدمة المصرفية وتخفيض تكاليؼ وتقميؿ الوقت

عمى الرغـ مف استعماؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تقديـ الخدمات  -
المصرفية إلا أنيا تبقى محدودة ولا ترقى إلى المستوى المطموب إذا ما قمنا بمقارنتيا بما 

 .تشيده الساحة المصرفية العالمية

العمؿ عمى اتخاذ منظومة تشريعية واضحة ومتكاممة مف شأنيا إزالة القيود وتشجيع  -
القطاع المصرفي مف أجؿ توظيؼ تكنولوجيا المعمومات ومواكبة التطورات الإقميمية 

 .والدولية الحاصمة في القطاع المصرفي

يجب عمى المصارؼ التوسع والزيادة في استخداـ الأجيزة التكنولوجية الحديثة  -
 . كالصرافات الآلية والبطاقات الالكترونية وتقديـ خدمات حديثة

 :التوصيات
عمؿ المصرؼ باستمرار عمى تكويف العماؿ والارتقاء بقاواتيـ ومياراتيـ بإجراء  -

دورات تدريبية في مجاؿ تطبيؽ تكنولوجيات المعمومات والاتصالات في خدمات مصرفية 
 .حديثة

 ساعة باستخداـ 24العمؿ عمى تطوير أنظمة العمؿ باستمرار وعمى مدار   -
 . تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

عدـ الاكتفاء بعدد محدود مف الخدمات الالكترونية، والتعرؼ عمى حاجات   -
 .العملبء و مدركاتيـ لمخدمات

العمؿ عمى وضع بينة تشريعية وقانونية للبستخداـ الآمف لتكنولوجيا المعمومات   -
 . والاتصاؿ
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 :أفاق البحث
لا يعني وصولنا إلى نتائج السابقة الذكر الإلماـ بمختمؼ جوانب الموضوع، بؿ ىناؾ 

جوانب يثيرىا ىذا الموضوع ولـ يسعنا تناوليا ليذا سوؼ نطرحيا في شكؿ مواضع 
 .لاحقة

 .دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيؽ ميزة تنافسية دائمة  -

 . أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الأداء الوظيفي في البنوؾ  -
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 اخخبار انثباث أنفا كرووباخ: 01انمهحق رقم 

 

 :كم فقراث الاسخبيان
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,812 55 

: انمحور الأول
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,791 20 

: انمجال الاول
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,738 5 

: انمجال انثاوي
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,836 5 

: انمجال انثانث

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,856 5 

 :انمجال انرابع
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,888 5 

 :انمحور انثاوي
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,777 15 
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 :انمجال الأول
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,722 5 

: انمجال انثاوي
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,896 5 

: انمجال انثانث
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,848 5 

: انمحور انثانث
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,866 20 

 

 

اخخبار انخوزيع انطبيعي سميرووف كونمىجروف : 02انمهحق رقم 

 

 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 M1 M2 M3 TOTAL 

N 31 31 31 31 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3,9129 3,8949 3,8742 3,8702 

Std. Deviation 1,06221 1,07253 1,06926 1,07914 

Most Extreme Differences Absolute ,134 ,113 ,124 ,109 

Positive ,125 ,092 ,109 ,109 

Negative -,134 -,113 -,124 -,091 

Kolmogorov-Smirnov Z ,763 ,652 ,675 ,812 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,641 ,863 ,742 ,618 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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حساب انمخوسط انحسابي والاوحراف انمعياري : 03انمهحق رقم 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q1 31 3,9839 1,09151 ,19604 

Q2 31 3,8129 1,00215 ,21591 

Q3 31 3,8387 1,03591 ,18606 

Q4 31 3,9710 1,00394 ,21623 

Q5 31 4,0645 ,99785 ,17922 

Q6 31 3,9677 1,01600 ,18248 

Q7 31 4,0645 1,03071 ,18512 

Q8 31 3,8097 1,16027 ,20839 

Q9 31 4,0000 1,01106 ,21751 

Q10 31 3,8065 1,16674 ,20955 

Q11 31 3,9839 1,06151 ,22657 

Q12 31 3,8194 1,08855 ,19551 

Q13 31 4,1484 1,10661 ,21671 

Q14 31 4,3516 1,05952 ,19030 

Q15 31 3,9742 1,00304 ,21607 

Q16 31 3,8097 1,13118 ,20317 

Q17 31 3,9677 1,04830 ,18828 

Q18 31 3,8161 1,09151 ,19604 

Q19 31 3,9677 1,07963 ,19391 

Q20 31 3,7484 1,08682 ,23112 

Q21 31 3,8613 1,03591 ,18606 

Q22 31 3,8484 1,02758 ,18456 

Q23 31 3,9419 1,12451 ,20197 

Q24 31 3,7806 ,99244 ,17825 

Q25 31 3,7581 1,03684 ,25806 

Q26 31 3,9032 1,16490 ,20922 

Q27 31 4,0645 1,06256 ,19084 

Q28 31 3,7161 ,96163 ,17271 

Q29 31 3,9871 ,98919 ,17766 

Q30 31 3,8226 1,13687 ,20419 

Q31 31 3,8161 1,20750 ,21687 

Q32 31 3,7710 1,20394 ,21623 

Q33 31 3,8032 1,01176 ,18172 

Q34 31 3,9194 1,05749 ,18993 

Q35 31 3,7484 1,13763 ,24024 

Q36 31 3,9065 1,01388 ,18210 

Q37 31 3,7097 1,16027 ,20839 
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Q38 31 3,8194 1,03218 ,22131 

Q39 31 4,0000 1,06458 ,19120 

Q40 31 3,8710 1,17592 ,21120 

Q41 31 3,9710 1,08756 ,19533 

Q42 31 3,9161 1,09151 ,19604 

Q43 31 3,7258 1,23044 ,22099 

Q44 31 3,8935 1,04624 ,18791 

Q45 31 3,9226 1,16582 ,20939 

Q46 31 3,8871 1,08558 ,19498 

Q47 31 3,8710 1,00394 ,21623 

Q48 31 3,9677 1,16859 ,20988 

Q49 

Q50 

Q51 

Q52 

Q53 

Q54 

Q55 

M1 

P1 

P2 

P3 

P4 

M2 

X1 

X2 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

31 

4,1290 

3,9617 

3,8612 

3,8533 

3,8614 

3,9619 

4,0655 

3,9129 

3,9197 

3,8621 

4,0373 

3,8285 

3,8949 

3,8452 

3,9237 

1,02443 

1,08558 

1,06458 

1,08756 

1,08669 

1,09119 

1,06649 

1,06221 

1,02727 

1,09650 

1,09775 

1,08952 

1,07253 

1,06454 

1,09116 

,18399 

,21120 

,20939 

,10739 

,10433 

,21738 

,20839 

,11435 

,20929 

,11935 

,23934 

,12452 

,14432 

,12422 

,13462 

X3 31 3,7403 1,07830 ,19546 

M3 31 3,8742 1,06926 ,19204 

TOTAL 31 3,8702 1,07914 ,19382 
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اخخبار حوزيع سخودوج نمجموعت واحذة : 04انمهحق رقم

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Q1 5,468 30 ,000 ,48387 ,0835 ,8842 

Q2 5,839 30 ,008 ,61290 ,1720 1,0539 

Q3 6,508 30 ,000 ,83871 ,4587 1,2187 

Q4 7,028 30 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q5 8,940 30 ,000 1,06452 ,6985 1,4305 

Q6 8,303 30 ,000 ,96774 ,5951 1,3404 

Q7 8,750 30 ,000 1,06452 ,6864 1,4426 

Q8 6,406 30 ,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q9 7,597 30 ,000 1,00000 ,5558 1,4442 

Q10 6,848 30 ,001 ,80645 ,3785 1,2344 

Q11 6,136 30 ,001 ,48387 ,0211 ,9466 

Q12 5,145 30 ,000 ,41935 ,0201 ,8186 

Q13 5,530 30 ,007 ,54839 ,1058 ,9910 

Q14 5,373 30 ,004 ,45161 ,0630 ,8402 

Q15 6,583 30 ,001 ,77419 ,3329 1,2155 

Q16 6,493 30 ,002 ,70968 ,2948 1,1246 

Q17 7,140 30 ,000 ,96774 ,5832 1,3523 

Q18 5,633 30 ,003 ,51613 ,1158 ,9165 

Q19 4,991 30 ,000 ,96774 ,5717 1,3638 

Q20 5,373 30 ,004 ,54839 ,0764 1,0204 

Q21 5,387 30 ,003 ,16129 -,2187 ,5413 

Q22 4,971 30 ,006 ,54839 ,1715 ,9253 

Q23 6,674 30 ,001 ,74194 ,3295 1,1544 

Q24 5,258 30 ,003 ,58065 ,2166 ,9447 

Q25 6,220 30 ,005 ,25806 -,2690 ,7851 

Q26 4,317 30 ,000 ,90323 ,4759 1,3305 

Q27 5,578 30 ,000 1,06452 ,6748 1,4543 

Q28 4,988 30 ,006 ,51613 ,1634 ,8689 

Q29 4,579 30 ,007 ,38710 ,0243 ,7499 

Q30 4,580 30 ,005 ,32258 -,0944 ,7396 

Q31 5,380 30 ,004 ,51613 ,0732 ,9590 

Q32 8,028 30 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q33 7,971 30 ,000 ,90323 ,5321 1,2743 

Q34 6,308 30 ,005 ,41935 ,0315 ,8072 



 :انملاحق

 

78 

 

Q35 9,283 30 ,000 ,54839 ,0577 1,0390 

Q36 6,429 30 ,000 ,80645 ,4346 1,1783 

Q37 5,406 30 ,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q38 5,395 30 ,008 ,41935 -,0326 ,8713 

Q39 7,230 30 ,000 1,00000 ,6095 1,3905 

Q40 6,124 30 ,000 ,87197 ,4396 1,3023 

Q41 6,459 30 ,000 ,87097 ,4720 1,2699 

Q42 4,633 30 ,003 ,51613 ,1158 ,9165 

Q43 4,422 30 ,005 ,22581 -,2255 ,6771 

Q44 5,030 30 ,001 ,19355 -,1902 ,5773 

Q45 5,041 30 ,004 ,32258 -,1050 ,7502 

Q46 4,185 30 ,006 ,38710 -,0111 ,7853 

Q47 6,028 30 ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q48 5,611 30 ,000 ,96774 ,5391 1,3964 

Q49 

Q50 

Q51 

Q52 

Q53 

Q54 

Q55 

M1 

P1 

P2 

P3 

P4 

M2 

Z1 

Z2 

6,136 

6,259 

5,359 

5,469 

5,455 

7,772 

4,753 

7,452 

5,156 

4,425 

5,956 

6,956 

6,956 

5,956 

4,956 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

,000 

,001 

,001 

,000 

,001 

,000 

,002 

,000 

,002 

,000 

,001 

,000 

,001 

,001 

,003 

1,12903 

,41935 

,91457 

,71269 

,41863 

,51335 

,61912 

,41214 

,62752 

,51318 

,62926 

,42234 

,31313 

,56224 

,31612 

,7533 

,3841 

,2655 

,3241 

,2884 

,5136 

,4842 

,2725 

,3673 

,2295 

,5657 

,3652 

,7244 

,3373 

,7737 

1,5048 

,9075 

1,3186 

,7663 

1,3189 

1,3518 

,5083 

1,3186 

1,3186 

1,3189 

,3282 

1,1151 

1,7286 

1,3414 

1,5696 

Z3 6,787 30 ,001 ,74032 ,3411 1,1395 

M3 7,031 30 ,000 ,77419 ,4820 1,1664 

TOTAL 6,458 30 ,002 ,67018 ,2743 1,0660 
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 الجميورية الجزائرية اليمقراطية الشعبية 
وزارة التعميم العالي والبحث العممي  

جامعة محمد بوضياف  
كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير  

 
استبيان 

– دور الإدارة الإلكترونية في دعـ تنافسية البنوؾ التجارية "نحف بصدد اجراء دراسة بعنواف 
، و ذلؾ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى  بوسعادة  BDLدراسة حالة بنؾ التنمية المحمية 

شيادة الماستر في العموـ التجارية تخصص مالية وتجارة دولية جامعة محمد بوضياؼ 
. المسيمة

   كما نعممكـ بأف ىذه البيانات سوؼ تستخدـ لأغراض البحث العممي فقط  وسيتـ التعامؿ 
. معيا  بسرية تامة

لذا يرجى مف سيادتكـ التكرـ بالإطلبع عمى ىذا الاستبياف وقراءة العبارات بتأف ، والإجابة 
 في الخانة الموافقة لرأيكـ  (x)عف الاسئمة المطروحة بوضع إشارة 

 بيانات شخصية : الجزء الأول

   أنثى                          -     ذكر:                      - الجنس.1

 

   50إلى 41 من        40 إلى30 من     -    الثلاثٌن من أقل:    -  العمرٌة الفئة.2

         50 من أكثر    

 

   علٌا دراسات     –     جامعً            -            ثانوي:  - الدراسً المستوى.3

  
 

 من                       -                سنوات 05 من أقل:        - المهنٌة الخبرة.4

     سنة 15 إلى سنوات05

 سنة 25 من                  -          سنة 25 إلى سنة 16 من-

      فوق فما
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 العبارة سلم الإجابة 
 

 
 

 

غٌر 
موافق 

 بشدة

غٌر 
 موافق

موافق  موافق  محاٌد
 بشدة

   الإدارة الإلكترونٌة: المحور الأول

عتاد  1 ٌتوفر البنك على أجهزة حاسوب كافٌة للعمل                  
ٌعتمد البنك على أجهزة الحاسوب فً العمل أفضل من التعامل       الحاسوب 

 ٌدوٌا  
2 

سكانر، )تتوفر مكاتب العمل بالوكالة على ملحقات الحاسوب      
 اللازمة لتغطٌة جمٌع الاحتٌاجات  (طابع

3 

ٌتوفر فً البنك أجهزة حاسوب متطورة تتماشى مع      
 التكنولوجٌا الحدٌثة

4 

البرامج المستخدمة فً البنك تتناسب مع طبٌعة العمل      
 المطلوب

 البرمجٌات  5

ٌعمل البنك على تحدٌث البرامج القدٌمة ومواكبة البرامج      
 الحدٌثة

6 

 7 البرمجٌات المستخدمة تتناسب مع طبٌعة  العمل المطلوب     

 8 ٌعتمد البنك على أنظمة خاصة لحماٌة برامجه وبٌاناته     

 9 ٌتوفر البنك على برمجٌات متطورة     

تساعد المعلومات المتحصل علٌها من خلال البرمجٌات فً      
 تحدٌد نقاط القوة أو الضعف فً البدائل المتاحة لإنجاز العمل

 

10 

شبكات  11 تدفق الانترنت داخل الوكالة التً تعمل بها ٌكون بشكل سرٌع     
 12 ٌملك البنك موقع على الانترنت للتواصل مع الزبائن      الاتصال 

 13 وجود شبكة اتصال خارجٌة للاتصال مع البنوك الأخرى     

تستخدم شبكة الانترنت فً الإعلان على خدمات البنك وجذب      
 عملاء جدد

14 

تملك المهارة المناسبة فً استخدام الحاسوب كوسٌلة لإنجاز      
 العمل البنكً

صناع  15
 المعرفة 

ٌوفر البنك دورات تدرٌبٌة لتحسٌن مهارات العاملٌن فً مجال      
 استخدام عناصر الإدارة الإلكترونٌة لرفع كفاءتهم

16 

لدى الوكالة التً تعمل بها تقنٌون ومهندسون قادرون على      
 تطوٌر البرمجٌات المستخدمة فً الوكالة لكل سهولة

17 

تعمل وكالتكم على استقطاب ذوي الخبرات والمهارات فً      
 مجال العمل الإلكترونً

18 

غٌر 
موافق 

 بشدة

غٌر 
 موافق

موافق  موافق  محاٌد
 بشدة

الإدارة الإلكترونٌة وأثرها على تنافسٌة : المحور الثانً
 البنوك

  الرقم 

 العبارة  19 البنك ٌعمل فً بٌئة تتمٌز بالمنافسة     

زٌادة إٌرادات البنك من خلال تقدٌمه للخدمات الإلكترونٌة      
 المتطورة

20 

 21 تقدٌم الخدمة للعمٌل ٌتم بشكل سرٌع      

 22 ٌتمٌز البنك عن منافسٌه بتقدٌم خدمات إلكترونٌة     

 23 الإدارة الإلكترونٌة أثرت على القدرة التنافسٌة     

 

 

 


