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يبخل إلى من سعى وشقى لأنعم بالراحة والهناء الذي لم 
شيء من أجل دفعي في طريق النجاح، إلى أبي الغالي ب

  جعله من أهل الجنةالله و  رحمه

سعادتي  إلى الينبوع الذي لا يمل العطاء، إلى من حاكت
 Ϳ بخيوط منسوجة من قلبها، إلى أمي الغالية حفظها

 ورعاها
  إلى إخواني و أخواتي

  إلى ثوبي الطاهر وسندي في الحياة
 "الحبيب حفظه الله ىزوج" 
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إلى من علموني حرفا من ذهب وكلمات من درر، إلى من 
تنير لنا  صاغو لي من علمهم حروفا ومن فكرهم منارة

 مسيرة العلم والنجاح، إلى أساتذتي الكرام
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 مةالعا مقدمة

  أ

  
وانتشارها بسبب استخداماتها المتعددة وقدرتها  والإتصاليا الإعلام أمام تعاظم دور تكنولوج

بها ضرورة لا غنى عنها سواء على مستوى  الإستعانةأصبحت  اللامحدودة على إنجاز مختلف الأعمال،
، التي تسعى هذه الأجهزة لتحقيقها أجهزة الدولة وإداراتها المختلفة، أو على مستوى الأهداف والمخططات

ثرت تأثيرا جذريا على نمط العلاقات القانونية، باعتبار أن أي ظاهرة لابد أن تعكس آثارها على نمط والتي أ
القواعد القانونية التي تنظم المجتمع بما فيها القواعد الإدارية ، ليظهر على إثرها تحوّلا نحو مصطلح الإدارة 

الورقي التنظيمي إلى العمل الإلكتروني الشبكي، الإلكترونية كأحد أهم النماذج التي تعد نقلة نوعية من العمل 
الذي ينتفي فيه مفهومي الزمان والمكان ،ليقوم على الوضوح ،الدقة و السرعة في تقديم الخدمات وإنجاز 
المعاملات ،لاسيما الخدمات المصرفية منها التي وإن كان وجودها يشكل أحد الاهتمامات الرئيسة للسياسات 

فإن فاعليتها  ترتبط بمدى إمكانية تطبيق أسس الإدارة الإلكترونية عند تقديمها ، ومدى المالية والمصرفية ،
التي فرضتها  الروتينية الأعمال عن العصر والترفع تحديات مواجهة الهيئات المصرفية على قدرة تجسيد

مصرفية  له من الإيجابيات الإدارة التقليدية ،لكن إذا كان تأثير أسس الإدارة الإلكترونية على تقديم الخدمات ال
ما يدعو لتطبيقه ،فإن لمخاطر تطبيق هذه الأسس سلبيات قد تفوق تلك المخاطر التي يفرضها تطبيق الإدارة 
التقليدية في المصارف ، وفي إطار التحدي بين ضرورة تطبيق أسس الإدارة الإلكترونية في المجال 

  .المصرفي
الصѧѧندوق الѧѧوطني لتѧѧوفير اختيѧѧار  تѧѧم، لمجѧѧال المصѧѧرفيالإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي اولتطبيѧѧق أسѧѧس 

لإجراء الدراسة، نظرا لطبيعة نشاطها الذي يتماشى مع الموضوع، وإذ أنها تعتمد  -خنشلةوكالة  –والاحتياط 
علѧى العمѧѧل فѧي بيئѧѧة تتسѧѧم بѧالتغير وعѧѧدم الاسѧتقرار ممѧѧا يسѧѧتدعي الحѧذر مѧѧن التهديѧدات الخارجيѧѧة، ومحاولѧѧة 

  .مكنة، كذلك كون المؤسسة تمتلك كفاءات حقيقية تدير بها أعمالهااقتناص الفرص الم
  إشكالية البحث: أولا
إلѧى الإدارة الإلكترونيѧة ،  التقليديѧةمѧن الإدارة  والإنتقѧالفي ظل التطور الحاصѧل علѧى المسѧتوى الإداري     

الѧذي ولإبѧراز الѧدور ترونيѧة، وما يقابله من إنتقال في تقѧديم الخѧدمات المصѧرفية التقليديѧة نحѧو الخѧدمات الإلك
  : الرئيسي الآتي التساؤلسيتم طرح  تلعبه الإدارة الإلكترونية في المؤسسات البنكية

  تحسبن جودة الخدمات المصرفية ؟الإلكترونية في  الإدارة ةساهمم ما مدى 
  لات الفرعيةوالتساؤ:اــــــــــــثاني

  :لات الفرعية وتتمثل في ما يليومن التساؤ الرئيسي السابق يمكن طرح جملة التساؤلإلى جانب 
  ؟ خصائصهاماهي الإدارة الإلكترونية و  :الأول التساؤل
  ؟ماهي أهداف ومتطلبات الإدارة الإلكترونية  :الثاني التساؤل

  ؟ ماهي تطبيقات الإدارة الإلكترونية :التساؤل الثالث
 ؟لخدمات المصرفيةتؤثر الإدارة الإلكترونية على جودة ا هل :الرابع التساؤل

  فرضيات البحث:اــــــــــثالث
  : التاليةلات الفرعية سيتم صياغة الفرضيات وللإجابة على إشكالية الدراسة وكإجابة مبدئية عن التساؤ  

  .الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية تأثير إيجابي للإدارة يوجد لا: الفرضية الرئيسية
  ".لتخطيط الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية لتأثير إيجابي  وجدي لا :الفرضية الفرعية الأولى
  .لتنظيم الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفيةل تأثير إيجابي يوجدلا : الفرضية الفرعية الثاني
  ".لتوجيه الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفيةل تأثير إيجابي لا يوجد: الفرضية الفرعية الثالثة

 .على جودة الخدمة المصرفية ةالإلكتروني للرقابة تأثير إيجابي لا يوجد :فرعية الرابعةالفرضية ال

 

  



 مةالعا مقدمة

  ب

 أهمية البحث: اــــــــرابع
لѧѧيس فقѧѧط فѧѧي الارتقѧѧاء بالعمѧѧل  )الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحسѧѧين جѧѧودة المصѧѧرفية ( أهميѧѧة البحѧѧثتبѧѧرز     

رغبѧѧات وحاجѧѧات العمѧѧلاء عنѧѧد اعتمѧѧاد قنѧѧوات المصѧѧرفي ومواكبتѧѧه للتطѧѧورات الحاصѧѧلة ،وإنمѧѧّا فѧѧي تحقيѧѧق 
  .تكلفة مصرفية عن بعد، وتقديم خدمات مصرفية أكثر سرعة وأقل

 أهداف البحث:حامسا
  :من الأهداف يمكن توضيح أهمها فيما يلي ثلةهناك 

  .الإدارة الإلكترونية من خدمات مصرفية إلكترونية أبعادالتعرف على أحدث ما أفرزه تأثير تطبيق  1.
 .الخدمات المصرفية  تحسين جودةتحديد واقع استخدام التقنيات الحديثة في مجال  .2
  .ن المفاهيم النظرية للإدارة الإلكترونية و أبعادها، وكذا مفهوم جودة الخدمات المصرفيةيتبا 3.
الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي المجѧѧال المصѧѧرفي عامѧѧة ومجѧѧال  أبعѧѧادالѧѧدوافع الرئيسѧѧة التѧѧي فرضѧѧت تطبيѧѧق  .4
 .الخدمات بصورة خاصة حسين جودة ت

  .المصرفية  الخدماتدراسة أثر الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة . 5
 .لات الفرعيةوالتساؤوالأخير الإجابة عن الاشكالية والهدف الرئيسي . 6

  الدراسات السابقة: سادسا 
 ،يѧت وجѧودة الخدمѧة المصѧرفيةرعد حسن الصرن ،أهمية دراسة العلاقة بين شѧبكة الإنترن :ىالأول الدراسة

  .2005، 8دد دراسة نظرية، مجلة العلوم الإنسانية، محمد خيضر جامعة بسكرة، ع
  
  

هذه الدراسѧة حيث هدفت هذه الدراسة إلى تطوير نموذج الفجوة إلى المستوى العالمي، حيث توصلت 
    :إلى عدة نتائج أهمها 

مية لتطوير العمليات الضѧرورية التѧي تشѧكل الاسѧتراتيجية يمكن للنموذج أن يستعمل في تحليل الآراء والأه -
  التنافسية الناجحة؛

  أن زيادة المستويات الإدارية في البنوك تبعد الزبون وتربكه؛ - 
  .لتوفير جودة عالية من الخدمات الإنطلاقالاهتمام بالعملاء يعتبر قاعدة  -

  :الفرق بين دراسة الحالية والدراسة السابقة
عوامل قياس جودة الخѧدمات البنكيѧة  فيوجود علاقة طرديه بالدراسة مع الدراسة السابقة اتفقت هذه  

  . واختلفت من حيث الهدف ومجال التطبيق
ركѧة الجزائѧري، ببنѧك ال–دراسѧة حالѧة  -جودة الخدمات المصرفية قياس دراسة هدى جبلي: دراسة الثانية  

 . 2010جامعة قسنطينة، الجزائر،، ماجيستر  مذكرة
هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات البنكية من وجهه نظر العملاء وتحديد أبعادها، معرفة توجهات  -

  .العملاء العملاء نحو جودة الخدمات البنكية، وإيجاد العلاقة بين جودة الخدمة ورضا
  : وتوصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها

  جهة نظر العميل بمدى قدرة البنك على تقديم تقابل توقعاته؛وجود رابط بين مفهوم جودة الخدمة من و -
  مصداقية نموذج أداء الخدمة مع قدرته العالية على تفسير التباين في جودة الخدمة؛ -
  .وجود انطباع إيجابي ورضا عملاء بنك البركة على الجودة الكلية للخدمة البنكية المقدمة لهم -

  :سة السابقةالفرق بين الدراسة الحالية والدرا
اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة في استخدام أساليب قياس جودة الخدمة من خѧلال أبعѧاده والمѧنهج  -

  .المطبق في حين تختلف هذه الدراسة عن الدراسة السابقة في مكان وهدف تطبيق الدراسة
  

الخدمѧة العموميѧة والمرفѧق العѧام فѧي  دور الإدارة الالكترونيѧة فѧي تطѧوير ،راشدة موسѧاوي :الثالثة الدراسة
العѧدد مجلѧة العلѧوم القانونيѧة والسياسѧية،  ،-دراسة لنموذجين قطاعين العدالة والجماعѧات المحليѧة –الجزائر 
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  أسباب إختيار الموضوع: اـــــسابع

  :البحث من أهمها  لإختيارهناك جملة من الأسباب والإعتبارات التي دفعت 
  .رغبة الذاتية للإعداد هذا البحثلا -
 .خصي للمواضيع المتعلقة بالبنوكالميول الش -
  .حداثة الموضوع -
  .تسليط الضوء على مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات البنكية -
  الرغبѧѧѧة؛ بѧѧѧالجودة المصѧѧѧرفيةالاهتمѧѧѧام الشخصѧѧѧي بالمواضѧѧѧيع المرتبطѧѧѧة بصѧѧѧفة مباشѧѧѧرة أو غيѧѧѧر مباشѧѧѧرة  -

  . الشخصية في دراسة هذا الموضوع
  منهج البحث: اــــثامن
تم الإعتماد في هذا الموضوع على المѧنهج الوصѧفي التحليلѧي مѧن أجѧل تكѧوين الجانѧب النظѧري مѧن حيѧث     

  .المفاهيم الخاصة بالمتغيرين، والتحليلي فيما يخص الفصل التطبيقي
لتحليلѧي مѧن خѧلال تحليѧل أسѧلوب الإسѧتبيان المقѧدم لأفѧراد في حين تم إسѧتخدام الجانѧب التطبيقѧي المѧنهج ا     

المصѧرفية دراسѧة  الخدمѧةمساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جѧودة المؤسسة محل الدراسة للوقوف على 
  .وهذا مقارنة بما جاء في الجانب النظري -خنشلة وكالة  – الصندوق الوطني لتوفير والاحتياط حالة
  حثتقسيم الب:  اــتاسع
والإجابѧѧة علѧѧى  مسѧѧاهمة الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحسѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفية تѧѧم معالجѧѧة موضѧѧوع     

الإشكالية الرئيسة ، و للإلمام الشامل بالموضوع حرصنا على تقسيم هѧذه الدراسѧة إلѧى ثلاثѧة فصѧول تسѧبقهما 
حيѧث تѧم التطѧرق فѧي هѧذا  لإلكترونيѧةلѧلإدارة االإطѧار المفѧاهيمي مقدمة عامة، ولقد عالجنا في الفصѧل الأول 

 فѧѧي حѧѧين تѧѧم، ثѧѧاني كمبحѧѧث تقيѧѧيم الإدارة الإلكترونيѧѧة، كمبحѧѧث أول الإدارة الإلكترونيѧѧة ماهيѧѧةالفصѧѧل إلѧѧى 
  .كمبحث ثالث لتطبيقات الإدارة الإلكترونية التطرق

ماهيѧة  ء علѧىحيѧث تѧم تسѧليط الضѧو الإطار النظري لجѧودة الخѧدمات المصѧرفية أما الفصل الثاني فتضمن    
أثѧر ، كمبحѧث ثѧاني قياسها جودة الخدمات المصرفية ونماذجالتميز في  ،كمبحث أول  جودة الخدمة المصرفية

  .ثالثكمبحث الإدارة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة المصرفية 
ث المبحѧ خصصفي حين تم تخصيص الفصل الثالث للدراسة التطبيقية حيث تم تقسيمه إلى ثلاث مباحث، 

المنهجيѧة فѧي حѧين  الإجراءاتتقديم المؤسسة محل الدراسة ، في حين خصص المبحث الثاني لدراسة لالأول  
  . تم التطرق في المبحث الثالث إلى عرض وتحليل نتائج الاستبيان

  .وفي الأخير حاولنا استخلاص بعض النتائج المتحصل عليها من خلال هذه الدراسة  في الخاتمة  
  
  
  

  الدراسة وذجنم: عاشرا 
ل و المتمثل في قيتم تصميم الدراسة في ضوء الإشكالية و فرضياتها، و العلاقة بين المتغير المست      

و الشكل الموالي يوضح ) جودة الخدمات المصرفية( ، والمتغير التابع والمتمثل في) الإدارة الإلكترونية(
  :ذلك
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  تمهيد        
لقد شѧهد العѧالم بدايѧة القѧرن الواحѧد والعشѧرين مجموعѧة مѧن التطѧورات التكنولوجيѧة، التѧي لهѧا  دورا           

، فأصѧѧبحت )ةالسياسѧية والاقتصѧادية والاجتماعيѧ(حيويѧا فѧي تغييѧر نمѧط الحيѧاة وذلѧك علѧѧى عѧدة نѧواحي منهѧا 
تكنولوجيا المعلومات والشبكات الإلكترونية إحدى  الركائز المهمة في الإدارة  الحديثة، التي  تساهم في مجال 

تي خاصة ازيادة قدرات وسائط تخزين المعلومات، ما أدى إلى التغيير من مجتمع  صناعي إلى مجتمع معلوم
ي التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونيѧة  أو في ظل توفر انتشار استخدام شبكة الانترنت، وبالتال

وهي منظومѧة رقميѧة متكاملѧة تهѧدف إلѧى تحويѧل العمѧل الإداري العѧادي إلѧى نمѧط إلكترونѧي، ,الإدارة الرقمية
والذي يعبر عن السرعة، والتفاعل، واختراق الحدود، ومن بين التغيرات في التحول هي نهاية الإدارة العامѧة 

يمة، لتحل محلها الإدارة الإلكترونيѧة التѧي تعѧد مفهѧوم جديѧد لѧلإدارة، التѧي توظѧف تكنولوجيѧا المعلومѧات، القد
 . والشبكات الإلكترونية
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 ماهية الإدارة الإلكترونية: المبحث الأول
في استخدام تكنولوجيا المعلومات  لأخيرة بالدور الهام الذي تقدمه هذه ا الإلكترونيةيرتبط مفهوم الإدارة        

ضѧرورة حتميѧة لا غنѧى  الإلكترونيةوالاتصال في تسيير العمل الإداري، حيث أصبح الاعتماد على الخدمات 
، الѧذي تحكمѧه مبѧادئ العصѧرنة الإلكترونѧيعنها فتنتقل بالدولѧة مѧن نظѧام التسѧيير الѧورقي إلѧى نظѧام التسѧيير 

في بناء التنظيمѧات، واسѧتخدام التقنيѧات  والإتصالاتل تطبيق تقنيات المعلومات من خلا الإلكترونيةوالرقمنة 
الحديثة بما فيها شبكات الحاسوب الآلي الربط الوحدات التنظيمية مع بعضها، لتسهيل الحصول علѧى البيانѧات 

 . أسرع يرةوالمعلومات لاتخاذ القرارات المناسبة، وأيضا لانجاز الأعمال الإدارية بكفاءة عالية وبوت
باهتمام كبير لدى البѧاحثين سѧواء علѧى الصѧعيد الѧدولي أو الѧوطني  الإلكترونيوقد حظى موضوع الإدارة     

 .من أجل وضع مفهوم شامل لهذا الموضوع

  الإلكترونيةمفهوم الإدارة : المطلب الأول
     ѧيير في ظل التغيرات الجديدة وبالنظر إلى حاجة الأجهزة الإدارية لتبني مختلѧي تسѧة فѧاليب الحديثѧف الأس

كأحѧѧد أبѧѧرز الأسѧѧاليب التѧѧي تسѧѧاهم فѧѧي تحقيѧѧق فعاليѧѧة النشѧѧاط  الإلكترونيѧѧةالعمѧѧل الإداري، تظهѧѧر لنѧѧا الإدارة 
  .تكاليفالإداري، وذلك بأبسط الجهود وأقل 

الإدارة  مراحѧل الانتقѧال مѧنوإلѧى  كفѧرع أوللدراسة مفهوم الإدارة الإلكترونية سيتم التطرق إلى التعريѧف    
  .كفرع ثاني التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية

  تعريف الإدارة الإلكترونية: الفرع الأول
، واختلفت بѧاختلاف العناصѧر التѧي أسسѧت عليهѧا، الإلكترونيةولقد قدمت عدة تعاريف قانونية وفقهية للإدارة 

 لѧلإدارة، مرورا إلى المدلول الفقهѧى ولتحديد مختلف هذه التعاريف سيتم التطرق إلى المدلول المؤسساتي أولا
  .ثانيا الإلكترونية

 الإلكترونيةالمدلول المؤسساتي للإدارة : أولا
، البنѧѧك الѧѧدولي ومفوضѧѧية التعѧѧاون الإلكترونيѧѧةمѧѧن بѧѧين أهѧѧم المؤسسѧѧات التѧѧي أعطѧѧت تعريفѧѧا لѧѧلإدارة  نجѧѧد

 :لتعاريف كالأتيا الاقتصادي والتنمية وأيضا المفوضية الأوروبية، وسيتم التفصيل في هذه
  

 :تعريف البنك الدولي1. 
عمليѧة اسѧتخدام : بأنهѧا، ولقѧد عرفهѧا الإلكترونيѧةلقد كان البنك الدولي من السباقين في وضѧع تعريѧف لѧلإدارة 

وشѧبكة المعلومѧات العريضѧة وغيرهѧا، والتѧي لѧديها  الأنترنѧتالمؤسسات لتكنولوجيا المعلومѧات مثѧل شѧبكات 
  1. ومختلف المؤسسات الحكومية العلاقات مع المواطنينالقدرة على تغيير وتحويل 

  :تعريف منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية 2.
المعلومѧѧѧات  اسѧѧѧتخدام تكنولوجيѧѧѧا:" والتنميѧѧѧة الإدارة الإلكترونيѧѧѧة بأنهѧѧѧا  الإقتصѧѧѧاديعرفѧѧت منظمѧѧѧة التعѧѧѧاون 

  2. ، وخاصة الإنترنت كأدوات لتحقيق إدارة أفضلوالإتصالات
 :وضية الأوروبيةتعريف المف. 3

اسѧتخدام الأدوات والѧنظم التѧي تصѧبح أكثѧر إمكانيѧة، : "عرفت المفوضية الأوروبية الإدارة الإلكترونية بأنهѧا 
 .3نوعية للمواطنين والشركاء لتقديم خدمات عامة بأفضل والإتصالاتبفضل تكنولوجيا المعلومات 

                                                           
، أطروحѧة دكتѧوراه، تخصѧص إدارة محليѧة، كليѧة  دور الإدارة الإلكترونية في تفعيل أداء الجماعѧات الإقليميѧةسمية بهلول،    1

  .69، ص 2018-2017الحقوق والعلوم السياسية،  جامعة الحاج لخضر، باتنة الجزائر 
، أطروحѧة دكتѧوراه، تخصѧص قѧانون ا فѧي عصѧرنة الإدارة العموميѧة فѧي الجزائѧرالإدارة الإلكترونيѧة ودورهѧمѧريم سѧاري،   2

  .57، ص 2020-2019داري وإدارة عامة ، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة عباس لغرور خنشلة الجزائر 
  .57، صالمرجع السابقمريم ساري،  3
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، ركѧزت فѧي جانѧب مѧا علѧى الإلكترونيѧةلѧلإدارة  ومن خلال ما سѧبق فѧإن التعريفѧات المؤسسѧاتية المقدمѧة     
 . والإتصالات والمتمثلة في تكنولوجيا المعلومات الإلكترونية الإدارةالوسائل المستخدمة في 

الخѧѧدمات المقدمѧѧة  أمѧѧا الجانѧѧب الآخѧѧر فركѧѧز علѧѧى الهѧѧدف الѧѧذي تسѧѧعى إلѧѧى تحقيقѧѧه هѧѧذه الوسѧѧائل وهѧѧو تحسѧѧين
 .المجتمع المدنيمن للمستفيدين 

 .الإلكترونية للإدارةالمدلول الفقهى  :ثانيا
  :وذلك حسب زاوية نظر كل فقيه الإلكترونيةلقد تعددت التعاريف الفقهية للإدارة 

 :التعريف على الاساس المادي.1
من الحواسيب  والإتصالاتعلى أنها تشمل جميع استعمالات تكنولوجيا المعلومات  الإلكترونيةعرفت الإدارة 

 .1الإدارية اليومية المعلومات اللاسلكية لتخدم الأمور إدخال والشبكات إلى أجهزة
وشبكات الأعمال تميѧل أكثѧر مѧن  الأنترناتالتعامل مع موارد معلوماتية تعتمد على : أنها  على وعرفت أيضا

ومѧѧا يѧѧرتبط بهѧѧا إلѧѧى الحѧѧد الѧѧذي أصѧѧبح رأس المѧѧال المعلومѧѧاتي المعرفѧѧي  الأشѧѧياءأي وقѧѧت مضѧѧى إلѧѧى تجريѧѧد 
  . 2في استخدام مواردها و العامل الأكثر فاعلية في تحقيق أهدافها والأكثر كفايةهالفكري، 

 :التعريف على الأساس الوظيفي .2
تقييم وتحفيز، وتشمل جميع مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ ومتابعة " عرفت الإدارة الإلكترونية على أنها 

 3 . الأهداف تمرة وتوظيفها من أجل تحقيقإلا أنها تتميز بقدرتها على تحقيق المعرفة بصورة مس
هѧѧا أيضѧѧا علѧѧى أنهѧѧا تحويѧѧل كافѧѧة الأعمѧѧال والخѧѧدمات الإداريѧѧة التقليديѧѧة إلѧѧى أعمѧѧال وخѧѧدمات فكمѧѧا تѧѧم تعري    

  4" يطلѧق عليѧه إدارة بѧلا أوراق إلكترونية، تنفذ بسرعة عالية ودقة متناهية باستخدام تقنيات الإدارة وهو مѧا
... 

من الفقѧه ركѧز فѧي تعريفѧه لѧلإدارة الإلكترونيѧة  الإتجاهستقراء التعاريف السابقة يلاحظ أن هذا من خلال ا     
علѧѧى جانѧѧب الخѧѧدمات الوظيفيѧѧة، التѧѧي تقѧѧدمها هѧѧذه الأخيѧѧرة مѧѧن خѧѧلال تبيѧѧان خصائصѧѧها ومميزاتهѧѧا، وأيضѧѧا 

ѧѧائل التѧѧب الوسѧѧت جانѧѧاريف أغفلѧѧذه التعѧѧة إلا أن هѧѧة التقليديѧѧدمات الورقيѧѧا بالخѧديم مقارنتهѧѧا تقѧѧن خلالهѧѧتم مѧѧي ي
 .الخدمات الإلكترونية المستفيدين

 :التكاملي الأساسالتعريف على  3.
مѧن العمѧل الإداري التقليѧدي إلѧى تطبيѧق  الإنتقѧالعرفت الإدارة الإلكترونية على أنها الإدارة التي تهѧدف إلѧى 

بأشكالها المختلفة، وتسهيل الحصول  في البناء التنظيمي واستخدام التقنية الحديثة والإتصالتقنيات المعلومات 
علѧѧى البيانѧѧات والمعلومѧѧات لاتخѧѧاذ القѧѧرارات المناسѧѧبة داخѧѧل وخѧѧارج هѧѧذه الأجهѧѧزة وانجѧѧاز أعمالهѧѧا وتقѧѧديم 

 .5الخدمات للمستفيدين بكفاءة وفاعلية وبأقل تكلفة وبأسرع وقت ممكن
ديم الخدمات فيما بينهم وبين المواطنين قدرة القطاع الحكومي على تبادل المعلومات وتق: كما تم تعريفها أيضا

  مع الحفاظ على أمن  الأنترنتوبين قطاعات الأعمال بسرعة ودقة عالية وبأقل تكلفة عبر شبكة 
  

                                                           
 ، منشѧورات المنظمѧة1، طرية ومتطلبѧات تأسѧيس عمليѧةالإدارة الالكترونية مرتكزات فكعادل حرحوش المفرجي وآخرون،  1

  .11، ص 2007العربية للتنمية الإدارية،  القاهرة، مصر ، 
الأردن ، ، الѧѧوراق للنشѧѧر والتوزيѧѧع ، عمѧѧان1، طالمتطلبѧѧات –الخصѧѧائص  -الإدارة الالكترونيѧѧة المفѧѧاهيم حسѧѧين محمد الحسѧѧن،  2

  .39، ص2011
، 2011، دار الكنѧѧدي للنشѧѧر والتوزيѧѧع ، عمѧѧان، الأردن،1، طالاسѧѧس النظريѧѧة والتطبيقيѧѧة الإدارة الالكترونيѧѧةفѧѧداء حامѧѧد ،  3

  .220ص
 ادارة بѧلا تنظيمѧات جامѧدة ، -ادارة بѧلا مكѧان إدارة بѧلا زمѧان  -الإدارة الالكترونيѧة دارة بѧلا أوراق مصطفى يوسѧف كѧافي،   4
  .48، ص 2011، ،دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع ، دمشق ،سوريا1ط
 ، دار1ط، -دراسѧة مقارنѧة -أثر الوسѧائل الالكترونيѧة علѧى مشѧروعية تصѧرفات الإدارة القانونيѧةأمل لطفي حسن جاب الله ،  5

  .38، مصر، ص  2013الفكر الجامعي الاسكندرية، 
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  :2على مبدأين هما 1وسرية البيانات المتناقلة معتمدة

   ات : تقنيالمبدأ الأولѧداد المعلومѧي إعѧل فѧاويتمثѧبكة  إلكترونيѧر شѧا عبѧوتناقلهѧمان تالأنترنѧع ضѧم ،
 .الحفاظ على دقتها وسريتها 

  ويتمثل في تنفيذ المعاملات والخدمات عن بعد مع ضمان صحتها ومصداقيتها:  إجرائي الثانيالمبدأ 
. 

عملية إدارية قائمة على الإمكانيѧات العاليѧة التѧي توفرهѧا شѧبكة  :نجم عبود نجم بأنهاالدكتور كما عرفها أيضا 
العامѧة وتѧوفير الرقابѧة علѧى  وتوظيفها في التخطѧيط الإسѧتراتيجي ورسѧم السياسѧات والتفاعل الآتي، الأنترنت

 . الموارد المادية والبشرية 
  :من خلال التعاريف السابقة المؤسساتية والفقهية يمكن إعطاء تعريف شامل للإدارة الإلكترونية     

، بغѧرض تحقيѧѧق ةالإلكترونيѧ الاتوالإتصѧبأنهѧا أسѧلوب حѧديث يعتمѧѧد علѧى اسѧتخدام تكنولوجيѧات المعلومѧѧات 
 . فعالية أكثر واستخدام أمثل لكل من الوقت والمال والجهد

  من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية الإنتقالمراحل : الفرع الثاني
لمѧال إن الطريقة الأمثل لتحقيق تطبيق سليم لإستراتيجية الإدارة الإلكترونية، وضمان استغلال الوقت وا       

والجهد بشكل فعال، هي من خلال تقسيم خطة الوصѧول إلѧى المرحلѧة النهائيѧة لѧلإدارة الإلكترونيѧة إلѧى ثѧلاث 
مراحل، ويجب أن يتم ذلك بعد إجراء إصلاح إداري شامل للنظѧام التقليѧدي، حيѧث لا يمكѧن التحѧول مѧن نظѧام 

  .3 لاح جذريوفاسد إلى نظام إلكتروني متطور وحديث دون إص مهترئإداري تقليدي 
  :وهي مراحل إلى ثلاث هانقسم ذلكومن خلال     

  :مرحلة الإدارة التقليدية الفعالة: أولا
ويتم فيها تفعيل الإدارة التقليدية والعمل على تطويرها في الوقت الذي يتم البدء فيه أيضا وبشكل متوازي      

  .4شكل سهل وبدون أي روتين أو مماطلةبتنفيذ مشروع الإدارة الإلكترونية بحيث يتم انجاز الأعمال ب
  

  مرحلة الفاكس والتلفون الفعال: ثانيا
تعُتبر هذه المرحلة هي الوسيلة الفعاّلة التي تربط بين المرحلة الأولى والمرحلѧة التاليѧة، فѧي هѧذه المرحلѧة      

لفون المتѧاح فѧي مختلѧف بѧالت الإتصѧالعلѧى  الإعتمѧاديتم تفعيل تقنيات الفاكس والتلفون، حيث يستطيع الأفراد 
الأماكن والمنازل، ويصبح في هذه المرحلة الجزء الأكبر من السكان قد سمعوا أو جربوا الإدارة الإلكترونية، 

كبار التجار والمديرين والمتعاملين والأفراد إنجاز معاملاتهم عبر الشѧبكة الإلكترونيѧة، وفѧي  يستطيعوبالتالي 
  .5ن متوسطًاهذه المرحلة، يكون عدد المستخدمي

  مرحلة الإدارة الإلكترونية الفعالة: ثالثا
في هذه المرحلة يتم التخلي عن الشكل التقليدي للإدارة، بعد أن يصل عدد مسѧتخدمي الشѧبكة الإلكترونيѧة       

إلى مستوى عالٍ، وتصبح الحواسيب متاحة بشكل شخصѧي أو مѧن خѧلال أكشѧاك أو فѧي المنѧاطق العامѧة، مѧع 
نخفضة أو معقولة، وبهذا يصبح من الممكن لجميع شرائح المجتمع استخدام الشبكة الإلكترونية توفر تكاليف م

  ـ6لإنجاز أي معاملة إدارية بالشكل المطلوب وبأسرع وقت وبأقل جهد وبأعلى فعالية
                                                           

اه ، تخصѧص الإدارة العامѧة ،أطروحѧة دكتѧور دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمѧة العموميѧة فѧي الجزائѧررانية هدار،  1
  . 27، ص 2018-2017، الجزائر، 1والتنمية المحلية، جامعة باتنة 

، 2011دار صѧفاء للطباعѧة والنشѧر والتوزيѧع، الأردن، ، 1ط القيادة الإداريѧة فѧي القѧرن الواحѧد والعشѧرين،نجم عبود نجم،   2
   .216ص

  .82، ص 2013ب الحديث للنشر والتوزيع، الأردن،عالم الكت، 1طالحكومة الإلكترونية،  صدام الخمايسية، 3
  83ص المرجع السابقصدام الخمايسية،   4
  83، صالمرجع نفسه 5
  83ص المرجع السابقصدام الخمايسية،   6
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 الإلكترونية الإدارةخصائص : المطلب الثاني
 :الخصائص في التقليدية، وتتمثل أهم هذه تتمتع الإدارة الإلكترونية بعدة خصائص تميزها عن الإدارة

 الخصائص الشكلية: الفرع الأول
 : 1تتمثل الخصائص الشكلية في

  إدارة بلا أوراق: أولا
الأرشѧيف،  رفѧوفبها وتكديسها فوق بعضها البعض على  الإحتفاظكونها تهتم بإدارة الملفات وليس  

ارة على شبكتها الإلكترونية، حيѧث تعتمѧد علѧى البريѧد وتحتفظ بهذه البيانات وتضمن سلامتها وتحتفظ بها الإد
والرسѧѧѧائل الصѧѧѧوتية والأدلѧѧѧة والمفكѧѧѧرات الإلكترونيѧѧѧة ونظѧѧѧم المتابعѧѧѧة  الإلكترونѧѧѧيالإلكترونѧѧѧي والأرشѧѧѧيف 

  .2الإلكترونية
لإلكترونѧѧي ا ومѧѧن أهѧѧم الوسѧѧائل المعتمѧѧدة فѧѧي الإدارة الإلكترونيѧѧة للتخلѧѧي عѧѧن التعامѧѧل بѧѧالأوراق نجѧѧد البريѧѧد 

 . رشيف الإلكترونيوالأ
المنتشرة حول العالم  تعتبر الخدمات التي يقدمها البريد الإلكتروني من أهم الخدمات: البريد الإلكتروني.1

  .في مجال الخدمات الإدارية
 3 :حيث يشمل البريد الإلكتروني مجموعة من العناصر تتمثل في

 إسم تعريفي خاص بالمستخدم.  

 عنوان موقع المستفيد.  

 نوع صفة الموقعتعريف ب .  
ومѧرن عѧن طريѧق  للرسائل الإلكترونية بشكل سѧهل والإستلامفيستطيع المستخدم القيام بخدمات الإرسال 

  .استخدام الحاسوب الآلي
بهѧدف العѧودة  إلكترونيѧةيتم من خلاله جمع الوثائق وفهرستها وتصنيفها بطѧرق : الأرشيف الإلكتروني.2

  .لها وتوفيرها عند الحاجة
 .4اليومفي ساعة  24أصبح العالم يعمل في الزمن الحقيقي : بلا زمان إدارة: اـــــثاني
كمѧѧا تتخطѧѧى الإدارة الإلكترونيѧѧة حѧѧدود المكѧѧان فيسѧѧتطيع الموظѧѧف مواصѧѧلة : إدارة بѧѧلا مكѧѧان:  اــــــѧѧـثالث

مѧرة  الحديثة دون الحاجة إلى العѧودة فѧي كѧل الإتصالاتحول العالم من خلال تقنيات  كانالعمل من أي م
 5 . إلى مباني الإدارة للتحصل على الخدمات المطلوبة

 الذكية التي               إذ أنها تعمل من خلال المؤسسات الشبكية والمؤسسات :إدارة بلا تنظيمات جامدة: اـــرابع
 .6تعتمد على صناعة المعرفة

 الخصائص الموضوعية: الفرع الثاني 
  :وتتمثل أهم هذه الخصائص فيالموضوعية ن الخصائص تتمتع الإدارة الإلكترونية بجملة م

  المرونة: أولا 
تقنياتها وما تتمتع به  بفعلالسريعة للمتغيرات والتجاوب معها  الإستجابةعلى  الإلكترونية الإدارةأي قدرة      

لتقѧѧديم الخѧѧدمات بأفضѧѧل الطѧѧرق،  الإتصѧѧالمѧѧن إمكانيѧѧات متخطيѧѧة بѧѧذلك حѧѧدود الزمѧѧان والمكѧѧان وصѧѧعوبة 
                                                           

  .77، صالمرجع السابقحسين محمد الحسن،  1
العربيѧة للتѧدريب والنشѧر، القѧاهرة،  ، المجموعѧة1، ط الإدارة الالكترونيѧة وتطبيقاتهѧا الوظيفيѧةمحمود عبѧد الفتѧاح رضѧوان،  2

  .20، ص2012مصر، 
  .49، ص المرجع السابقمصطفى يوسف كافي،   3
  .71، صالمرجع السابقمريم ساري،  4
، 2014،  دار الثقافѧѧة للنشѧѧر والتوزيѧѧع، عمѧѧان، الأردن، 1مزهѧѧر شѧѧعبان العѧѧاني، شѧѧوقي نѧѧاجي جѧѧواد، الإدارة الإلكترونيѧѧة، ط 5

  .187ص
  .196،  صلمرجع السابقافداء حامد ،  6
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أصبحت هذه الأخيرة تقدم العديد من الخدمات التي لم تكن متاحة في الإدارة التقليدية، أيضѧا أصѧبحت الإدارة ف
الإلكترونية تمكن المواطنين من الحصول بسهولة علѧى الخѧدمات التѧي يريѧدونها فѧي أي وقѧت وفѧي أي مكѧان 

 .  1إلى شبكتها الداخلية بمجرد الولوج
 .السرية والخصوصية: ثانيا

فتعتمѧد علѧى  تمتعها بالسѧرية والخصوصѧية للمعلومѧات ذات الأهميѧة الإلكترونية الإدارةأيضا من مميزات     
أو إختراقهѧا، إلا  إليهѧاالوصѧول  ومنѧع إظهارهѧابرامج تمكنها من حجب المعلومѧات والبيانѧات المهمѧة، وعѧدم 

ويظهر تفѧوق الإدارة الإلكترونيѧة  لمن لهم الصلاحية في الولوج إلى هذه المعلومات عن طريق كلمة المرور،
والسرية ومنع الوصول بسهولة إلى الملفѧات  الإدارة الإلكترونية على الإخفاء  قدرة   على الإدارة التقليدية في

 .2 المهمة
 الإداريةتحقيق الشفافية :اــــثالث

ا كما يمكن لكѧل فѧرد ويتم ذلك عبر تبسيط الإجراءات ونشر المعلومات والإفصاح عنها وسهولة الوصول إليه
مѧѧن العѧѧاملين، أو المتعѧѧاملين أو المѧѧواطنين الإطѧѧلاع علѧѧى البيانѧѧات وآليѧѧات صѧѧنع السياسѧѧات واتخѧѧاذ القѧѧرارات 
 الإدارية، كما أتاحت أيضا الإدارة الإلكترونية للإدارة متابعة مواقع عملها المختلفة عبر الكاميرات الرقمية، و

  3. أنشطتها لمتابعة الصادقةهكذا أصبح للإدارة الأداة المضمونة 

  .مبادئ الإدارة الإلكترونية: المطلب الثالث
مѧѧѧن العمѧѧѧل التقليѧѧѧدي إلѧѧѧى العمѧѧѧل الإلكترونѧѧѧي الحѧѧѧديث تسѧѧѧهيل الوصѧѧѧول إلѧѧѧى البيانѧѧѧات  الإنتقѧѧѧاليتضѧѧѧمن     

والمعلومات، وإدخالها في أجهزة الحاسوب وتخزينها، مما يمكن مѧن اسѧتخدامها فѧي عمليѧات اتخѧاذ القѧرارات 
إنجѧѧاز الأعمѧѧال بسѧѧرعة، وتقѧѧديم الخѧѧدمات للجمهѧѧور بكفѧѧاءة عاليѧѧة وتكلفѧѧة منخفضѧѧة، فمѧѧن مبѧѧادئ الإدارة و

  .الإلكترونية توجيه الجهود نحو خدمة الزبائن وتلبية طلباتهم بسرعة وبأقل تكلفة ممكنة
  مبادئ عامة: الفرع الأول

نبغѧي التعѧرف عليهѧا عنѧدما يѧراد تطبيقهѧا التѧي يالإدارة الإلكترونيѧة  مبѧادئومن هنا نسلط الضѧوء علѧى أهѧم  
  :4وهي

تسهم في إنشاء بيئة قانونية ملائمة تدعم تطوير نظام الإدارة الإلكترونية، مѧن خѧلال تطѧوير وصѧياغة  .1
التشريعات التي تنظم اسѧتخدام التوقيѧع والوثيقѧة الإلكترونيѧة، وتوضѧح دورهمѧا فѧي إثبѧات الهويѧة واتخѧاذ 

 هذا يسُهّل إتمام العمليات الإلكترونية بشكل أكثر فاعلية وسلاسةالقرارات وحل النزاعات، و
تطور البنية التحتية الإلكترونية تحسن جميѧع جوانبهѧا المختلفѧة، سѧواء كѧان ذلѧك فѧي البنيѧة الماديѧة مѧن .2

خلال توفير الأجهزة والمعدات المستخدمة مثل الحواسيب، أو في البنية البشرية من خلال تطوير كفاءات 
المتعلقة بعمليات القيادة الإلكترونية، وأيضا في البنية التنظيميѧة مѧن خѧلال وضѧع معѧايير قيѧاس  ظفينالمو

 .ةللنظم الفني
 .الإعداد لعملية إصلاح الأساليب الإجرائية في مختلف قطاعات الدولة ولا سيما الخدماتية3.
لكترونيѧѧة فѧѧي مختلѧѧف قطاعѧѧات تѧѧوفير الفѧѧرص المتكافئѧѧة للجميѧѧع للاسѧѧتفادة مѧѧن إمكانيѧѧات الخѧѧدمات الإ .4

 .الأعمال يساهم في تعزيز المساواة والعدالة
توفير التسهيلات الممكنѧة للمѧواطنين بشѧكل يسѧمح لهѧا بالتعامѧل مѧع المواقѧع المختلفѧة والوصѧول إليهѧا  .5

 .بسهولة
                                                           

  .78، صالمرجع السابقحسين محمد الحسن،  1
مجلة العلوم الإسلامية  اصلاح الخدمة العمومية من خلال الإدارة الالكترونية وأفاق ترشيدها،غريبي على، زيتونة الاخضر،  2

  .411، ص 2016، 03والحضارة، الاغواط ،الجزائر العدد 
  .76ص  ، المرجع السابقسمية بهلول،    3
، المنظمѧѧة العربيѧѧة للتنميѧѧة 2، طالإدارة الالكترونيѧѧة مرتكѧѧزات فكريѧѧة ومتطلبѧѧات تأسѧѧيس العمليѧѧة عѧѧادل حرحѧѧوش الفرجѧѧي، 4

  .27، ص 2010الإدارية جامعة الدول العربية، مصر ، 



 الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية:                             الأولالفصل 
 

12 

لمجتمѧع، يسѧهم إنشاء بيئة ثقافية مناسبة يتعين فيها التعامل مع تحديات اللغة والحفاظ على قيم ومبѧادئ ا.6
  .في بناء القناعة لدى الأفراد بشأن قانونية النتائج الإلكترونية

  مبادئ الإدارة الإلكترونية حسب الدكتور عمار بوحوش: الفرع الثاني
  :1كما يرى الدكتور عمار بوحوش أن مبادئ الإدارة الالكترونية تنحصر فيما يلي

 واطنينѧدمات للمѧن الخѧديم أحسѧق : تقѧѧب خلѧث يتطلѧوع بحيѧا تنѧل فيهѧة عمѧيبيئѧاءات،  فѧѧارات والكفѧالمه
المهيأة مهنيا لاستخدام التكنولوجيا الحديثة مع انتقاء المعلومات والقيѧام بتحلѧيلات دقيقѧة مѧع تحديѧد نقѧاط القѧوة 

  .والضعف

 ور : التركيز على النتائجѧد للجمهѧق فوائѧع تحقيѧع، مѧي أرض الواقѧدة فѧائج مجسѧأي تحويل الأفكار إلى نت
  .لخدمة المستمرة على مدار الساعةوتوفير ا

  ةإتاحة تقنيات الحكومة  أي: والإتاحة للجميع  الإستعمالسهولةѧل  الإلكترونيѧازل والعمѧي المنѧع فѧللجمي
  .والمدارس والمكتبات لكي يتمكن كل مواطن من التواصل

 ى الإستثمارويعني أن  : تخفيض التكاليفѧدمات  في تكنولوجيا المعلومات وتعدد المتنافسين علѧديم الخѧتق
  .بأسعار زهيدة يؤدي إلى تخفيض التكاليف

 ا الإلكترونية الإدارةوهو مبدأ أساسي في : التغيير المستمرѧراء مѧين وإثѧام لتحسѧعى بانتظѧا تسѧبحكم أنه ،
  .هو موجود، ورفع مستوى الأداء بقصد كسب رضا الزبائن، والتفوق في التنافس

الإدارة الإلكترونية بأنها نوع من إدارة توجيه وتنفيذ الأعمال بشكل وصف  تم ومن خلال ماتم التطرق إليه    
إلكترونѧѧي، حيѧѧث يѧѧتم تنفيѧѧذ جميѧѧع المهѧѧام باسѧѧتخدام تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات، أمѧѧا الحكومѧѧة الإلكترونيѧѧة، فتعُتبѧѧر 

ѧرة إلѧذه الأخيѧير هѧة، وتشѧى إدارة إلكترونيѧز علѧي ترتكѧة التѧات الحكوميѧى مستوى عمليات المؤسسات والهيئ
تبني مجموعة من المبادئ الأساسية التي يجب توفرها في الإدارة الإلكترونية لتحقيق الأهداف المطلوبة علѧى 

فѧѧي التقѧѧدم ومواكبѧѧة التغييѧѧر المسѧѧتمر فѧѧي البيئѧѧة الخارجيѧѧة  الإسѧѧتمرارمسѧѧتوى المنظمѧѧة، ويتمثѧѧل دورهѧѧا فѧѧي 
  .والداخلية

  تقييم الإدارة الإلكترونية: المبحث الثاني
التطور التكنولوجي السريع والتحولات الرقمية المستمرة، أصبحت الإدارة الإلكترونيѧة تلعѧب دورًا في ظل    

أساسياً في تشكيل طرق إدارة المؤسسات والمنظمات، حيث يعُتبѧر تقيѧيم الإدارة الإلكترونيѧة أمѧرًا حيويѧًا لفهѧم 
  .فعالية هذه الأساليب وتحديد نقاط القوة والضعف في تطبيقها

  أهداف الإدارة الإلكترونية:الأولالمطلب 
  :2تتعدد أهداف الإدارة الإلكترونية، ويمكن أن نذكر منها  

   أهداف تتعلق بأصحاب المصالح للمنظمة: الفرع الأول
تسعى إلى تحقيق الكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات للمستفيدين، واستغلال الموارد بشكل أمثل من خѧلال      

صوى لأصѧحاب المصѧالح، وتقليѧل التعقيѧدات الإداريѧة، واسѧتخدام التكنولوجيѧا لѧدعم وتعزيѧز تحديد الإفادة الق
  .ثقافة العمل في المؤسسة، وتعزيز التعليم لبناء المعرفة والتنمية الشخصية

   بكفاءة العمل استمرارية عمل المنظمة متعلقة أهداف: الفرع الثاني
عد،هذا الذي يؤدي إلى إنجاز الأعمال في وقѧت قصѧير وبتكѧاليف على مدار الساعة وأداء العاملين له عن ب    

  .والتقليل من الموارد البشرية الزائدة وأيضا الحد من استخدام الورق منخفضة

                                                           
 – 189ص ، ص 2006دار الغѧѧرب الإسѧѧلامي ، بيѧѧروت، لبنѧѧان ،  ، 21نظريѧѧات الإدارة الحديثѧѧة فѧѧي القѧѧرنعمѧѧار بوحѧѧوش،  1

191.  
  26-25، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، عمان ، د س ن ، ص ص1، طمبادئ الإدارة الإلكترونية أحمد فتحي الحيت ، 2
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  أهѧѧѧداف تتعلѧѧѧق بزيѧѧѧادة كفѧѧѧاءة وفعاليѧѧѧة وترشѧѧѧيد اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات الإداريѧѧѧة: الفѧѧѧرع الثالѧѧѧث
البيانѧات والمعلومѧات بشѧكل فѧوري ومسѧتمر للمسѧتفيدين، من بين الفوائد الأخرى للإدارة الإلكترونيѧة، تѧوفير 

  .مما يقلل من عوائق اتخاذ القرارات ويساعد في تقليل الأخطاء المتعلقة بالعنصر البشري

   أهداف تتعلق بزيادة قدرة المنظمة التنافسية محليا وعالميا: الفرع الرابع
ات الشخصية على إنجاز الأعمال، والحد من الفساد من بين فوائد الإدارة الإلكترونية تقليل تأثير العلاق   

الإداري، وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات في جميع القطاعات، بالإضافة إلى توافقها مع اتجاه العالم نحو 
  .العمل الإلكتروني

ات تقѧديم الخѧدميѧرى  أهѧداف الإدارة متعѧددة فمѧنهم مѧن ومن جهة أخرى يرى بعѧض العلمѧاء والبѧاحثين أن    
سѧاعة فѧي اليѧوم، وطيلѧة أيѧام الأسѧبوع بمѧا فѧي ذلѧك الإجѧازة  24لدى المستفيدين بصورة مرضية وفѧي خѧلال 

  .الأسبوعية
تتيح الإدارة الإلكترونية تحقيق الأعمѧال بتكلفѧة معقولѧة وفѧي فتѧرة زمنيѧة قصѧيرة، مѧع الحفѧاظ علѧى حقѧوق    

تقليل المخاطر، بالإضافة إلѧى ذلѧك تعѧزز الشѧفافية المواطنين في التطور والإبداع، وتوفير سرية المعلومات و
  .1الإستثماروتقضي على المحسوبية، مما يؤدي إلى زيادة حجم 

  2: تتمثل فيعلاء عبد الرزاق السالمي فإنه يرى أن أهداف الإدارة الإلكترونية  الدكتور وحسب 

  االملفات بدلا من حفظه إدارة. 

   قرائتهااستعراض المحتويات بدلا من. 

  محتوى الوثيقة بدلا من كتابتها مراجعة. 

  الإلكتروني بدلا من الصادر والوارد البريد. 

  التنفيذية بدلا من محاضر الاجتماعات الإجراءات. 

  انجازات بدلا من المتابعة . 

  التجهيز الناجح  للعمل الإداري.      
       

 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية :المطلب الثاني
عملية تطبيق مشروع الإدارة الإلكترونية ليس بѧالأمر السѧهل، بѧل هѧي عمليѧة معقѧدة تحتѧاج إلѧى أسѧس  إن     

وقواعد متينة تقوم عليها، فهي تمثل تحѧولا شѧاملا فѧي المفѧاهيم والأسѧاليب والإجѧراءات، والهياكѧل التشѧريعية 
متطلبات عامѧة وخاصѧة، وهѧو سѧيتم التي تقوم عليها لذلك فتجسيد مشروع الإدارة الإلكترونية يحتاج إلى عدة 

 :إبرازه كالآتي

 المتطلبات العامة: الفرع الأول
 :الإقتصاديتتمثل المتطلبات العامة في المتطلبات الإدارية والتشريعية والمتطلبات    

 المتطلبات الإدارية: أولا
نظيمية والإجرائيѧة مѧن خѧلال يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية إجراء تعديلات في الجوانب الهيكلية والت      

استحداث إدارات عدة أو إلغاء ودمج بعض الإدارات مѧع بعضѧها، وتѧوفير الظѧروف المناسѧبة لتطبيѧق الإدارة 

                                                           
  .73، ص 2009، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، عمان،1، طالإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أحمد،  1
  .39، ص2008، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان،الأردن،1، طنيةالإدارة الإلكتروعلاء عبد الرزاق السالمي ،  2
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، ويجب مراعاة عدة جوانب في عمليѧة تطѧوير التنظيمѧات الإداريѧة، قبѧل الشѧروع 1الإلكترونية بكفاءة وفاعلية
  :الجوانب في هذهوتتمثل  2 .في تطبيق الإدارة الإلكترونية

 الإستراتجيات لها إذ يتم وضع السياسات العامة للمنظمات الحكومية وتحديد أهم:  القيادة العليا. 

 وذلك عن طريق ما تقدمه القيادة العليا من دعم ومبادرات لتطبيق:  الدعم والمساندة. 

 ةѧѧادة التنفيذيѧѧة، بو: القيѧѧات العامѧѧذ السياسѧѧة تنفيѧѧات الحكوميѧѧى المنظمѧѧع علѧѧروع الإدارة يقѧѧع مشѧѧض
  .والتوجيه الإلكترونية في نطاق التنفيذ الفعلي والسليم، ومتابعة سيرورة العمل من خلال الرقابة

  المتطلبات التشريعية: ثانيا
 في مستجدات من متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وضع أطر تشريعية وتحديثها، بما يتماشى من     

تسѧѧاعد فѧѧي اسѧѧتيعاب تلѧѧك المفѧѧاهيم والسѧѧلوكيات 3ل اسѧѧتحداث قѧѧوانين جديѧѧدة المنظومѧѧة المعلوماتيѧѧة، مѧѧن خѧѧلا
فѧي  والحجةالمعنوية الحديثة، من خلال إظهار الأثر القانوني المطلوب في أرض الواقع، حتى تكون لها القوة 

  . 4والالتزامات إثبات التصرفات القانونية وترتيب الحقوق
 

 الإقتصاديةالمتطلبات : ثالثا
العصب الأساسي لكل دولة وبمѧا أن المѧداخيل الماليѧة لكѧل دولѧة هѧي التѧي تسѧتعمل لتوزيѧع  الإقتصاد يمثل     

 الإقتصѧادالدخل وتمويل المشاريع، فإنه يجب على الدولة العمل علѧى تغييѧر الطريقѧة التقليديѧة التѧي يعمѧل بهѧا 
د علاقѧѧات جديѧѧدة بѧѧين المؤسسѧѧات والتوجѧѧه نحѧѧو الأسѧѧواق الجديѧѧدة للتجѧѧارة الإلكترونيѧѧة التѧѧي سѧѧتول والإنفتѧѧاح

 .5الإنتاجية والمستهلكين

 المتطلبات الخاصة: الفرع الثاني
تحتاج الإدارة الإلكترونية إلѧى العديѧد مѧن الوسѧائل والآليѧات حتѧى تكѧون جѧاهزة وتسѧتطيع تأديѧة دورهѧا        

بيѧق مشѧروع الإدارة علѧى تط بالوجه الصحيح، لѧذلك سѧيتم التفصѧيل فѧي أهѧم المتطلبѧات الخاصѧة التѧي تسѧاعد
 .الإلكترونية

  المتطلبات التقنية :أولا
يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية وجود مستوى مناسب وعال من البنية التحتية التي تتضمن شبكة حديثة       

السѧلكية واللاسѧلكية، تكѧون قѧادرة علѧѧى  للإتصѧالاتوالبيانѧات، وأيضѧا تѧوفر بنيѧة تحتيѧة متطѧѧورة  للإتصѧالات
 .6 نفسها أو بينها وبين المواطن من جهة أخرى عملية التواصل وتبادل المعلومات بين المؤسساتتأمين 

مѧѧن الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها الإدارة الإلكترونيѧѧة مѧѧن خѧѧلال  للإسѧѧتفادةتѧѧوافر الوسѧѧائل الإلكترونيѧѧة اللازمѧѧة       
  تف الشبكي وغيرها من الأجهزة أجهزة التواصل، والمتمثلة في أجهزة الكومبيوتر الشخصية والمحمولة والها

 .1وبأسعار معقولة بالشبكة العالمية أو الداخلية الإتصالالتي تمكن من ربط عملية 

                                                           
  .76، ص 2006، دار الفكر الجامعي الإسكندرية، مصر، 1ط الإدارة الإلكترونية،محمد الصيرفي،  1
 دراسѧة -، مسѧاهمة الإدارة الإلكترونيѧة فѧي تطѧوير العمѧل الإداري بمؤسسѧات التعلѧيم العѧالي موسى عبد الناصر، محمد قريشѧي2

، الجزائѧر، 109، مجلѧة الباحѧث جامعѧة قاصѧدي مربѧاح ورقلѧة ، العѧدد-حالة كلية العلوم والتكنولوجيѧا بجامعѧة بسѧكرة الجزائѧر
  .90، ص2011

الحكومة الإلكترونيѧة ثѧورة المقѧرن الحѧادي والعشѧرين فѧي تطѧوير الإدارة العامѧة تجربѧة  طلال بن عبد الله ، حسين الشريف، 3
  .95، ص2011، المكتب الجامعي الحديث، 1، طيةالمملكة العربية السعود

والتوزيع، عمان،  ، دار الثقافة للنشر1، طالحكومة الإلكترونية بين النظرية والتطبيقأسامة أحمد المناعة جلال محمد الزغبي،   4
  .43، ص 2013الأردن، 

  .43، ص المرجع السابقأسامة أحمد المناعة جلال محمد الزغبي،   5
واقѧع الحكومѧة الإلكترونيѧة فѧي الجزائѧر مѧن وجهѧة نظѧر العѧاملين بالمصѧلحة غطѧاس، عبѧد الرحمѧان بѧن سѧانية، صادق محمد   6

، المجلة الجزائرية للتنميѧة  المكلفة بإصدار بطاقات التعريف وجوازات السفر البيومترية دراسة حالة المقاطعات الإدارية تقرت
  .138، من 2019، الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة الجزائر
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  المتطلبات الأمنية :ثانيا
ووسѧائلها سѧاهم فѧي  الإتصѧالإن التطورات السريعة والمستمرة في المجال المعلوماتي، وتطور تقنيات         

لكترونيѧѧة، وظهѧѧور جѧѧرائم مسѧѧتحدثة مثѧѧل العصѧѧابات الإلكترونيѧѧة التѧѧي تحѧѧدث انتشѧѧار العولمѧѧة والجريمѧѧة الإ
الخروقات الأمنية والتكنولوجية، من تصنت وسطو على البنوك بشكل إلكتروني وعلى ضوء ذلѧك أصѧبح مѧن 

 الإختѧѧѧراقتسѧѧѧاعد فѧѧѧي حمايѧѧѧة المعلومѧѧѧات والبيانѧѧѧات مѧѧѧن ، الضѧѧѧروري اسѧѧѧتحداث أسѧѧѧاليب وإجѧѧѧراءات أمنيѧѧѧة
  .2والقرصنة

للبѧѧѧرامج المضѧѧѧادة  خѧѧѧلال التحѧѧѧديث المسѧѧѧتمر لأنظمѧѧѧة التشѧѧѧغيل للحاسѧѧѧبات الآليѧѧѧة، والتحѧѧѧديث المسѧѧѧتمرمѧѧѧن  
  .للفيروسات

 المتطلبات البشرية: ثالثا
للأعمѧال الإداريѧة، إذ يحتѧاج  المѧدبريعتبر العنصر البشري ضروري جѧدا لتنفيѧذ أي مشѧروع فهѧو العقѧل       

المجѧال، بالإضѧافة إلѧى تѧوافر الشѧروط  كوادر البشرية المؤهلة فѧي هѧذاتطبيق الإدارة الإلكترونية إلى إعداد ال
المعلوماتيѧѧة، حتѧѧى يسѧѧتطيع الموظفѧѧون التعامѧѧل مѧѧع  العامѧѧة للتوظيѧѧف فѧѧي المناصѧѧب كتѧѧوفر الخبѧѧرة فѧѧي مجѧѧال

  3 .المعدات الحديثة
  :4لذلك يجب توفر متطلبات بشرية تتمثل في

 ات  ضبط وتحديد الاحتياجات الحالية والمستقبلية منѧات والبرمجيѧم المعلومѧي نظѧؤهلين فѧراد المѧالأف
  .الأنترنتوالعمل على 

 استقطاب أفضل الأفراد المؤهلين في مجالات نظم المعلومات.  

 ينية خاصة بتكوين العنصر البشريتوفير معاهد ومدارس تكو.  

  الآلي الإعلامنقص الخبرة في مجال. 

  ةالإدارة الإلكتروني تطبيقمعوقات : المطلب الثالث
الرغم من نجاعة وأهمية الإدارة الإلكترونية كأداة فاعلѧة ورئيسѧية فѧي تحقيѧق الجѧودة الإداريѧة، إلا أن  ىعل   

قѧد تعترضѧها بعѧض المعوقѧات  ،والإدارة والإتصال الإعلاممواكبة التغيرات المستمرة في مجال تكنولوجيات 
ومѧن بѧين المعوقѧات التѧي تواجѧه الإدارة  الرقمѧي، سواء كانت عامة أو خاصة تحول دون تطبيق هذا النمѧوذج

 :مايلي

 المعوقات العامة: الفرع الأول
 تتمثل المعوقات العامة في المعوقات الإدارية والمعوقات التشريعية والمعوقات المالية

  :المعوقات الإدارية: أولا
المسѧاواة والشѧفافية  قيѧقباعتبار الإدارة الإلكترونية منهج إداري يقوم على تبسيط الإجراءات والعمل علѧى تح

 1 : تتمثل في في التعاملات الإدارية، كان لزاما على الإدارة اجتياز جملة من العوائق

                                                                                                                                                                                           
، أثѧѧر اسѧѧتخدام الإدارة الإلكترونيѧѧة علѧѧى جѧѧودة الخѧѧدمات فѧѧي المؤسسѧѧات العموميѧѧة الجزائريѧѧة لقطѧѧاع العدالѧѧة رابѧѧح الѧѧوافي 1

  .72، ص2019-2018المسيلة  أطروحة دكتوراه العلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف انموذجا،
ل دور الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي إدارة الأزمѧѧات والكѧѧوارث مѧѧع الإشѧѧارة إلѧѧى حالѧѧة الإدارة تفعيѧѧأنيسѧѧة بركѧѧان، سѧѧهام فوجيѧѧل،  2

، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة المسيلة، الالكترونية في الدول العربية خلال جائحة فيروس كورونا
  .38، ص2021، 28، الرقم التسلسلي 02العدد  14الجزائر، المجلد 

، 2011، دار اليѧازوري، عمѧان، الأردن،1، طالحكومة الإلكترونية النماذج والتطبيقات والتجارة الدوليѧةصفوان المبيضين،  3
  .26ص

دراسѧة –، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات في ظل التوجه نحو التكيف مع التغييѧر التنظيمѧي عمر بن عبيد 4
  .45، ص2021-2020صص علوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة أدرار، الجزائر،أطروحة دكتوراه، تخ ،-حالة
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 ضعف التخطيط والتنسيق على مستوى الإدارة العليا لبرامج الإدارة الإلكترونية. 

 محاولة التمسك بمبادئ الإدارة التقليدية القائمة على جمود تنظيماتها. 

 لإجراءات الإدارية في العديد من المؤسسات الإداريةعدم مرونة ا. 

 قلة وعي الإداريين بالمميزات المتوقعة من تطبيق الإدارة الإلكترونية.  

 الإلكترونية عدم تقبل بعض القادة الإداريين لعمليات التغيير من الإدارة التقليدية إلى الإدارة. 

 المعوقات التشريعية:ثانيا
ѧات التشѧة، تحول بعض المعوقѧدوائر الإداريѧات والѧف المؤسسѧى مختلѧة علѧات الحديثѧق التقنيѧريعية دون تطبي

 : 2وهي معوقات عامة تحتاج إلى التدخل ومن تلك المعوقات ما يلي

 قصور التشريعات والقوانين المنظمة للجانب التطبيقي للإدارة الإلكترونية. 

 املات الإلكتروѧѧة بالمعѧѧة خاصѧѧة وتنظيميѧѧوص قانونيѧѧود نصѧѧدم وجѧѧدم عѧѧدم تقѧѧى عѧѧؤدي إلѧѧا يѧѧة، ممѧѧني
بحجيѧة  الإعتѧراف المهتمين بمجال التعاملات الإلكترونية، خوفا منهم بأن تهدر حقѧوقهم القانونيѧة، أو عѧدم

 .الوثائق الإلكترونية

 3 .عدم وجود قوانين خاصة للتعامل مع جرائم الحاسوب والاختراقات الأمنية 
  

 

 المعوقات المالية: ثالثا
لإدارة الإلكترونية يحتاج إلى عتبة مالية ضخمة تѧتلائم مѧع هѧذا الأسѧلوب التقنѧي الحѧديث، إن تطبيق مشروع ا

فѧѧادح فѧѧي الإمكانيѧѧات الماديѧѧة الضѧѧرورية،  وتѧѧوفير كافѧѧة المتطلبѧѧات إلا أن بعѧѧض المنظمѧѧات تعѧѧاني مѧѧن نقѧѧص
  :4المالية فيما يلي لتطبيق هذا المشروع وتتمثل أهم هذه المعوقات

  اللازمة لتوفير مختلف الأجهزة والبرامج المعلوماتيةقلة الموارد المالية. 

  بميزانيات ثابتة ومحدد فيها الإتفاق الإرتباطمحدودية المخصصات المالية بسبب.  

 ارتفاع تكاليف خدمة صيانة أجهزة الحاسبات الآلية.  

  للأنترنتارتفاع تكلفة استخدام الشبكة العالمية. 
 

  المعوقات الخاصة: الفرع الثاني
  :ل أهم المعوقات الخاصة فيتتمث

  المعوقات التقنية: أولا
أهم هذه المعوقات ما  هناك مجموعة من المعوقات التقنية التي تحول دون تطبيق الإدارة الإلكترونية ومن بين

 5 : يلي

 الإدارية انعدام البنية التحتية من ناحية توفير الشبكات والأجهزة في الكثير من المؤسسات.  

                                                                                                                                                                                           
، مѧذكرة دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمѧة العموميѧة فѧي الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة والجزائѧرعبد الكريم عاشور،  1

 2009قسنطينة، قراطية والرشادة، جامعة منتوري ،لنيل شهادة الماجيستر في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، تخصص الديم
  .38، ص 2010-
  .81ص ، المرجع السابق،رابح الوافي 2
، مجلѧة العلѧѧوم القانونيѧة والاجتماعيѧѧة، جامعѧة الجلفѧѧة، تحسѧين الخدمѧѧة العموميѧة مѧѧن خѧلال الإدارة الإلكترونيѧѧةأحمѧد بѧѧورق ،  3

  .988، ص2021، الجزائر،03، العدد06المجلد
، دار الجامعѧѧة الجديѧѧدة ، الاسѧѧكندرية، مصѧѧر، 1ط  الحكومѧѧة الالكترونيѧѧة بѧѧين النظريѧѧة والتطبيѧѧق،الفتѧѧاح مطѧѧر،  عصѧѧام عبѧѧد 4

  .54، ص2013
  .39، ص المرجع السابقعبد الكريم عاشور،   5
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 وادر اѧѧة الكѧѧاتقلѧѧا المعلومѧѧق تكنولوجيѧѧى تطبيѧѧادرة علѧѧرية القѧѧبكة  لبشѧѧى شѧѧول إلѧѧة للوصѧѧة العاليѧѧالتكلف
  .الانترنت

 النقص الشديد في المعلومات عن البرمجيات من ناحية معرفة مدى جودتها ومميزاتها.  

 عدم مواكبة التطورات السريعة في مجال البرمجيات وبرامج التشغيل في الحاسب الآلي.  

 الأمنية المعوقات: ثانيا
يعد الأمن المعلوماتي من أهم المعوقات التي تواجه تطبيق الإدارة الإلكترونية، فمصدر الخطورة يكمن فѧي    

بالأرشѧѧيف الإلكترونѧѧي، ممѧѧا يعѧѧرض  والتجسѧѧس، فѧѧي ظѧѧل عمѧѧل الإدارة الإلكترونيѧѧة الإختѧѧراقوجѧѧود خطѧѧر 
  .والتجسس والإتلاف التسربالملفات إلى خطر 

 

  بشريةالمعوقات ال: ثالثا
تعد الكوادر البشرية من أبرز العناصر التي تقود المجتمع وتوجهه نحو الرقي والتطور في مختلف المجالات، 

نقѧص عѧدد الأفѧراد المѧؤهلين للتѧأقلم مѧع مسѧѧتجدات البيئѧة الرقميѧة أصѧبح عѧائق يواجѧه المؤسسѧات عنѧѧد أن إلا 
  :1 مايلي تطبيقها للتكنولوجيا الحديثة ومن بين أبرز المعوقات البشرية

 عزوف الكفاءة المتميزة عن العمل في المنظمات الحكومية لقلة الحوافز.   

 قلة العناصر البشرية المدربة والقادرة على التعامل والتشغيل والصيانة لهذه التقنية الجديدة .   

 مقاومة العاملين للتغيير والخوف من فقدان وظائفهم. 

 التكنولوجيا وظفين والخوف من التعامل مع أجهزةضعف مهارات اللغة الإنجليزية لدى بعض الم. 

  تطبيقات الإدارة الإلكترونية :المبحث الثالث
تسعى الإدارة في الأوانة الأخيѧرة إلѧى مواكبѧة التحѧولات والتغيѧرات التѧي تشѧهدها الأنشѧطة الإداريѧة مѧن       

لتعقيدات التي تحول دون تقѧديم عصرنة في تقديم الخدمات وانجاز المعاملات، بهدف القضاء على المشاكل وا
  .تبني نظام الإدارة الإلكترونية إلىخدمات بجودة وفعالية أكثر، مما دفع بمختلف القطاعات العمومية 

  الإقتصاديتطبيقات الإدارة الإلكترونية في القطاع  :المطلب الأول
مѧѧن خѧѧلال  الإقتصѧѧاديطѧѧاع فѧѧي الق الإلكترونيѧѧةسѧѧيتم مѧѧن خѧѧلال هѧѧذا المطلѧѧب معالجѧѧة مѧѧدى تطبيѧѧق الإدارة     

  .التطرق لقطاع البريد والمواصلات كفرع أول، ثم في قطاع البنوك كفرع ثاني

  قطاع البريد والمواصلات : الفرع الأول
ية العمومية التي تحظى بحماية كلية من الدولة اتمؤسسة بريد الجزائر واحدة من المؤسسات الخدم رتعُتب       

السوق، ونتيجة لغياب المنافسة أو ضعفها، تخضع المؤسسة لرقابة عمومية من  نظراً لوضعها الاحتكاري في
، وهذا يجعل تدخل الدولة فيها متقدماً، ما يفسره الѧبعض والإتصالاتقبل وزارة البريد وتكنولوجيا المعلومات 

طѧلاع، بسبب حجم المؤسسة في تقديم الخدمات العمومية، مثل خدمات الحساب الجاري البريѧدي، وحسѧاب الا
ومع مسѧعى الحكومѧة لتحѧديث قطѧاع البريѧد واعتمѧاد . وخدمات الدفع والسحب، والحوالات البريدية والرسائل

لتطوير الخدمات العمومية المقدمة للمواطن، يمكن تلخيص ذلك فѧي النقѧاط  والإتصالاتتكنولوجيا المعلومات 
  :2 التالية

  .ية لسحب الأوراق النقدية ألياويتمثل في الأجهزة الآل: الإلكترونيالشباك : أولا
باشرت مصالح بريد الجزائر في توزيع هذه البطاقات في جانفي : الإلكترونيبطاقة السحب : ثانيا

على مستوى العاصمة، ليتم تعميم استخدامها في مرحلة لاحقة لتشمل كل الولايات، ويتمكن 2007

                                                           
  .80ص ، المرجع السابق،رابح الوافي 1
 ،-دراسѧة حالѧة بريѧد الجزائѧر –الخدمѧة العموميѧة الإدارة الالكترونية وعلاقتهѧا بتفعيѧل جѧودة مهدي مراد ونصيرة يحياوي،  2 

  .268، ص2017، الجزائر،3مجلة الأفاق والدراسات الاقتصادية، العدد
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أو موزع أوتوماتيكي عبر الوطن وتوفر  المواطن عن طريقها القيام بعملية السحب في أي شباك بريدي
 .1الأمن، الاستجابة السرعة: هذه البطاقة ثلاث أهداف رئيسية

  الأنترنتالخدمات المقدمة عبر شبكات :ثالثا
التي وفرتها، أهمها الحلول دون عناء التنقل،  للإمتيازاتلاقت هذه الخدمات استحسانا كبير من قبل الموظفين 

قت، فما كان لا يتم إلا عبر المكاتب أصبح باستطاعة المواطن القيام به فوق سرير وصرف المال وإضاعة الو
نومه داخل بيته، وذلك بعد ما يحصل على رقم السري لدى مصالح البريد، ويؤمن جميع العمليات التي يقوم 

  :2ومن أهم هذه الخدمات نجد ,بها

 ؤسسات البريد فرصة سحب الأموال إذ تتوفر الموزعات الآلية المتواجدة خارج م: خدمات السحب
 .للمواطنين والتي دعمت العمليات التقليدية لبريد الجزائر

  إذ عن طريق إدخال بطاقة السحب البريدية مع تشكيل الرقم السري : على الرصيد الإطلاعخدمات
بتذكرة خاصة بكشف  الإحتفاظالخاص بكل مستعمل يحصل الزبون على كشف رصيده، وله إمكانية 

 .3ابالحس

 التي تقدم لكل صاحب حساب بريدي جاري، حيث تمنحه : خدمات طلب نماذج الصكوك البريدية
  .التي يتم استظهارها على الموزع الآلي للنقود الورقية الإلكترونية الإستمارةطلب بعد ملأ 

 من خلال طلب مراجعة جميع عمليات السحب : خدمات الحصول على كشف العمليات الحساسة
لكترونية على مستوى حساب بريدي جاريٍ، يمكن أن تظهر بعض العوائق التي قد تعيق نجاح هذه والدفع الإ

بريد الجزائر عبر الإنترنت، على الرغم من الإيجابيات التي تتمثل في سهولة  يقدمهاالخدمة العامة التي 
 والإطلاعالتجسس  الوصول والسرعة، إلا أنه يمكن أن يتعرض المتعاملون لبعض المخاطر، مثل احتمالية

على أسرارهم من خلال تحديد رقم الحساب البريدي لأي فرد أو مؤسسة أو هيئة، يتم استخراج الرقم السري 
من خلال رقم الحساب البريدي، مما يؤدي إلى غياب الأمان في التعامل عبر الإنترنت لدى متعاملي بريد 

  .4الجزائر
مؤسسѧة بريѧد الجزائѧر عبѧر الإنترنѧت إلѧى تخفيѧف الضѧغوط  كل هذه الخدمات المقدمѧة مѧن طѧرف وأدت      

على نوافذ البريد وجعل الإدارة أكثر قرباً للمواطن، مما يسѧمح بتقѧديم خѧدمات فوريѧة وجѧودة عاليѧة، وبѧالنظر 
والسياسѧѧية، فضѧѧلاً عѧѧن مجѧѧال  الإقتصѧѧاديةإلѧѧى التغيѧѧرات والتحѧѧولات التѧѧي شѧѧهدتها الجزائѧѧر فѧѧي الجوانѧѧب 

، فقѧد نشѧأت حاجѧة ملحѧة لإجѧراء تغييѧرات وتعѧديلات جذريѧة تطѧال قطѧاع والإتصѧالاتات تكنولوجيا المعلوم
البريد والمواصلات، والمعروفة باسم إعѧادة هيكلѧة هѧذا القطѧاع، وبنѧاءً علѧى الѧوعي بالتحѧديات التѧي يفرضѧها 

ءات ، انطلقѧت الجزائѧر فѧي سѧنوات مضѧت نحѧو إجѧراوالإتصѧالاتالتطور السريع فѧي تكنولوجيѧا المعلومѧات 
  .5 إصلاحية عميقة في هذا القطاع

  لبنوكقطاع ا: الفرع الثاني
ظهѧرت بعѧض المبѧادرات فѧي الجزائѧر تجѧاه التحѧول نحѧو الصѧرف الإلكترونѧي، والتѧي تعتمѧد علѧى تقѧѧديم      

البنوك للخدمات المصرفية المعتادة من خلال نظام شبكي، وقد شهد هذا القطاع تحسناً نسبياً فѧي معاملاتѧه مѧع 
ѧѧة الزبѧѧدمات الماليѧѧديث الخѧѧار تحѧѧي إطѧѧك فѧѧالائن، وذلѧѧات  والإنتقѧѧمن عمليѧѧا يتضѧѧة، بمѧѧاملات الرقميѧѧو التعѧѧنح

                                                           
نمѧاذج قطاعيѧة مѧن مشѧروع الجزائѧر -دور الحكومѧة الالكترونيѧة فѧي عصѧرنة المرافѧق العامѧة وتجويѧد خѧدماتها مريم زان،  1 

  .58،الجزائر، ص12ة، العددمجلة البحوث السياسية والإداري ،-الالكترونية
مجلѧѧة أفѧѧاق علميѧѧة، المركѧѧز الخѧѧدمات الالكترونيѧѧة فѧѧي ترقيѧѧة الخدمѧѧة العموميѧѧة فѧѧي التشѧѧريع الجزائѧѧري،  دورأحمѧѧد بѧѧرادي،  2 

  .182، ص2019، الجزائر، 03، العدد11الجامعي تامنغست، المجلد
  .268، صالمرجع السابقمهدي مراد ونصيرة يحياوي،  3
  .269، صالمرجع السابقة يحياوي، مهدي مراد ونصير 4
، أطروحѧة لنيѧل دراسѧة سѧيكولوجية ببلديѧة الكѧاليتوس العاصѧمة-تحѧديات الإدارة الإلكترونيѧة فѧي الجزائѧرعبѧان عبѧد القѧادر،  5

  93، ص2016شهادة دكتوراه في علم الاجتماع، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 
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الصرف والإيداع والسحب وتحويل الأموال، وذلك من خلال استخدام البطاقة المصѧرفية الإلكترونيѧة وبطاقѧة 
  .1الممغنطة الإئتمان

  :من خلال ما يلي ذلك خل البنوك يمكن توضيحدا الإلكترونيةولإبراز مستوى التحول نحو الخدمات     

 اص : بطاقة الخصمѧي الخѧاب البنكѧن الحسѧرة مѧالتي يتم استعمالها في السداد عن طريق خصم مباش
  .بالعميل ويكون الحساب بالضرورة دائنا

 انѧابه : بطاقة الائتمѧان حسѧى وإن كѧداد حتѧه بالسѧماح لѧل السѧل، تمثѧدمات للعميѧة خѧذه البطاقѧدم هѧتق
غير أن ذلك يجرى وفقا حѧدود يقѧرر فيهѧا مقѧدار المبلѧغ الѧذي يعتبѧر قرضѧا ضѧمن هѧذه الحالѧة إلѧى مѧدة  مدينا،
  .معينة

 ة : البطاقة الذكيةѧة مقارنѧم بالمرونѧي تتسѧتعمالها التѧة اسѧعرفت انتشار كبير، ويرجع ذلك إلى طريق
بتخѧزين الأمѧوال و ذلѧك مѧن  ، وبالتѧالي تحتѧوي البطاقѧة الذكيѧة علѧى معѧالج يسѧمحالإئتمѧانببطاقتي الخصѧم و 

خلال البرمجة الأمنية، وللتوضيح فإن هذه البطاقة لا تشكل وسيطا بين البائع والمشѧتري والبنѧك، ومѧن خѧلال 
لبѧѧائع لحسѧѧابات البنكيѧѧة الاللتѧѧان تنجѧѧزان عملهمѧѧا علѧѧى  والإئتمѧѧانالشѧѧبكة البنكيѧѧة الموسѧѧعة كبطѧѧاقتي الخصѧѧم 
، وهي صفة الإلكترونية، وبالتالي تشكل نموذجا للنقود بالإستعمال والمشتري، بل هي تحمل مبلغا ماليا ينقص

 .2والإئتمانالتي لا توجد في بطاقتي الخصم 
على الرغم مѧن الجهѧود المبذولѧة لتحѧديث المنظومѧة البنكيѧة فѧي الجزائѧر، فإنهѧا لا تѧزال تعُتبѧر متѧأخرة علѧى    

املات وذلك تحت ذريعة الحفاظ على أمѧان المعѧاملات المستوى الدولي والإقليمي، ويلاُحظ بطءًا في وتيرة المع
المالية وحماية ممتلكات العمѧلاء الخѧواص والشѧركات، يشѧير المختصѧون فѧي مجѧال النشѧاط المصѧرفي إلѧى أن 
النظام المصرفي في البلاد يعاني من التخلف، حيث تعُتبر العمليات المالية ثقيلة وغيѧر مرنѧة، ممѧا جعѧل البنѧوك 

ي بعѧض الحѧالات، ممѧا أدى إلѧى خسѧائر للعمѧلاء، يسѧتدعي هѧذا الوضѧع إجѧراء إصѧلاحات فѧ للإختراقعرضة 
عاجلة وفعاّلة لتطوير القطاع، خاصة أن البنوك العامة لا تزال تتُبع أساليب تقليدية قد تجاوزت الزمن، وهذا مѧا 

  .3 ةدفع بعض المواطنين إلى اكتناز أموالهم في منازلهم بدلاً من فتح حسابات بنكي

  الةتطبيقات الإدارة الإلكترونية في قطاع العد: لمطلب الثانيا
، تقѧوم علѧى إلكترونيѧاعمومية العمل المسؤولون في الدولة على رقمنة هذا القطاع من خلال تقديم الخدمات    

وعلى المعالجة السѧريعة للقضѧايا  الإلكترونيالقضاء وعبر الشباك  قطاع يقدمهاتحسين الخدمة العمومية التي 
  . 4التي تطرح على جهاز العدالة

ويدخل ذلك في إطار الخطة  الإلكترونيةهذا القطاع من أولى القطاعات التي تبنت مشروع الإدارة  رويعتب     
، وذلك للوصول إلى عدالة في متناول المواطن بأكبر فعالية وأكثر سرعة 2003الوطنية لإصلاح العدالة سنة 

  :ومن هذه الإجراءات هي

   الأنترنتتطوير الخدمات القضائية عبر : لأولالفرع ا
تѧم تزويѧد قطѧاع العدالѧة بممѧول  حيѧث 2003التѧي تѧم إنشѧائها منѧذ نѧوفمبر  أنترنѧتويتم ذلك عبر أرضѧية      

  :في التي يقدمها ، وتتمثل هذه الخدمات 5ذو نوعية رفيعة الأنترنتالدخول إلى 
لقѧѧد تѧѧم ربѧѧط كافѧѧة المجѧѧالس : ئية واسѧѧتخراج الجنسѧѧيةالنظѧѧام الإلكترونѧѧي  لصѧѧحيفة السѧѧوابق القضѧѧا: أولا

ѧد الانتهѧذا بعѧه والمحاكم بالمركز الوطني بصحيفة السوابق القضائية، وتم هѧة، وعليѧدة وطنيѧاء قاعѧن إنشѧاء م

                                                           
  94، صالمرجع نفسهعبان عبد القادر،   1 
  .151، صالمرجع السابقعبد الكريم عاشور،  2 

  108، ص المرجع السابقعبان عبد القادر،  3
  .109، ص المرجع السابقعبان عبد القادر،  4
دراسѧѧة لنمѧѧوذجين  –دور الإدارة الالكترونيѧѧة فѧѧي تطѧѧوير الخدمѧѧة العموميѧѧة والمرفѧѧق العѧѧام فѧѧي الجزائѧѧر  ،راشѧѧدة موسѧѧاوي 5

  .29، ص2018، جانفي 17مجلة العلوم القانونية والسياسية، العدد ،-ليةقطاعين العدالة والجماعات المح
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سحب هذه الوثيقة من أي جهة قضائية عبѧر الѧوطن وحتѧى القنصѧليات فѧي الخѧارج فѧي ي أنالشخص  يستطيع 
ع من الموقѧع الإلكترونѧي ومعفѧاة مѧن رسѧوم الجبائيѧة ، كمѧا يѧتم اسѧتخراج الجنسѧية قابلة للطب pdfشكل نسخة 

  .1بشكل الالكتروني بنفس الألية
وأيضѧѧا فѧѧي إطѧѧار الجهѧѧود والمسѧѧاعي الهادفѧѧة إلѧѧى عصѧѧرنة قطѧѧاع الخѧѧدمات القضѧѧائية وتسѧѧهيل إجѧѧراءات    

أحѧدثتها الجائحѧة العالميѧة والمتمثلѧة الحصول على الوثائق الإلكترونية عن بعد، وتماشيا مع المسѧتجدات التѧي 
جديѧدة تتѧيح للمѧواطنين إمكانيѧة اسѧتخراج النسѧخة الإلكترونيѧة  أليѧةأطلقت وزارة العدل  19في فيروس كوفيد 

، سѧواء للمѧواطنين المѧدانين أو الغيѧر المѧدانين حيѧث تѧم )03(لصحيفة السوابق القضائية عن بعد القسيمة رقѧم 
ѧاريخ الانطلاق الفعلي لهذه الخدمѧن تѧداء مѧري  05ة ابتѧرد 2021فيفѧة بمجѧذه الخدمѧن هѧواطن مѧتفيد المѧفيس ،

  . 2النافذة التالية صحيفة السوابق القضائية الولوج إلى
 :بعنوان قطاع العدالة) 78-10(إنشاء مركز وطني للنداء بالرقم الأخضر : ثانيا
عѧن بعѧد دون تكبѧد  والإسѧتعلامتقاضѧي، حيث يوفر هذا المركز مختلف الخدمات القضѧائية للمѧواطن أو الم    

 واستفساراتهم إنشغلاتهمعناء الحضور، وذلك من خلال التكفل بالرد على 
 .3-10-78) (المطروحة حول قضاياهم وذلك بواسطة الرقم الأخضر

   استحداث منظومة معلوماتية مركزية للمعالجة الآلية للمعطيات: الفرع الثاني
تية مركزيѧة تتعلѧق بنشѧاط وزارة العѧدل والمؤسسѧات التابعѧة لهѧا، بمѧا فيهѧا تم استحداث منظومة معلوما   

وهѧذا بالنسѧبة  الإلكترونѧي، التصديق أو التوقيع 03-15من قانون  02التنظيم القضائي ونص على ذلك المادة 
 .4وزارة العدل والمحاكم القضائية التابعة لها مصالحللوثائق والمحررات القضائية التي تسلمها 

الѧذي وضѧع مѧن لجنѧة  الإلكترونيѧةفي القانون النموذجي للتواقيع  الإلكترونيالتصديق أو التوقيع بويقصد      
أن  الإلكترونيѧةأنѧه يقصѧد بѧالتواقيع : الأمم المتحدة للقانون التجاري الدولي، حيѧث أشѧارت المѧادة الثامنѧة منѧه 

قانوني حيث إن تعيين هويѧة الموقѧع و بيѧان نيѧة  التقليدية للتوقيع الخطي لإحداث أثر الإستعمالاتيشمل جميع 
التوقيع ليس أكثر من الحد المشترك الأدنى للمناهج المختلفة بشأن التواقيع الموجودة في الѧنظم القانونيѧة ، ولا 

يمكѧن اسѧتخدامها لأغѧراض عبѧر  إلكترونيѧةيتجاهل التعريف أن التكنولوجيا التي يشار إليهѧا بعبѧارة توقيعѧات 
  .5يع ذي دلالة قانونيةإنشاء تواق

  اع التعليم العالي والبحث العلميفي قط الإلكترونيةتطبيق الإدارة : المطلب الثالث
تبنѧѧى قطѧѧاع التعلѧѧيم العѧѧالي والبحѧѧث العلمѧѧي الإدارة الإلكترونيѧѧة فقѧѧام برقمنѧѧة الأنشѧѧطة الإداريѧѧة والخدماتيѧѧة،    

غيѧة الإرتقѧاء بالجامعѧات وتجويѧد الخѧدمات المقدمѧة، تماشيا مع ما يشهده العالم من ثورة معرفية وتكنولوجية ب
 :الخدمات المستحدثة والتي تتمثل فيمن جملة  وتظهر الجهود المبذولة من طرف هذا القطاع في

  المواقع الإلكترونية: لفرع الأولا
ين عѧѧاملات المتعلقѧѧة بالطلبѧѧة والأسѧѧاتذة والبѧѧاحثمفѧѧي إطѧѧار ضѧѧمان السѧѧرعة فѧѧي إنجѧѧاز مختلѧѧف الأنشѧѧطة وال   

 :المواقع من بين هذه إلكترونيةأتاحت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي مواقع 

                                                           
التطبيقات العملية العصرنة قطاع العدالة الموقع الالكترونѧي لѧوزارة العѧدل فطيمة الزهرة عبد العزيز، حميدة كريمة فرحات،  1

  .344، ص2021، الجزائر ،03، العدد10مجلة الإجتهادات والدراسات القانونية، جامعة تامنغست، المجلد نموذجا،
 ،19منظومة الخدمات الرقمية في قطاع العدالѧة الجزائريѧة فѧي ظѧل مسѧتجدات التسѧيير خѧلال أزمѧة كوفيѧذ الهاشمي مزهود،  2

مجلѧѧة التميѧѧز الفكѧѧري للعلѧѧوم الاجتماعيѧѧة والانسѧѧانية، جامعѧѧة الطѧѧارف، العѧѧدد الخѧѧاص للمتلقѧѧى الافتراضѧѧي الѧѧدولي الحوكمѧѧة 
  .18، ص 2021تنمية المستدامة في الدول النامية الواقع والتحديات، نوفمبر الالكترونية وال

  .208، ص  المرجع السابقرانية هدار،  3
  .179، صالمرجع السابقأحمد برادي،  4 

 ، جѧافني05مجلة أفاق العلѧوم، العѧدد مقال منشور فيالمعاملات الالكترونية بعد سنة من صدور قانون العدالة، نسيمة موسي،  5
  .149، ص2016
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 : 1الموقع الإلكتروني لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي: أولا
يعمѧѧل هѧѧذا الموقѧѧع علѧѧى تѧѧوفير المعلومѧѧات المتعلقѧѧة بѧѧالوزارة والطѧѧاقم المسѧѧير لهѧѧا، وأيضѧѧا علѧѧى نشѧѧر كѧѧل    

لمتعلقة بالوزارة، كما يوفر الموقع أيضا الروابط الإلكترونية المتاحة عن بعد، فѧي قطѧاع النشاطات والأخبار ا
هياكل البحث القائمة فيها والطاقم المسير لها، وأيضا هياكل  التعليم العالي والبحث العلمي، ويعمل أيضا بتبيان

 .ام الهاتف والبريد الخاص بالوزارةفي الوزارة، كما يوفر أرق الإستقبالالبحث القائمة فيها، كما يعمل أيام 
وبالتالي يعتبر هذا الموقع دليلا شѧاملا للخѧدمات التѧي توفرهѧا وزارة التعلѧيم العѧالي والبحѧث العلمѧي، إذ أنѧه    

  .ونشاطات وخدمات أخباريتيح معرفة كل المستجدات القائمة في الوزارة من 
  
 

 المواقع الإلكترونية الخاصة بالجامعة: ثانيا
فر هذه المواقع العديد من الخدمات سواء للطلبة أو البѧاحثين والأسѧاتذة، ومѧن بѧين الخѧدمات التѧي توفرهѧا تو   

الإعلان عن فتح المسابقات وأجالها ونتائج ظهورها، كما تتيح مذكرات التخرج المتوفرة ضѧمن كѧل كليѧة مѧن 
 .2 بعد كليات الجامعة، وأيضا تتيح المحاضرات عن

  ت الجامعية الأوليةموقع التسجيلا:ثالثا
هذا الموقع من أهم المواقع التي وفرتها وزارة التعليم العالي والبحث العلمي لمѧا يتيحѧه مѧن خѧدمات،  يعتبر    

للطلبѧة  الأولѧيالإلكترونيѧة للتسѧجيل  الإستمارةتوفير : إذ أنه يوفر مجموعة من الخدمات الإلكترونية من بينها
وتأكيѧد أو تغييѧر التسѧجيل مѧع إمكانيѧة الطعѧن فѧي هѧذه  على نتѧائج التوجيѧه الناجحين في البكالوريا، والإطلاع

 . 3النتائج

 الخدمات عن بعد لمركز البحث في الإعلام العلمي والتقني :الفرع الثاني
 :أهمها في تتمثليقدم هذا المركز خدماته عن طريق مجموعة من البوابات، 

 Sndi  بوابة النظام الوطني لتوثيق الرقمي: أولا
تم إطلاق هذا المشروع من طرف مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني، تحت وصاية المديريѧة العامѧة     

للبحث العلمي والتطور التكنولوجي لوزارة التعليم العالي والبحث العلمѧي، إذ يهѧدف هѧذا المشѧروع مѧن خѧلال 
وج إلѧى رصѧيد معرفѧي إلكترونѧي الولѧ لفѧرص رقميѧةمعالجѧة لما يحتويه من كتب أطروحات ومجلات علميѧة 

 موجهѧةثري ومتنوع علѧى المسѧتوى الѧوطني والѧدولي، يغطѧي كѧل تخصصѧات المعرفѧة البشѧرية وهѧي بوابѧة 
 .4للطلبة والأساتذة والباحثين، يتم الولوج إليها عن طريق إنشاء حساب شخصي يتضمن كلمة مرور خاصة

  ASJP الأرضية العلمية الجزائرية: ثانيا
رضية مختلف المقالات العلمية في العديد من المجالات، تعمل هذه الأرضية على توفير المجلات توفر هذه الأ

  .5العلمية الوطنية عبر الانترنت، مع إمكانية تحميلها
 
 
 

                                                           
، 2024/03/10: تѧѧѧاريخ الإطѧѧѧلاع:www.mosra.dz/https الموقѧѧع الإلكترونѧѧѧي الѧѧѧوزارة التعلѧѧѧيم العѧѧѧالي والبحѧѧѧث العلمѧѧѧي  1

   17:00الساعة
  .232، صالمرجع السابقمريم ساري،  2 
  .233، صالمرجع نفسهمريم ساري،  3 
مساهمة وزارة التعليم العالي والبحث العلمѧي فѧي تسѧيير تكنولوجيѧات الإعѧلام والاتصѧال داخѧل ي، راضية برناوي، فلة بوعل 4 

، 07، مجلة الاتصال والصѧحافة ،المدرسѧة الوطنيѧة العليѧا للصѧحافة وعلѧوم الإعѧلام، المجلѧدالمدارس الوطنية العليا في الجزائر
  .09، ص2020، الجزائر،01العدد

  .09، صالمرجع نفسهراضية برناوي،  فلة بوعلي، 5 



 الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية:                             الأولالفصل 
 

22 

  PNST البوابة الوطنية للإشعار عن اللأطروحات: ثالثا
المѧذكرات والأطروحѧات  وطني في مجѧالتمثل هذه البوابة نظام إلكتروني يهدف إلى التكفل بالإنتاج العلمي ال

 .1عن طريق إنشاء بطاقة مركزية لها

  PROGRES منصة : الفرع الثالث
قاعѧѧدة معطيѧѧات  تمثѧѧل هѧѧذه المنصѧѧة نظѧѧام معلومѧѧاتي يسѧѧمح بالتسѧѧيير الشѧѧامل لكѧѧل شѧѧؤون الجامعѧѧة، كمѧѧا يѧѧوفر

 :مايلي من بينها إلكترونيةوالأساتذة، أيضا توفر عدة خدمات  للطلبةمتكاملة 
 تسجيل الطلبة الجدد وتحويلهم: أولا

توفر هذه المنصة تسجيل الطلبة الجدد كما يѧتم توجيѧه الطلبѧة وتحѧويلهم، مѧع تѧوفير المجѧلات العلميѧة الوطنيѧة 
 2 .، مع إمكانية تحميلهاالأنترنتعبر 
 الترشح الإلكتروني لمسابقة الدكتوراه والماستر:ثانيا
طلبѧات الترشѧح  لإستقبال progres بحث العلمي استعمال الأرضية الرقميةأتاحت وزارة التعليم العالي وال    

مسابقة الدكتوراه والماستر، مما يضمن العديد من الأساسيات للطلبة المترشحين للمسѧابقة، مѧن أهمهѧا  لإجتياز
 3 .المترشحين في معالجة ملفات الترشح ملفات الترشح وضمان المساواة بين إيداعتبسيط إجراءات 

  خدمات التعليم عن بعد: رع الرابعالف
طѧѧرق التعلѧѧيم فѧѧي الجامعѧѧات الجزائريѧѧة، أدى بالضѧѧرورة إلѧѧى تبنѧѧي  لتحسѧѧينان اسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧا كوسѧѧيلة 

 :الجامعة الجزائرية التعليم عن بعد، تتمثل خدمات التعليم عن بعد في
 دراسة الماستر عبر الخط: أولا
، إذ يتم التسجيل عبر رابط رقمي 2017-2016تداء من السنة الجامعية تم اعتماد تجربة الماستر عن بعد اب   

استمارة رقمية تتضمن معلوماتѧه الشخصѧية ومعلومѧات مسѧاره الدراسѧي، ممѧا يسѧمح  ءيقوم فيه المترشح بملا
لهم بتقديم الدروس بشكل إلكتروني عن طريق إنشاء حساب علѧى الأرضѧية التعليميѧة، وتحѧول للجامعѧة قائمѧة 

الѧѧدروس  تلقѧѧي، مѧѧا يتѧѧيح للطلبѧѧة  الخاصѧѧة بѧѧهكѧѧل طالѧѧب مѧѧع كلمѧѧة مѧѧرور  وحسѧѧابمѧѧع اسѧѧم المسѧѧتخدم  الطلبѧѧة
  .4وتتم برمجة الإمتحانات النهائية بشكل حضوري في نهاية السداسي والتفاعل مع الأساتذة

 المحاضرات عن بعد: ثانيا
     ѧا منصѧة كورونѧلال جائحѧي خѧث العلمѧىأطلقت وزارة التعليم العالي والبحѧة علѧمية  ة تعليميѧع الرسѧالمواق

، هي عبارة عن نظام يقدم مجموعѧة مѧن الخѧدمات التفاعليѧة عبѧر الخѧط )منصة موودل( للجامعات الجزائرية 
التي تقدم للمتعلمين إمكانية الولوج إلى المعلومات والمحاضرات الموضوعة عبر المنصة من طرف الأسѧاتذة 

 .5وخلق فضاء للتواصل والتفاعل بين الطلبة والأساتذةللطلبة  والإدارة لتسهيل عملية التدريس
 رقمنة المكتبات الجامعية: ثالثا
علѧѧى اسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧا الرقميѧѧة تѧѧم تأهيѧѧل المكتبѧѧات الجامعيѧѧة مѧѧن خѧѧلال التحويѧѧل الرقمѧѧي  بالإعتمѧѧاد    

عѧن بعѧد، أيضѧا تسѧهيل ، لتحقيق استغلال أمثل لمخزونها الوثائقي سواء داخѧل المكتبѧة المعنيѧة أو لمجموعاتها

                                                           
  .234، صالمرجع السابقمريم ساري،  1 
الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي الجزائѧѧر المديريѧѧة العامѧѧة للتكѧѧوين والتعلѧѧيم العѧѧاليين بѧѧوازرة التعلѧѧيم العѧѧالي نمونجѧѧا ، أحمѧѧد بيطѧѧام ،  2 

السياسية، جامعة  واقع تحديات آفاق كلية الحقوق والعلوم المؤتمر العلمي الدولي بعنوان النظام القانوني للمرفق العام الإلكتروني
  .5، ص 2018ديسمبر  17/16المسيلة ، الجزائر 

، مجلѧة أبحѧاث جامعѧة بصمة الرقمنة على واجهة التعلѧيم العѧالي والبحѧث العلمѧي فѧي الجزائѧرعواطف بوطرفة، أمال عقبي،  3 
  .434، ص 2021، الجزائر، 01،العدد  06الجلفة ،المجلد 

، دور الرقمية في جودة التعليم العالي: التعليم عن بعد أعمال الملتقى الوطني الموسوم بميريام أكرور، صابرينة خصائي،  4 
، 1المѧنظم مѧن طѧرف خليѧة ضѧمان الجѧودة لكليѧة الحقѧوق جامعѧة الجزائѧر  2020مѧارس  1يѧوم  1كلية الحقوق جامعة الجزائر 

  .74، ص2020، العدد الخاص،57سياسية والاقتصادية، جامعة بن يوسف بن خدة، المجلدالمجلة الجزائرية للعلوم القانونية ال
، المجلѧѧة الجزائريѧѧة للعلѧѧوم القانونيѧѧة ، مسѧѧتقبل التعلѧѧيم عѧѧن بعѧѧد فѧѧي الجامعѧѧات الجزائريѧѧة بعѧѧد جامعѧѧة كورونѧѧانѧѧوال الصѧѧلح 5 

  .187، ص 2022، ، الجزائر 01، العدد 59والسياسية، جامعة بن يوسف بن خدة الجزائر، المجلد 
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بالمكتبѧات عѧن بعѧد، ومحاولѧة بعѧث  بالإتصѧال النفاذ إلى المѧوارد الوثائقيѧة الوطنيѧة، عѧن طريѧق شѧبكة تسѧمح
 .1مكتبة جامعية افتراضية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  434، من المرجع السابقعواطف بوطرفة ،أمال عقبي،  1 
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  خلاصة الفصل الأول

مѧѧن خѧѧلال  الإلكترونيѧѧةالإدارة  ة وماهيѧѧةالإطѧѧار المفѧѧاهيمي لѧѧلإدارة الإلكترونيѧѧ الأول تناولنѧѧا فѧѧي الفصѧѧل     
فѧي المبحѧث الأول وتقيѧيم الإدارة الإلكترونيѧة فѧي التطرق إلى مفهوم خصѧائص ومبѧادئ الإدارة الإلكترونيѧة  

واحѧدة  الإدارة الإلكترونيѧة  أن المبحث الثاني وتطبيقات الإدارة الإلكترونية في المبحѧث الثالѧث وتوصѧلنا إلѧى
التي تهدف إلى تحويل المعѧاملات الإداريѧة مѧن الشѧكل الѧورقي إلѧى الشѧكل الإلكترونѧي، من الأساليب الحديثة 

حيث تعتمد هذه الطريقة على مجموعة مѧن الوسѧائل الماديѧة مثѧل الأجهѧزة الحاسѧوبية والشѧبكات والبرمجيѧات 
  .كانذات التأثير الفعاّل والسريع في توفير الخدمات الإدارية بسرعة وسهولة، وذلك في أي وقت وم

تتميز الإدارة الإلكترونية بمرونتها وسريتها في تبادل البيانات، حيث تتجاوز الحدود الزمنية والجغرافيѧة،      
  .بفضل هذه الميزات، تتجنب الإدارة الإلكترونية التعقيدات والعراقيل التي كانت تواجهها الإدارة التقليدية

ارة الإلكترونيѧة يقѧم علѧى عѧدة مرتكѧزات ومتطلبѧات كفيلѧة كما أن تحقيق الأهداف المرجѧوة مѧن تطبيѧق الإد   
مرهѧون بمѧدى التغلѧب  الإلكترونيѧةبضمان تنفيذ الأعمال الإلكترونية بنجѧاح وفعاليѧة، فضѧمان تطبيѧق الإدارة 

  .على التحديات والمعوقات التي تقف أمام تطبيق الإدارة الالكترونية ومحاولة إيجاد حلول مناسبة لها
دارة تسعى في الأونة الأخيرة إلى مواكبة التحولات والتغيرات التي تشهدها الأنشط الإدارية من كما أن الإ    

بهدف القضاء على المشاكل والتعقيدات التي تحѧول دون تقѧديم ,عصرنة في تقديم الخدمات وانجاز المعاملات 
  .خدمات بجودة وفعالية أكثر
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  تمهيد

جودة الخدمات المصرفية يعُتبر واحداً من أكثر المواضيع دراسة وبحثاً في مجال تسويق  إن موضوع
مѧن العمѧلاء  بالمزيدالخدمات المصرفية، ويعود هذا بشكل رئيسي إلى أهمية الجودة كشريان حيوي يمد البنك 

ѧى التنѧك علѧدرة البنѧن قѧودة مѧدة وتحقيق المزيد من الربحية، بالإضافة إلى ذلك تعُزز الجѧوق متزايѧي سѧافس ف
  .الإتصالالعالمي المتعدد الأطراف وسرعة  الإقتصاد، خاصة في ظل الإزدحام

أهمية جودة الخدمة المصѧرفية المقدمѧة كأسѧاس لتحقيѧق التميѧز فѧي مواجهѧة المنافسѧين  إزدادتوعليه 
  .والمؤسسات المالية، وأصبحت الخدمة المميزة أساس التفاضل بين بنك وآخر

ة الإلكترونية في قطاع الخدمات المصرفية أحد العوامل الرئيسѧية التѧي تسѧهم بشѧكل كبيѧر تعد الإدار  
في تحسين جودة الخدمة المصرفية، الذي يعكس التحول نحو الإدارة الإلكترونية تطورًا اسѧتراتيجيًا مهمѧًا فѧي 

حلѧول الرقميѧѧة لتحسѧѧين كيفيѧة تقѧѧديم الخѧدمات المصѧѧرفية وإدارتهѧѧا، حيѧث يѧѧتم توظيѧف التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة وال
 .تجربة العملاء ورفع مستوى الجودة والكفاءة في الخدمات المقدمة
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 ماهية جودة الخدمات المصرفية: المبحث الأول
تعمل المؤسسات بغض النظر عن أنواعها، علѧى إقامѧة علاقѧات طويلѧة الأمѧد مѧع زبائنهѧا مѧن خѧلال تقѧديم     

 والإسѧتمرارجودة متميزة تفي بمتطلباتهم وتتجاوب مع توقعاتهم، هذا الأمر يساعدها على البقاء  منتجات ذات
 .في أداء أعمالها في السوق التي تعمل فيها

تقѧѧوم المؤسسѧѧات بتحديѧѧد معѧѧايير جѧѧودة الخدمѧѧة بنѧѧاءً علѧѧى احتياجѧѧات الزبѧѧائن ومتطلبѧѧاتهم، وهѧѧذه المعѧѧايير     
يم السلع المادية بسبب طبيعة الخدمات، ومѧن هنѧا يѧولي البѧاحثون فѧي مجѧال تختلف عن تلك المستخدمة في تقي

الخدمات اهتمامًا خاصًا بتحديد أبعاد الجودة وأهميتها مѧن وجهѧة نظѧر الزبѧون، ويقѧدمون نمѧاذج لقيѧاس جѧودة 
علѧѧى فهѧѧم مѧѧدى رضѧѧا زبائنهѧѧا عѧѧن الخѧѧدمات  الخدماتيѧѧةالخدمѧѧة، هѧѧدف هѧѧذه الجهѧѧود هѧѧو مسѧѧاعدة المؤسسѧѧات 

  .مة، وتحديد نقاط الضعف والعمل على تحسينهاالمقد

  المصرفية الخدمات جودة مفهوم : المطلب الاول
إن تشابه الخدمات المصرفية وبلوغها مرحلة النضج جعلѧت المنافسѧة بѧين البنѧوك تتركѧز علѧى أنѧواع 

د المزايѧا الخدمات المقدمة فقѧط، بѧل علѧى جودتهѧا، وأصѧبح العمѧلاء يختѧارون التعامѧل مѧع البنѧوك لѧيس لمجѧر
  . الترويجية فقط، وإنما لما تتصف به من قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل بالنسبة له جودة أفضل

، مѧرورا إلѧى أولحيث سيتم التطرق فѧي هѧذا المطلѧب إلѧى تعريѧف جѧودة الخѧدمات المصѧرفية كفѧرع 
  .أهمية جودة الخدمة المصرفية كفرع ثاني

 صرفيةتعريف جودة الخدمة الم: الفرع الأول
 ذلك على تولد ،وقد الباحثين اهتمامات تصدرت التي المواضيع من المصرفية الخدمة جودة موضوع يعد      
 تعريѧف وضѧع علѧى الأولѧى بالدرجѧة اهتمامѧه انصѧب مѧا ،فمنها الموضوع عالجت التي الدراسات من العديد
  .حول مفهومها إيضا و المصرفية الخدمة لجودة

لا يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بصفة عامѧة، ونظѧرا لتعѧدد التعريفѧات ية المصرفإن مفهوم الخدمة 
ومحاولѧѧة  المصѧѧرفيةإلѧѧى التعريفѧѧات الخاصѧة بالخدمѧѧة  الإنتقѧالالخاصѧة بالخدمѧѧة، سѧѧيتم التطѧرق إليهѧѧا أولا ثѧѧم 

 .الربط بينهما

  تعريف جودة الخدمة: أولا

لطرف آخر وتكون في الأساس غيѧر محسوسѧة نشاط أو منفعة يقدمها طرف : "الخدمة على أنها كوتلريعرف 
  .1"ولا يترتب عليها أية ملكية، فتقدم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي وقد لا يكون

تعامل مع شѧق غيѧر ملمѧوس والѧذي شѧراءه لѧيس بالضѧرورة أن ينѧتج عنهѧا : "وتعرف أيضا على أنها
  .2"اء ذلك نحصل على منافع أو فوائدملكية، بمعنى نقل مادي للشيء أو حيازته، ولكن إنتاجه أو أثن

عبارة عن نشاط تؤديه المؤسسات أو الأفراد من أجѧل : من خلال التعريفات السابقة نستنتج أن الخدمة
  .إشباع حاجات ورغبات المستفيدين، وتكون غير ملموسة ولا يترتب عنها نقل الملكية

ة بشѧكل عѧام، حيѧث أن هنѧاك العديѧد لا يختلف كثيرا عѧن تعريѧف الخدمѧالمصرفية أما تعريف الخدمة 
مѧѧن الخصѧѧائص المميѧѧزة للخدمѧѧة، والتѧѧي تجعلهѧѧا مختلفѧѧة عѧѧن السѧѧلع الماديѧѧة، فهѧѧي تكѧѧون غيѧѧر ملموسѧѧة وغيѧѧر 

  .3متجانسة وتستهلك في نفس الوقت ولا يمكن تخزينها

                                                           
دار اليѧازوري العلميѧة للنشѧر والتوزيѧع، عمѧّان،  ،1ط ،-مѧدخل شѧامل -مبѧادئ التسѧويق الحѧديثحميد الطائي وبشير العѧلاق،  1

  . 140، ص 2009الأردن ، 
  . 18، ص 2005ردن، دار وائل للنشر، الأ، 3ط ،الخدمات تسويق ماني حامد الضمور، 2
-69، ص ص2008دار وائѧل للنشѧر، عمѧّان، الأردن، ، 1ط، التسويق المصرفي بين النظريѧة والتطبيѧقصباح محمد أبو تاية،  3

70.  



الفصل الثاني                                     الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية                            

28 

ذلѧك الجѧزء مѧن النشѧاط الإداري للبنѧك الѧذي يعمѧل علѧى توجيѧه تѧѧدفق : "كمѧا تعѧرف أيضѧا علѧى أنهѧا 
خѧدمات البنكيѧة ومنتجاتهѧѧا لإشѧباع رغبѧات العمѧѧلاء بمѧا يحقѧق تعظѧѧيم ربحيѧة البنѧك وتوسѧѧعه واسѧتمراره فѧѧي ال

السوق الماليѧة، وبѧذلك يعبѧر عѧن نشѧاط رئيسѧي يѧتم علѧى ضѧوئه تحديѧد مختلѧف المعѧايير والأسѧس التѧي تحѧدد 
ن، وكسѧب عمѧلاء جѧدد عѧن اللازمѧة لبقѧاء العمѧلاء الحѧاليي الإسѧترتيجياتاحتياجات السوق ورغباته، وتحديѧد 

  . 1 "طريق الفهم بموضوعية نقاط قوة وضعف المنافسة

من خلال هذه التعاريف نستنتج أن الخدمة البنكية تعتبر مصدرا للعملاء في إشѧباع حاجѧاتهم، أمѧا مѧن 
وجهة نظر البنك فهѧي مصѧدرا للѧربح وتحقيѧق الأهѧداف الاسѧتراتيجية لѧه، والمقصѧود الحѧديث للخدمѧة البنكيѧة 

  : تبط بالقيمة أو جوهر المنفعة المترتبة عنها في التجربة التي يعيشها العميل والمتمثلة في ثلاث زواياير

  

  

وهو البعد المرتبط بѧدفع الخدمѧة البنكيѧة؛ أي مجمѧوع المنѧافع التѧي يهѧدف العميѧل إلѧى : جوهر الخدمة
  تحقيقها من وراء طلب الخدمة؛

اصة بجودتها، وهذا ما يرقى بجѧوهر الخدمѧة إلѧى مسѧتوى وهي مجموع الأبعاد الخ: الخدمة الحقيقية
  التفضيل لدى العميل وتوقعاته؛

تعتبѧѧر حѧѧلا يسѧѧعى إليѧѧه ليصѧѧل إلѧѧى درجѧѧة الإشѧѧباع والرضѧѧا، وتتضѧѧمن الخدمѧѧة : الخدمѧѧة المعѧѧززة
 فالخدمة البنكية غير ملموسة وغير متجانسة وتنتج. وحقيقتها، ومجموع الخصائص والمزايا المقترنة بتحقيقها

  . 2تخزينهاوتستهلك في نفس الوقت ولا يمكن 
أنها خلѧو الخدمѧة مѧن أي عѧبء أثنѧاء إنجازهѧا، نتيجѧة الحكѧم المتعلѧق :"  تعريف جودة الخدمات المصرفية    

بتوقعѧات الزبѧون أو العميѧل المدركѧة عѧѧن الخدمѧة البنكيѧة والأداء الفعلѧي لهѧѧا؛ أي الفѧرق بѧين توقعѧات العمѧѧلاء 
  3".دراكهم للأداء الفعلي لهاللخدمة المستهدفة وإ

أنها إرضѧاء لمتطلبѧات الزبѧائن ودراسѧة قѧدرة المصѧارف علѧى تحديѧد :"  تعريف جودة الخدمات المصرفية   
عمليѧة تقѧѧديم  تѧѧربصعلѧى تأشѧѧيرة قبѧول  الحصѧѧولهѧذه المتطلبѧات والقѧѧدرة علѧى إتقانهѧѧا، فѧإذا تبنѧѧى المصѧرف 

  4".لتفوق على متطلبات الزبائنخدمات ذات جودة عالية يجب أن يسعى من خلالها ا
أنها مدى تطابق توقعات :" على عبد الكريم أحمد جميلتعريف جودة الخدمات المصرفية حسب الدكتور   

بالفعل في الخدمة  الأبعادالعملاء لأبعاد جودة الخدمة ومستوى الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك 
  5".المقدمة لهم

أن  توقعات العملاء هي الفهѧم الѧذي يمكѧن أن يكѧون لѧدى : ية حسب نظر العميلالخدمة المصرفتعريف جودة 
العميل لما ينبغي أن تكون عليه خدمة معينة، وتتأثر بعوامل متعѧددة مثѧل تجѧاربهم السѧابقة وآراء المسѧتخدمين 

بѧة الخدمѧة، الشѧامل الѧذي يكتسѧبه العميѧل بعѧد تجر الإنطبѧاعالآخرين وسمعة المنظم، أما الجودة المدركة فهي 
تقديم الخدمة وقياس رضا العميѧل يتطلѧب فعاليѧة فѧي فهѧم أما بالنسبة لوتمثل تقييمه لمدى تلبية الخدمة لتوقعاته 

                                                           
  .170-136، ص ص 2009كنوز المعرف العلمية للنشر والتوزيع، عمّان، الأردن، ، 1ط، تسويق الخدماتفريد كوتلر ،   1
، ص 2010، ة الثقافة الجامعية للنشر، مصѧرمؤسس ،1ط ،التسويق المصرفي وسلوك المستهلكر، صفيح صادق و أحمد يقو 2

41 .  
  . 133، ص1999، دار إثراء للنشر والتوزيع، مصر،1، طتسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون،  3
، مجلѧѧة العلѧѧوم -دراسѧѧة نظريѧѧة -مصѧѧرفيةأهميѧѧة دراسѧѧة العلاقѧѧة بѧѧين شѧѧبكة الإنترنѧѧت وجѧѧودة الخدمѧѧة الرعѧѧد حسѧѧن الصѧѧرن،  4

   .13، ص2005الإنسانية، جامعة بسكرة، الجزائر، العدد الثامن، فيفري 
  . 145، ص2015الجنادرية للنشر والتوزيع ، الأردن،  ،1ط التسويق المصرفي،عبد الكريم أحمد جميل،  5
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الفجوة بين الجودة المطلوبة والجѧودة المدركѧة، وذلѧك مѧن خѧلال تطѧوير معѧايير دقيقѧة وفعاّلѧة، يمكѧن لمقѧدمي 
  . 1ءً على تقييمات العملاءالخدمة تحديد مدى رضا العميل وتحسين الخدمة بنا

  
  تعريف جودة الخدمة من وجهة نظر العميل: 02الشكل رقم 

  

    

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

،أهميѧة دراسѧة العلاقѧة بѧين شѧبكة الإنترنيѧت  رعد حسن الصѧرن: عداد طالبتين بالاعتماد علىإمن : المصدر
، 8عامعѧѧѧة بسѧѧѧكرة، ، دراسѧѧѧة نظريѧѧѧة، مجلѧѧѧة العلѧѧѧوم الإنسѧѧѧانية، محمد خيضѧѧѧر جوجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفية

  .15،ص2005

 الإلتѧزامهي من وجهة النظر الداخلية ترتكز علѧى :  الخدمة المصرفية حسب نظر مقدم الخدمةتعريف جودة 
بالمواصفات التي تم تصميم الخدمة المصرفية عليها، وتعكس آراء ومواقف الإدارة ومقدمي الخدمѧة، بمѧا فѧي 

ن ثѧѧم، يقѧѧع علѧѧى عѧѧاتق النظѧѧام الإداري للبنѧѧك ضѧѧمان تطѧѧابق ومѧѧ ذلѧѧك حملѧѧة الأسѧѧهم وإدارة المصѧѧرف والعمѧѧال
ѧѧط لهѧѧودة المخطѧѧتوى الجѧѧداف  امسѧѧمل الأهѧѧر تشѧѧدة عناصѧѧودة عѧѧام الجѧѧمن نظѧѧا، يتضѧѧًه فعليѧѧتم تقديمѧѧا يѧѧع مѧѧم

الموضوعية للخدمة المصرفية والقواعد التشѧغيلية ومؤشѧرات الأداء، يعمѧل هѧذا النظѧام علѧى توجيѧه الأنشѧطة 
الجودة المطلوبة وضمان التنفيذ المثالي للخدمة بما يتماشѧى مѧع التوجيهѧات والمعѧايير  والمبادرات نحو تحقيق

  2.المحددة مسبقاً
  
  

 والشكل التالي يوضح الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة
 
  
  

                                                           
  . 15، صالمرجع السابقرعد حسن الصرن،  1
دراسة حالة بتنك الفلاحة والتنمية  لخدمات المصرفية ودراسة أثرها على العميل البنكي،تقييم جودة افيروز قطاف،  2

  . 117، ص2011-2010، أطروحة دكتوراه ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، لريفية

  الجودة المطلوبة
 توقعات الزبون

 القياس الذاتي
 لجودة الخدمة

  الجودة المدركة
 الإدراكات الفعلية

 توقعات جودة الخدمة

جودة 
 الخدمة

 المخططة

جودة 
 خدمةال

 المسلمة

عملية التصميم 
 والتسليم

مواصفات تصميم 
 الخدمة

تصنيف الجودة بين 
 المخططة الجودة

 والمسلمة
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  .تعريف جودة الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة: 03الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

رعد حسن الصرن ،أهمية دراسѧة العلاقѧة بѧين شѧبكة الإنترنيѧت  :علىعداد طالبتين بالاعتماد إمن : المصدر 
، 8ع، دراسѧѧѧة نظريѧѧѧة، مجلѧѧѧة العلѧѧѧوم الإنسѧѧѧانية، محمد خيضѧѧѧر جامعѧѧѧة بسѧѧѧكرة، وجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفية

  .16ص،2008

إن الخدمات المصرفية كونها غير ملموسة، فمѧن الصѧعب تحديѧد المعѧايير التѧي يمكѧن تقيѧيم الجѧودة علѧى       
  على أنها كل ما يتوقعه العميل من ا وبالتالي تم استنتاج تعريف شامل لجودة الخدمات المصرفية أساسه

  
مستوى جѧودة يتماشѧى فعليѧًا مѧع مѧا يُقدمѧه البنѧك، هѧذا المفهѧوم الجѧوهري يركѧز علѧى تحقيѧق توقعѧات العميѧل 

  .وتجاوب البنك معها بشكل فعّال

 أهمية جودة الخدمة المصرفية: الفرع الثاني
برز أهمية جودة الخدمات المصرفية من خلال المزايا التي يحققها البنك في بلوغ أهدافه والنجاح في ت

صناعة الأعمال البنكية وتقديمها للعملاء فѧي مسѧتويات ملائمѧة تحقѧق لهѧم المنѧافع الممكنѧة، وعمومѧا تѧتلخص 
  :ة في النقاط التاليةالمزايا المترتبة من تركيز البنوك جهودها في تحسين جودة الخدمات البنكي

ممѧا يѧؤدي  إدراك توقعات واحتياجات العملاء مѧن الخѧدمات البنكيѧة وبالتѧالي الفهѧم الصѧحيح لتوقعѧاتهم: أولا
إلى تسليم الخدمة البنكية بالشكل المطلوب، وهѧو مѧا يحقѧق رضѧا العميѧل حتمѧا ويسѧاعد البنѧوك فѧي قيѧاس هѧذا 

  .1الرضا
أداء ومهѧѧارات العѧѧاملين فѧѧي البنѧѧك وزيѧѧادة كفѧѧاءاتهم واسѧѧتغلال طاقѧѧاتهم إن تحسѧѧين  بالعѧѧاملين الإحتفѧѧاظ :ثانيѧѧا

الإبداعية، بالإضافة إلى معاملتهم بشكل جيد، يسهم في تقليل معدل الدوران لѧديهم وتخفѧيض تكѧاليف التѧدريب 
متميѧزة على الموظفين الجدد، يعتبر البنك الأكثر نجاحًا هو الذي يهتم بتوجيه موظفيه نحو تقديم خدمة عمѧلاء 

  وتحقيق رضا العملاء

                                                           
مداخلѧة فѧي  ، القطѧاع المصѧرفي–واقع وآفاق تطبيق نظѧام إدارة الجѧودة الشѧاملة بѧالجزائر مبارك بوعشة ،شامية بن عباس،  1

  .15، ص2010الملتقى الدولي حول تطبيق نظام دارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة قسنطينة، الجزائر، 

 الجودة المطابقة

  مفهوم التحقق من الخدمة -
  مواصفات تصميم الخدمة -
 عملية تصميم الخدمة -

الجѧѧѧѧѧودة المسѧѧѧѧѧتهدفة للخѧѧѧѧѧدمات 
 المصرفية

المسلمة للخدمات  لجودةا
 المصرفية
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به هѧو أمѧر أساسѧي لنجѧاح البنѧوك فѧي السѧوق الماليѧة،  والإحتفاظتحقيق رضا العميل   بالعملاء الإحتفاظ:ثالثا
تدرك البنوك اليوم بشكل أكبѧر مѧن أي وقѧت مضѧى أن العميѧل هѧو المحѧور الرئيسѧي لأنشѧطتها، وبالتѧالي فѧإن 

  .حتفاظ به يعد أمرًا حيوياًتوجيه جهودها نحو تحقيق رضا العميل والا
فѧي أذهѧان  ةوهي العمل على تطويرها باستمرار وخلق صѧورة إيجابيѧ تحسين التكنولوجيا المستخدمة: رابعا

  .1العملاء ،إضافة إلى المساهمة في تحقيق المنفعة الاجتماعية
ل شامل، من الناحيѧة من خلال ماتقدم تظهر أهمية الجودة في الخدمات المصرفية على مستوى البنك بشك      

بѧين  والإلتѧزامالداخلية تساهم الجودة في إنشاء بنية عمѧل ملائمѧة تسѧتند إلѧى رضѧا العѧاملين والѧروح المعنويѧة 
الموظفين، يعمل ذلك على تحسين مستوى أداء الخدمات البنكية وتقليل تكاليف الأخطاء، مما يؤدي في النهاية 

 .إلى تعزيز ربحية البنك
بتقѧديم الخѧدمات عاليѧة الجѧودة فѧي تعزيѧز سѧمعة البنѧك وصѧورته  الإلتزامحية الخارجية ينعكس أما من النا    

بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد، مما يزيد من قѧدرة البنѧك علѧى  الإحتفاظأمام العملاء، ويساعد ذلك على 
يѧزة تنافسѧية تسѧاعده علѧى التنافس والتميز في سوق المѧال، وبالتѧالي يتحقѧق رضѧا العمѧلاء، ممѧا يمѧنح البنѧك م

  .منافسةالالتفوق في وجه 

  عناصر جودة الخدمات المصرفية: المطلب الثاني
  :سنتطرق في هذا المطلب إلى أهم عناصر جودة الخدمات البنكية والتي ستكون كالتالي

  اتجاهات إيجابية نحو العملاء:الفرع الأول 
  :وذلك من خلال   

 الابتسامة في وجه العميل؛  

 بوضوح وبشكل محدد؛ الكلام  

 تكون المعلومات المطلوبة من طرف العملاء متاحة؛  

 تلبية حاجات ورغبات المستهلكين وحل مشاكلهم.  

  استجابة العملاء بسرعة وبلباقة وأسلوب مهني متميز: الفرع الثاني
  :وذلك من خلال

 تحية العميل بروح الصداقة والمودة؛  

 باته بسرعةالحرص على الرد على مكالمات العميل وخطا  

  بناء علاقات قائمة على الاهتمام المشترك: الفرع الثالث
  :وذلك من خلال

 الحرص على استنباط الحقائق والمعلومات من العميل؛  

 تفاهم مشكلة العميل أو قضيته؛  

 2توضيح مشكلة العميل وتوقعاته.  

  إنهاء معاملة العميل بشكل يبعث على السرور والبهجة: الفرع الرايع
  :خلالوذلك من 

  هѧت لديѧشكر العميل على الوقت الذي أمضاه في البنك والاقتراح عليه الاتصال مرة أخرى في حالة إذا كان
  حدثت مشكلة جديدة؛ إذا حاجات جديدة واستمرار المشكلة أو

                                                           
 دراسѧة مقارنѧة بѧين البنѧوك الإسѧلامية والبنѧوك التقليديѧة، –دور التسويق في تطѧوير الخѧدمات المصѧرفية ليلى عبد الرحيم،  1

  .80، ص2015-2014لجزائر، أطروحة دكتوراه ، جامعة الشلف، ا
، ص 1986، مكتبѧة عѧين شѧمس، القѧاهرة، مصѧر، 1ط النظريѧة والتطبيѧق،"التسѧويق أحمد جبر ، طلعت أسѧعد عبѧد الحميѧد،  2

  .141-139ص
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  دوثѧن حѧه عѧف لѧدوثها والتأسѧة حѧي حالѧباب فѧيح الأسѧة وتوضѧر غامضѧاستخدام إيضاحات مفهومة وغي
  .ذلك

المتابعة مع العميل لتحديد ما إذا كانت المشѧكلة قѧد حلѧت وأن احتياجاتѧه قѧد تѧم : سالفرع الخام
  توفيرها

  كلѧѧت بشѧѧد حلѧѧكلات قѧѧد أن المشѧѧة والتأكѧѧة المقدمѧѧى الخدمѧѧلاء علѧѧا العمѧѧتوى رضѧѧلال مسѧѧن خѧѧك مѧѧوذل
  مرضي؛

 ي خدماѧѧوير فѧѧك أو أي تطѧѧدمها البنѧѧي قѧѧل التѧѧدة للعميѧѧة الجديѧѧدمات البنكيѧѧن الخѧѧات عѧѧديم معلومѧѧه، تقѧѧت
 1.المتاحة والفرص للعملاء في البنك الإحتياجاتوتحديد 

  العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
  :تتأثر جودة الخدمات البنكية بعدة عوامل أهمها

 المنافسة : الفرع الأول
يعود جزئياً إلѧى مرونѧة  تعتبر المنافسة واحدة من أهم السمات المميزة في قطاع الخدمات المصرفية، وهذا    

هذا القطاع والسرعة التي يتغير فيها والتنوع الذي يظهره، لذلك يجب على البنوك أن تكون تحت اسѧتعداد تѧام 
 .للتعامل مع أي تطورات تطرأ من قبل البنوك الأخرى

سѧريع اسѧتخدام حيث أظهرت العديد من الدراسات أن المنافسة تعد واحدة من أقوى الدوافع التي تدفع البنوك لت
الحديثѧѧة لتقѧديم خѧѧدماتها وجѧذب المزيѧѧد مѧѧن العمѧلاء، بالإضѧѧافة إلѧѧى  الإتصѧѧالاتتكنولوجيѧا الإنترنѧѧت ووسѧائل 
  .2الحفاظ على الميزة التنافسية له

  التغير في سلوك الزبائن : الفرع الثاني
جѧѧراءات الماليѧѧة الإ تتطلѧѧبإن تغيѧѧر سѧѧلوك العمѧѧلاء بشѧѧكل كبيѧѧر بسѧѧبب التطѧѧورات التكنولوجيѧѧة، حيѧѧث      

يجѧѧب علѧѧى البنѧѧوك نشѧѧر ثقافѧѧة  لѧѧذا. المعاصѧѧرة فهمѧѧًا جيѧѧداً لكيفيѧѧة اسѧѧتخدام الأجهѧѧزة الحديثѧѧة والبطاقѧѧات البنكيѧѧة
التعامل الصحيحة مع هذه التقنيات والتأكيد علѧى أهميѧة الѧتعلم المسѧتمر لعملائهѧا بخصѧوص كيفيѧة اسѧتخدامها 

 .3بشكل فعال وآمن
مѧѧلاء فهѧѧم واضѧѧح لميѧѧزات وخصѧѧائص الأدوات الماليѧѧة الحديثѧѧة، مثѧѧل تطبيقѧѧات مѧѧن المهѧѧم أن يكѧѧون لѧѧدى الع   

الهواتف المحمولة وخدمات الدفع الإلكتروني، بالإضافة إلى كيفية التعامѧل معهѧا بأمѧان وحمايѧة خصوصѧيتهم 
 .4المالية

وك العمѧلاء، علاوة على ذلك يجب على البنوك أن تكون حذرة لفهم كيفية تأثير المحيط الخارجي على سѧل     
وتكييف خدماتها وتقنياتها بشѧكل مناسѧب مѧع تطلعѧات العمѧلاء وتغيѧرات السѧوق، تلѧك الثقافѧة المسѧتمرة للѧتعلم 
والتكيف مع التطورات الجديѧدة فѧي البيئѧة الماليѧة هѧي مفتѧاح النجѧاح فѧي الحفѧاظ علѧى رضѧا العمѧلاء وتحقيѧق 

 .التميز التنافسي في السوق

  ولوجيالتطور التكن: الفرع الثالث
يعتبر ثѧورة فѧي جميѧع الصѧناعات بمѧا فѧي ذلѧك قطѧاع الخѧدمات المصѧرفية، باسѧتخدام التكنولوجيѧا بشѧكل       

فعال، تستطيع البنوك توسيع مواردها وزيادة قدرتها على المنافسة في بيئة مالية متغيرة ومتنوعة، على سبيل 
لعمليѧѧات الداخليѧѧة فѧѧي البنѧѧوك، ممѧѧا يقلѧѧل مѧѧن المثѧѧال اسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧا يمكѧѧن أن يسѧѧهم فѧѧي تحسѧѧين كفѧѧاءة ا

                                                           
  .381، صالمرجع السابقعبد المطلب عبد الحميد، 1
  . 81، ص2005ردن، ، دار حامد للنشر والتوزيع، عمّان، الأ1، طالتسويق المصرفيتيسير العجارمة،  2

دراسѧѧة –، التسѧѧويق الإلكترونѧѧي وأثѧѧره علѧѧى جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفية عمѧѧران علѧѧي أبѧѧو خѧѧريص ، مصѧѧطفى أحمѧѧد شكشѧѧك 3
  .  14، ص2015، ليبيا، 07، العدد02المجلد  ، مجلة الجامعة، جامعة الأسمرية، زليتن،ميدانية

  .  14، ص، المرجع نفسهعمران علي أبو خريص ، مصطفى أحمد شكشك 4
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بالإضافة إلى ذلك، يمكن للتكنولوجيا أن توفر تجارب عمѧلاء مبتكѧرة ومريحѧة، . التكاليف ويزيد من الإنتاجية
 .1مثل تطبيقات الهواتف المحمولة لإدارة الحسابات وإجراء العمليات المصرفية عبر الإنترنت

ك أيضѧًا تقѧديم خѧدمات ماليѧة جديѧدة ومبتكѧرة، مثѧل التمويѧل الرقمѧي والѧدفع باستخدام التكنولوجيا، يمكѧن للبنѧو
الإلكتروني وتكنولوجيا البلوكتشѧين، ممѧا يمنحهѧا مزيѧداً مѧن الفѧرص لتلبيѧة احتياجѧات العمѧلاء وجѧذب عمѧلاء 

 .جدد
سѧوق ماليѧة بهذه الطريقة يمكن لاستخدام التكنولوجيا بشكل مبتكر أن يعѧزز قѧدرة البنѧوك علѧى التنѧافس فѧي    

   .2متنافسة، مما يسهم في تعزيز نجاحها واستمراريتها في المستقبل
  
  
 

  التميز في جودة الخدمات المصرفية ونماذج قياسها: المبحث الثاني
في ظل التطور المتسارع في قطاع الخѧدمات المصѧرفية والتنافسѧية الشѧديدة التѧي تشѧهدها الصѧناعة، يعُتبѧر    

جودة الخدمة أمراً حيوياً لنجاح المؤسسات المالية، يعكس مفهوم جѧودة الخدمѧة فѧي تحقيق مستويات عالية من 
بهѧا  الإلتѧزامالبنѧوك والمؤسسѧات الماليѧة مجموعѧة مѧن المعѧايير والمسѧتويات التѧي يتوجѧب علѧى تلѧك الجهѧات 

  .لضمان تلبية احتياجات وتوقعات العملاء بشكل مثالي ومميز

  ة المصرفيةمستويات جودة الخدم: المطلب الأول
سѧѧنتناول فѧѧي هѧѧذا المطلѧѧب أهѧѧم مسѧѧتويات جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفية، حيѧѧث أن جѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة 

  .للعملاء لها مستويات متباينة، ويمكن تمييز خمسة مستويات

  الجودة المتوقعة: الفرع الأول
  ѧزءاً أساسѧѧكل جѧة تشѧѧل مهمѧѧدة عوامѧى عѧѧد علѧة تعتمѧѧودة الخدمѧѧتوى جѧل لمسѧѧات العميѧه إن توقعѧѧن تجربتѧѧياً م

 :3وتفاعله مع البنك أو المؤسسة المالية ومن بين هذه العوامل

 ت  :احتياجات العميلѧواء كانѧال، سѧّل وفعѧكل كامѧه بشѧة احتياجاتѧة المقدمѧي الخدمѧيتوقع العميل أن تلب
 .احتياجات مالية أو خدمات مصرفية محددة

 خبرة العميل وتجاربه السابقة :ѧل تتأثر توقعات العميل بتجاربѧع العميѧث يتوقѧك، حيѧع البنѧابقة مѧه الس
 .استمرارية الخدمة على مستوى يتناسب مع خبرته السابقة

 يم  :ثقافة العميلѧؤثر قѧن أن تѧث يمكѧه، حيѧد توقعاتѧي تحديѧتلعب الثقافة الشخصية للعميل دوراً مهماً ف
 .ومعتقدات العميل على ما يراه من جودة للخدمة

 ت توق تتأثرقد  :بالآخرين الإتصالѧعات العميل بالتجارب والآراء التي يسمعها من الآخرين، سواء كان
 .إيجابية أو سلبية، وهذا قد يؤثر على ما يتوقعه من خدمات البنك

من خѧلال فهѧم هѧذه العوامѧل والتفاعѧل معهѧا بشѧكل فعѧّال، يمكѧن للبنѧوك والمؤسسѧات الماليѧة تلبيѧة توقعѧات     
يѧة مѧن جѧودة الخدمѧة، ممѧا يعѧزز رضѧا العمѧلاء ويسѧاهم فѧي بنѧاء العملاء بشكل أفضل وتحقيѧق مسѧتويات عال

  .علاقات طويلة الأمد معهم
  
 
 

                                                           
  . 15، صالمرجع السابقعمران علي بوخريص ومصطفي أحمد شكشك، 1
  . 15، صالمرجع السابقعمران علي بوخريص ومصطفي أحمد شكشك، 2
، مداخلѧة فѧي الملتقѧى الѧدولي حѧول إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي دور العملاء في تحسين جودة الخدمة المصرفيةنجاح بولودان،  3

  . 54، ص2010نة، الجزائر، ماي قطاع الخدمات، جامعة قسنطي
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  الجودة المروجة والفعلية: الفرع الثاني
  .ثانيا أولا، مرورا إلى الجودة الفعلية المقدمة للعميل وجةسنتناول في هذا الفرع الجودة المر

 الجودة المروجة :  
ة وخصائصها ومѧا تعهѧد البنѧك بتقديمѧه والتѧي يѧتم تقليصѧها للعمѧلاء وتعني المعلومات الخاصة بالخدم

  من خلال المزيج الترويجي من إعلان، ترويج شخصي ومطبوعات؛

 الجودة الفعلية المقدمة للعميل :  
وتعني أداء العاملين بالبنك للخدمة وتقديمها طبقا للمواصѧفات التѧي حѧددتها البنѧوك، وهѧي تتوقѧف بѧلا 

ملين وحسن تكوينهم وتدريبهم، وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودتهѧا مѧن بنѧك لآخѧر، وقѧد شك على مهارة العا
  .1تختلف بالنسبة للموظف الواحد حسب حالته النفسية ومدى إرهاقه في العمل

  الجودة القياسية: الفرع الثالث
ت الإدارة، وهي المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة، ويظهر تطابق شبه كامل بين المستفيد ومѧدركا

  .2:ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء، وأن جودة الخدمة لها مكونان أساسيان
  : )التقنية(الجودة الفنية  -2

يعد مخرجات العمليات معالجة الخدمة، وهي نتائج عمليات الخدمة؛ أي كل ما يتلقاه العميѧل فعليѧا مѧن 
  .الخدمة

  : )المهنية(الجودة الوظيفية  -3
عѧѧد المعالجѧѧة بالغѧѧة التفاعѧѧل مѧѧا بѧѧين العميѧѧل ومѧѧزود الخدمѧѧة وهѧѧي البعѧѧد الإجرائѧѧي فѧѧي شѧѧروط تفاعѧѧل ت

  .العميل مع مقدم الخدمة، ويشمل الطريقة والأسلوب الذي يجري تقديم الخدمة من خلاله
ولبيان ذلك فإن إدارة الوحدة البنكية يفترض أن تتساءل مثلا عن كل حالѧة مѧن الحѧالات التѧي تتعѧايش 

الوقѧت؟ وهѧل كѧان مقتنعѧا  مѧن معها يوميا، فالعميل الذي يغادر البنك هل أنه تلقى الخدمة المطلوبة؟ كم مضѧى
لات المهمѧة وفعلا بكل ما جرى؟ وهل أدى الموظف واجبѧه تجѧاه العميѧل فѧي التعامѧل أو غيѧر ذلѧك مѧن التسѧاؤ

 .3الأخرى، وهذا ما يعني أساسا العمل على تقييم الخدمة
  
  

  ةنماذج قياس جودة الخدمة المصرفي :نيالمطلب الثا
كمصѧѧادر  قيѧѧاسالخѧѧدمات المصѧѧرفية وتحسѧѧين مسѧѧتوياتها إلѧѧى وجѧѧود نمѧѧاذج  بجѧѧودة الإرتقѧѧاءيتطلѧѧب 

لمعلومات مفيدة لإدارة البنѧوك تعتمѧدها لقيѧاس مسѧتوى الجѧودة فѧي خѧدماتها المصѧرفية، ومѧن ثѧم تقسѧيم رضѧا 
سѧباب التѧي تفسѧر الصѧعوبة التѧي تعѧرض لهѧا البѧاحثين فѧي العميل عنها، غير أن طبيعة الخدمѧة كانѧت أحѧد الأ

  .محاولاتهم للتوصل إلى نماذج علمية وعملية
  :ولدراسة نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية يتوجب علينا التطرق إلى مايلي

  نموذج الخدمة: الفرع الأول
، إذ 1985سѧنة ) Parasura man,Zeithaml and Berry(ظهѧر هѧذا النمѧوذج نتيجѧة دراسѧة ل      

لمستوى الخدمة وادراكاتهم لمسѧتوى الأداء الفعلѧي للخدمѧة على توقعات العملاء  بالإعتمادة تقاس جودة الخدم
تحديد الفجوة بين هذه التوقعѧات والإدراكѧات باسѧتخدام أبعѧاد جѧودة الخدمѧة الخمسѧة ، حيѧث "المقدمة، ومن ثم 

، " بالإدراكѧاتعبѧارة تتعلѧق  22وة تتعلѧق بالتوقعѧات، عبѧار 22متكѧون مѧن  إسѧتبيانيعتمد هذا المقياس علѧى 

                                                           
  . 54، صالمرجع السابقنجاح بولودان،  1
مجلѧة الإبѧداع ،  دور المريج التسويقي الإلكتروني في جودة الخدمات المصرفية، دراسѧة حالѧة ، ياسين قابسي، سليمان سالم، 2

  .186،ص 2021، الجزائر،  02، العدد،11، المجلد  02جامعة البليدة 
  . 331، صالمرجع السابقة، تيسير العجارم 3



الفصل الثاني                                     الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية                            

35 

يѧتم تحديѧد خمѧس ) التوقعѧات -الأداء (وكلاهما يستخدم مقياس ليكرت السباعي، ويطرح الفرق بين الإجابѧات 
أربع منها من جهة مقدم الخدمة، وفجوة من جهة العميل والتي يمكن أن تؤدي لتѧدني مسѧتوى جѧودة " فجوات 

  ".1تحقيقها الخدمة والقصور في 
تلك العملية الخاصة باختيار وتنظيم الأحاسيس لكي يمكن أن تعطي خبرة واسعة ذات معنى : فهو  لإدراكأما ا

والعلاقة بالبيئة وأي مكѧان آخѧر، وتكѧون  الإتصالللفرد، أي العملية التي يحافظ من خلالها الفرد على  ةبالنسب
ة المدركѧѧة والمتوقعѧѧة للخدمѧѧة البنكيѧѧة، ولقѧѧد تѧѧم تحديѧѧد خمѧѧس نتيجѧѧة المقارنѧѧة قيѧѧاس التبѧѧاين والفѧѧرق بѧѧين الجѧѧود

  : فجوات أساسية وهي
  بين توقعات العملاء وإدراكات الإدارة لهذه التوقعات: الفجوة الأولى

وتتكون هذه الفجوة من التناقضات التي تنشأ بسبب مديري البنوك الذين لا يفهمون ما يمكن أن يعتبره 
اليѧة؛ أي أنهѧا تنشѧأ نتيجѧة فقѧدان إدارة البنѧك الفهѧم الكامѧل لكيفيѧة صѧياغة للعمѧلاء العملاء جودة خدمة بنكيѧة ع

 الإحتياجѧѧاتلتوقعѧѧاتهم علѧѧى أسѧѧاس عѧѧدد مѧѧن المصѧѧادر كѧѧالإعلان والتجربѧѧة الماضѧѧية مѧѧع البنѧѧك، المنافسѧѧين، 
  .2مع الأصدقاء وغير ذلك والإتصالاتالشخصية 

  لعملاء ومواصفات جودة الخدمةبين إدراكات الإدارة لتوقعات ا: الفجوة الثانية
وهذه الفجوة ينتج عنها عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مѧع إدراك الإدارة لتوقعѧات العمѧلاء، 
بمعنى أن البنوك في بعض الأحيان غير قادرة على ترجمѧة توقعѧات العمѧلاء لخصѧائص جѧودة الخدمѧة بسѧبب 

وبسѧѧبب قيѧѧود تتعلѧق بمѧѧوارد البنѧѧك أو التنظѧѧيم وعѧѧدم  بشѧѧكل ثابѧت لطلبѧѧات العمѧѧلاء، الإسѧѧتجابةالصѧعوبات فѧѧي 
  .3 القدرة وعدم احترام الأهداف الموضوعة

  تهابين مواصفات الخدمة وجود: ثالثةالفجوة ال
المواصѧفات المحѧددة مѧن قبѧل الإدارة ويعѧود هѧذا  تلتقѧيتشير هذه الفجوة إلى أداء الخدمѧة والتسѧليم لا 

مواصѧفات جѧودة الخدمѧة البنكيѧة، سѧوء التنسѧيق بѧين رجѧال  ةتلبيѧ السبب إلى مجموعة مѧن عوامѧل الفشѧل فѧي
التصѧѧميم والإنتѧѧاج والمبيعѧѧات عѧѧدم تѧѧوفر روح الفريѧѧق بѧѧين العѧѧاملين، قصѧѧور وضѧѧعف الرقابѧѧة، عѧѧدم وضѧѧوح 

  .4أهداف المؤسسة
  الخارجية للعملاء حول تسليم الخدمة والإتصالاتبين تسليم الخدمة : الفجوة الرابعة

 تخѧالفتقѧديم خدمѧة ذات مسѧتوى جيѧد، لكѧن الوقѧائع  مѧن البنكبه  تعهدما خلال  منتظهر هذه الفجوة 
ذلك، هذا ما يعرف بفجوة الوعود، فإذا ما أظهر البنك في إعلانه من تسѧهيلات لقѧروض معينѧة وعنѧد وصѧول 

لѧن الخارجي شوه ما كѧان العميѧل يتوقعѧه، وفقѧا لمѧا هѧو مع فالإتصالالعميل يكتشف أن الإعلان غير صحيح، 
  .5عنه

  بين توقعات العميل والخدمة المدركة: الفجوة الخامسة
إن جودة الخدمة الجيدة هي إحدى العوامل التѧي تعѧادل أو تفѧوق توقعѧات العمѧلاء، فѧالتقويم الشخصѧي 
لجودة الخدمة على أنها عالية أو منخفضة، يعتمد على كيفية إدراك العملاء للأداء الفعلي للخدمة فѧي سѧياق مѧا 

  .يتوقعوه يمكن أو
طريقة لبحث ودراسة جودة الخدمة والفجوات بين توقعѧات  Cervicalوعلى هذا الأساس فإن مقياس 

العملاء وإدراكات التسليم الفعلي للخدمѧة، أي أنѧه ذو شѧقين، الأول يتعلѧق بتوقعѧات العمѧلاء عѧن فئѧة الخѧدمات 

                                                           
، مجلة الإقتصاد الصѧناعي الصѧادرة عѧن أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلعيسى مرازقة ، سيهام مخلوف ،  1

  .391، ص 2017، الجزائر، 12، العدد1جامعة باتنة 
، المرجѧع السѧابق ص ى العѧالميتطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية على المستورعد حسن الصرن ،  2

  . 09-08ص
  . 35، ص المرجع السابقفضيلة شيروف،  3
  . 35، صالمرجع السابقنجاح بولودان،  4
  . 35، صالمرجع السابقفضيلة شيروف،  5



الفصل الثاني                                     الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية                            

36 

ها البنك، ومن اعتبر أن جودة الخدمѧة هѧي البنكية، والآخر يتعلق بتسجيل إدراكات  العميل للخدمات التي يقدم

  : حيثحاصل قسمة الأداء على التوقعات؛ أي  

Q :جودة الخدمة  
P :الأداء  
E :التوقعات  

أكبر من الواحد، فإن العميل لديѧه شѧعور جيѧد للخدمѧة التѧي يحصѧل عليهѧا مѧن  جودة الخدمةفإذا كانت 
لى الإدراكات، يحدد البنك الأداء والعميل يحدد التوقعات، وهكذا تصبح البنك، وبالطبع يتم تحديد الأداء بناء ع

  : توقعات العميل مستمرة وأكثر واقعية وتكون نتائج المقارنة بين التوقعات والإدراكات كالتالي
  مفاجئة؛ فجودة الخدمة P˂E، أي )P(أقل من الإدراكات ) E(إذا كانت التوقعات  -1
  مرضية؛ فجودة الخدمة P  =Eفإن ) P(عادل الإدراكات ت) E(أذا كانت التوقعات  -2
  .1غير مقبولة جودة الخدمةفإن ) P(أكبر من الإدراكات ) E(إذا كانت التوقعات  -3

  .)ServPerf(نموذج أداء الخدمة : الفرع الثاني 
التѧي  اتللإنتقѧادوذلѧك نتيجѧة )  Taylor and Cronin(علѧى يѧد البѧاحثين  1992ظهر هذا النموذج سنة      

لنموذج جودة الخدمة فيما يتعلق بجانب التوقعات حيث يقوم على أساس رفض فكرة الفجوة فѧي تقيѧيم  اوجهوه
من غير المناسب قياس جѧودة الخدمѧة اعتمѧادا علѧى الفѧرق بѧين التوقعѧات "جودة الخدمة، إذ يرى الباحثان أنه 

لفعلѧي للخدمѧة وذلѧك باعتبѧاره شѧكلا مѧن أشѧكال دفعهم لتقѧديم مقيѧاس يعتمѧد علѧى الأداء ا ماوالإدراكات، وهو 
 Zeithaml and),، حيث يعتمد هذا المقياس علѧى نفѧس العبѧارات ونفѧس الأبعѧاد التѧي اقترحهѧا " الإتجاهات

Berry Parasuraman)  رتѧاس ليكѧى مقيѧاد علѧاس بالاعتمѧتم القيѧة، ويѧلقياس إدراكات الأداء الفعلي للخدم
  .2السباعي 

  ميز في جودة الخدمة المصرفيةالت: المطلب الثالث
فѧѧي السѧѧوق  والإسѧѧتمراريةتحقيѧѧق التميѧѧز فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفية أمѧѧراً حيويѧѧاً لضѧѧمان النجѧѧاح  يعتبѧѧر    

   :3التي تسهم في تحقيق مزايا متعددة ومن هذه المزايا الإسترتجياتالمالية، وتتبنى البنوك مجموعة من 
 

يق تقديم خدمات متميزة، تستطيع البنوك التميز عن منافسيها ممѧا عن طر :الحصول على ميزة تنافسية فريدة
 .يسهم في جذب العملاء

بفضل جودة الخدمة المتميزة، تقل نسبة الأخطاء في العمليات البنكية مما يѧؤدي إلѧى تقليѧل  :الحد من التكاليف
 .التكاليف التشغيلية

عداد لدفع أسعار أعلى مقابل خѧدمات متميѧزة وذات العملاء عادةً ما يكونون على است:تحقيق عوائد مالية أكبر
 .جودة

من خلال جودة الخدمة المتميزة، يمكن للبنوك تسويق وبيع خدمات  :تعزيز مبيعات الخدمات البنكية الإضافية
 .إضافية لعملائها

وتفهѧѧم العمѧѧلاء يميلѧѧون إلѧѧى البقѧѧاء مѧѧع البنѧѧوك التѧѧي تقѧѧدم لهѧѧم خѧѧدمات عاليѧѧة الجѧѧودة  :جѧѧذب واحتفѧѧاظ العمѧѧلاء
 .احتياجاتهم

                                                           
، المرجѧع السѧابق، تطوير نموذج الفجوة في مقيѧاس جѧودة الخѧدمات المصѧرفية علѧى المسѧتوى العѧالميرعد حسن الصرن،  1

  . 21ص
  .391، ص المرجع السابقعيسى مرازقة و سيهام مخلوف ، 2
مجلة الجودة والتميز في الخدمات المصرفية كمدخل فعال لمواجهة التحديات وزيادة القدرة التنافسية للبنك،  حيزية هادف، 3

  .121،ص 2013، الجزائر،02، العدد10دفاتر اقتصادية، جامعة الجلفة، المجلد
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يصبح العملاء الراضون مندوبين للبنك يروجون له وينصѧحون  :تحويل العملاء إلى سفراء للعلامة التجارية
 .به لأصدقائهم وزملائهم

باختصار، يعتبر تحقيق التميز في جودة الخدمة البنكية استثماراً اسѧتراتيجياً يجلѧب العديѧد مѧن الفوائѧد للبنѧوك، 
 .ق التنافسي، وزيادة الإيرادات، وتعزيز رضا العملاء، وتحسين الولاء للعلامة التجاريةبما في ذلك التفو

البنѧѧوك لتكنولوجيѧѧا متطѧѧورة وتحكѧѧم أفضѧѧل فѧѧي نظѧѧام  إمѧѧتلاككمѧѧا تتحقѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية مѧѧن خѧѧلال 
وفѧي أي من جهة، والتميز في نوعية وجѧودة الخدمѧة والسѧرعة فѧي أداة تقѧديمها  الإتصالالمعلومات وأساليب 

  مع العملاء لتلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم من جهة أخرى؛ والإتصال) ساعة 24/24(وقت 
تأخذ به البنوك كوسيلة لتميز خدماتها عن منافسيها  فعالافجوة الخدمة البنكية تعد سلاحا تنافسيا 

  :1لتعظيم أرباحها، ويمكن تقييم مجالات المنافسة بين البنوك من ناحيتين
أي المادية الملموسة، وتؤثر على العملاء بدرجة كبيرة من حيث تشكيلة الخدمات البنكية : الكميةالناحية  -

  وجودة المنتجات المقدمة؛
احتياجات  وتؤثر على نفسية العملاء بدرج ثانية وذلك بتمكين مستوى الخدمات المقدمة مع : الناحية الكيفية -

  .العملاء ورغباته
  
  

  ارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفيةالإد أثر: المبحث الثالث
أصبحت الخدمات المصѧرفية الإلكترونيѧة فѧي عصѧر التكنولوجيѧا الحديثѧة جѧزءًا لا يتجѧزأ مѧن حيѧاة النѧاس     

ومنظومة الأعمال المالية، حيѧث تعتمѧد المؤسسѧات الماليѧة بشѧكل متزايѧد علѧى التقنيѧات الرقميѧة والإلكترونيѧة 
ريقة أسرع وأكثر كفاءة، ومن بين هذه التقنيات، تبرز الإدارة الإلكترونية كأداة حيوية تسهم لتقديم خدماتها بط

  .بشكل كبير في تحسين جودة الخدمات المصرفية

  تحسين جودة الخدمة المصرفية على الإلكترونيالتخطيط  أثر: المطلب الأول
جودة الخدمات المصѧرفية، وذلѧك مѧن خѧلال من العناصر الأساسية في تحسين  الإلكترونييعد التخطيط        

استخدام التكنولوجيا والبرمجيات المتقدمة، يمكن للمصѧارف تحسѧين تخطيطهѧا وتنظيمهѧا بطريقѧة فعالѧة، ممѧا 
ا يؤدي إلى تحسين تجربة العملاء وتقديم خدمات متميزة، يعُتبر التخطيط الإلكترونѧي علѧى نطѧاق واسѧع واحѧدً 

من أهم الأدوات التي تسُتخدم لتحسين عمليات الخدمات المصرفية، وفيما يلي بعض الأساليب التي يساهم بهѧا 
 :2التخطيط الإلكتروني في تعزيز جودة الخدمات المصرفية

  زيادة الكفاءة والإنتاجية: أولا
المالية، مما يزيد من كفاءتها  يمكن للتخطيط الإلكتروني تحسين تنظيم العمليات اليومية للبنوك والمؤسسات    

العديѧѧد مѧѧن العمليѧѧات الروتينيѧѧة مثѧѧل معالجѧѧة الѧѧدفوعات وإصѧѧدار  إتمѧѧاموإنتاجيتهѧѧا، علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال يمكѧѧن 
 .الفواتير، مما يقلل من الأخطاء ويسرع عملية الخدمة

  تحسين تجربة العملاء:ثانيا
يم خدمات مصرفية أسرع وأكثر دقة، على سѧبيل من خلال استخدام التخطيط الإلكتروني، يمكن للبنوك تقد    

المثѧѧال يمكѧѧن للعمѧѧلاء الوصѧѧول إلѧѧى حسѧѧاباتهم عبѧѧر الإنترنѧѧت أو التطبيقѧѧات المصѧѧرفية المحمولѧѧة، وإجѧѧراء 
 .المعاملات بسهولة وسرعة دون الحاجة إلى زيارة الفرع

  توفير الاستجابة السريعة: ثالثا

                                                           
مذكرة  ق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر،أثر التسويفضيلة شيروف، 1

  .32،ص 2010-2009ماجستير ، جامعة قسنطينة، الجزائر، 
مجلة الجودة والتميز في الخدمات المصرفية كمدخل فعال لمواجهة التحديات وزيادة القدرة التنافسية للبنك،  حيزية هادف، 2

  .67-62ص  121،ص 2013، الجزائر،02، العدد10ة، جامعة الجلفة، المجلددفاتر اقتصادي
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ة لѧلأداء وتحليѧل البيانѧات، ممѧا يتѧيح للمصѧارف تحديѧد القضѧايا يسمح التخطيط الإلكتروني بمراقبة مسѧتمر    
  .والاستجابة لها بشكل سريع قبل أن تؤثر سلباً على تجربة العملاء

  
  
 

  تحسين الأمان وإدارة المخاطر: رابعا
يمكن للتخطيط الإلكتروني أيضًا تعزيز أمان الخدمات المصرفية من خلال تطبيق إجراءات أمان متقدمة،      

ثل التحقق الثنائي وتشفير البيانات، كما يمكن استخدامه لإدارة المخاطر المصѧرفية بفعاليѧة مѧن خѧلال تحليѧل م
 .البيانات والتوقعات

  توفير التكاليف: خامسا
يعمѧѧل التخطѧѧيط الإلكترونѧѧي علѧѧى تقليѧѧل التكѧѧاليف العمليѧѧة للبنѧѧوك والمؤسسѧѧات الماليѧѧة، سѧѧواء عبѧѧر تقليѧѧل     

 .هدر المالة البشرية في العمليات اليدوية أو من خلال تحسين استخدام الموارد وتقليل على العمال الإعتماد
يلعѧѧب التخطѧѧيط الإلكترونѧѧي دورًا حيويѧѧًا فѧѧي تعزيѧѧز جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفية مѧѧن خѧѧلال تحسѧѧين : إذن    

  .الكفاءة، وتحسين تجربة العملاء، وزيادة الأمان، وتحسين إدارة المخاطر، وتوفير التكاليف

  .في تحسين جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية أثر التوجيه: نيالمطلب الثا
 1 :مساهمة القيادة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية تتمثل في عدة جوانب

  رؤية استراتيجية موجهة نحو الابتكار: أولا
وتطبيѧق التكنولوجيѧا لتحسѧين تجربѧة  بتكارالإالقيادة الإلكترونية تعزز الرؤية الاستراتيجية التي تركز على    

العمѧѧلاء، بفضѧѧل هѧѧذه الرؤيѧѧة يمكѧѧن للقѧѧادة الإلكتѧѧرونيين تحديѧѧد الفѧѧرص الجديѧѧدة وتطѧѧوير حلѧѧول مبتكѧѧرة لتلبيѧѧة 
 .احتياجات العملاء بشكل أفضل

  تبني التكنولوجيا الحديثة: ثانيا
قѧѧديم الخѧѧدمات المصѧѧرفية، مثѧѧل التطبيقѧѧات القيѧѧادة الإلكترونيѧѧة علѧѧى تبنѧѧي التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة فѧѧي ت تشѧѧجع    

المصرفية الذكية، والتحقق الثنائي، وتحليل البيانات الضخمة، والتعلم الآلي، والبنية التحتية السحابية، وغيرها 
 .تساعد في تحسين كفاءة العمليات وتوفير تجربة عملاء مرضية التي هذه التقنياتمن 
  مروالتطوير المست الإبتكارتحفيز  :ثالثا
والتطوير المستمر فѧي البنѧوك والمؤسسѧات الماليѧة، مѧن خѧلال  الإبتكارتشجع القيادة الإلكترونية على ثقافة    

دعم الفѧرق الإبداعيѧة وتѧوفير المѧوارد اللازمѧة، يمكѧن للقѧادة الإلكتѧرونيين تحفيѧز ابتكѧار الخѧدمات المصѧرفية 
  .وتطويرها بشكل مستمر

  
 

  تجربة العملاء تعزيز: رابعا
بفضل التركيز على العميل تسعى القيادة الإلكترونية إلѧى تحسѧين تجربѧة العمѧلاء مѧن خѧلال تѧوفير خѧدمات    

والتوجيѧه لتحسѧين تفاعѧل العمѧلاء مѧع  الإسترشѧادمصرفية سلسة ومريحѧة، يمكѧن أن تقѧدم القيѧادة الإلكترونيѧة 
 .الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهواتف الذكية وغيرها

  الأمان والخصوصيةتعزيز : خامسا
يمكن للقيادة الإلكترونية أن تلعب دورًا هامًا في ضمان أمان وخصوصѧية المعلومѧات الماليѧة للعمѧلاء، مѧن     

خلال تطبيق استراتيجيات وسياسات أمنية قوية، يمكن للقادة الإلكتѧرونيين حمايѧة بيانѧات العمѧلاء ومعѧاملاتهم 
 .من التهديدات الإلكترونية المحتملة

                                                           
  .31، ص المرجع السابقعبد الكريم عاشور،   1
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تعتبѧѧر القيѧѧادة الإلكترونيѧѧة عنصѧѧرًا حاسѧѧمًا فѧѧي تحسѧѧين جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفية مѧѧن خѧѧلال توجيѧѧه : إذن    
نحѧѧو الابتكѧѧار وتبنѧѧي التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة، وتحفيѧѧز الابتكѧѧار وتعزيѧѧز تجربѧѧة العمѧѧلاء، وتعزيѧѧز  الإسѧѧتراتيجية

  .الأمان والخصوصية

  دة الخدمة المصرفيةتحسين جو على الإلكترونيالتنظيم  أثر: الثالثالمطلب 
 :1يلعب التنظيم الإداري دوراً حيوياً في تحسين جودة الخدمة المصرفية من خلال عدة طرق   

  تسهيل الوصول والتواصل: أولا
يوفر التنظيم الإلكتروني قنوات وسائل التواصل الفعالة مѧع العمѧلاء، مثѧل المواقѧع الإلكترونيѧة، التطبيقѧات     

الدردشѧѧة المباشѧѧرة، هѧѧذا يسѧѧهل علѧѧى العمѧѧلاء الوصѧѧول إلѧѧى المعلومѧѧات والخѧѧدمات المصѧѧرفية، والѧѧدعم عبѧѧر 
 .بسرعة وفعالية

  تحسين تجربة العملاء: ثانيا
يمكѧѧن للتنظѧѧيم الإلكترونѧѧي تحسѧѧين تجربѧѧة العمѧѧلاء مѧѧن خѧѧلال تѧѧوفير واجهѧѧات مسѧѧتخدم مبتكѧѧرة وسѧѧهلة     

بشكل أفضل لتلبيѧة احتياجѧات العمѧلاء بشѧكل الاستخدام، وباستخدام تحليل البيانات، يمكن تخصيص الخدمات 
 .فعّال
  زيادة الكفاءة والسرعة: ثالثا
يتيح التنظيم الإلكتروني للمؤسسات المالية تحسين كفاءة العمليات وزيادة سرعة تقديم الخدمات، مما يسهل    

  .على العملاء إتمام معاملاتهم بسرعة وبدون تأخير
 

   توفير الوقت والجهد: رابعا
ل القدرة على إجراء معاملات مصرفية عبر الإنترنت والهواتѧف الذكيѧة، يمكѧن للعمѧلاء تѧوفير الوقѧت من خلا

 .في الصفوف والإنتضارإلى الفروع المصرفية التقليدية  للإنتقالوالجهد اللازمين 
  تعزيز الأمان والتحكم: خامسا

ة البيانات المالية الحساسة للعملاء، مما يزيد يوفر التنظيم الإلكتروني طرقاً متقدمة للتحقق من الهوية وحماي   
 .من مستوى الأمان والثقة في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

  تحسين عمليات الإدارة والمراقبة: سادسا
يمكن للتنظيم الإلكترونѧي تحسѧين عمليѧات إدارة البنѧوك والمؤسسѧات الماليѧة، بمѧا فѧي ذلѧك إدارة المخѧاطر     

لبيانѧѧات، ممѧѧا يسѧѧاعد علѧѧى تحسѧѧين القѧѧرارات والتخطѧѧيط لتلبيѧѧة احتياجѧѧات العمѧѧلاء بشѧѧكل والمراقبѧѧة وتحليѧѧل ا
 .2أفضل

يسѧѧاهم التنظѧѧيم الإلكترونѧѧي بشѧѧكل كبيѧѧر فѧѧي تحسѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفية مѧѧن خѧѧلال تѧѧوفير وسѧѧائل  إذن   
حكم، وتحسѧѧين التواصѧѧل الفعالѧѧة، وتحسѧѧين تجربѧѧة العمѧѧلاء، وزيѧѧادة الكفѧѧاءة والسѧѧرعة، وتعزيѧѧز الأمѧѧان والѧѧت

 .عمليات الإدارة والمراقبة

  تحسين جودة الخدمة المصرفية علىالرقابة الإلكترونية  أثر: الرابعالمطلب 
 3. :تمثل مساهمة الرقابة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية في عدة جوانب

  حماية المعلومات الشخصية والمالية: أولا

                                                           
مجلة الجودة والتميز في الخدمات المصرفية كمدخل فعال لمواجهة التحديات وزيادة القدرة التنافسية للبنك،  حيزية هادف، 1

  . 121،ص 2013، الجزائر،02، العدد10دفاتر اقتصادية، جامعة الجلفة، المجلد
  .122،صالمرجع السابق،  حيزية هادف، 2

 الاقتصѧاد مجلة أهمية البنوك الإلكترونية في تفعيل وسائل الدفع الإلكترونية في الوطن العربي الواقع والآفاق،نعيمة بارك،  3
  .73-72، ص ص  2010 ، الجزائر،   02الجديد،العدد 
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وراً حيويѧѧاً فѧѧي حمايѧѧة بيانѧѧات العمѧѧلاء والمعلومѧѧات الماليѧѧة مѧѧن التسѧѧريب أو تلعѧѧب الرقابѧѧة الإلكترونيѧѧة د    
السيبراني وتنفيѧذ تقنيѧات التشѧفير والتبليѧغ الآلѧي لأي نشѧاط  للأمن، من خلال فرض معايير صارمة الإختراق

 .فيمريب، يمكن للرقابة الإلكترونية حماية البيانات الحساسة للعملاء وتعزيز الثقة في النظام المصر
  تحسين كفاءة العمليات: ثانيا
وتحليѧѧѧل البيانѧѧѧات، يمكѧѧѧن  الإصѧѧѧطناعيمѧѧѧن خѧѧѧلال اسѧѧѧتخدام تكنولوجيѧѧѧا الرقابѧѧѧة الإلكترونيѧѧѧة مثѧѧѧل الѧѧѧذكاء     

للمصارف تحسين كفاءة العمليات وتقليل الأخطѧاء البشѧرية، وبالتѧالي يمكѧن أن يѧؤدي ذلѧك إلѧى تحسѧين جѧودة 
  .دقة للعملاء الخدمة من خلال تقديم تجارب أسرع وأكثر

 
  مراقبة النشاطات المشبوهة: ثالثا
تساعد أنظمة الرقابة الإلكترونية في رصѧد النشѧاطات غيѧر المعتѧادة أو المشѧبوهة، ممѧا يسѧمح للمصѧارف      

المحتملѧѧة، هѧѧذا يعѧѧزز الأمѧѧان والثقѧѧة فѧѧي الخѧѧدمات  الإختراقѧѧاتأو  الإحتيѧѧالبالتѧѧدخل بسѧѧرعة لمنѧѧع عمليѧѧات 
  .المصرفية

  ين تجربة العملاءتحس: رابعا
من خلال تحليل بيانات العملاء والسلوكيات المالية باستخدام التقنيات الإلكترونيѧة، يمكѧن للمصѧارف تقѧديم     

خدمات مصرفية مخصصة بشكل أفضل لتلبية احتياجѧات العمѧلاء بشѧكل أكثѧر دقѧة وفعاليѧة، ممѧا يعѧزز رضѧا 
 .العملاء ويحسن جودة الخدمة

ن الرقابة الإلكترونية تلعب دوراً أساسياً في تحسѧين جѧودة الخدمѧة المصѧرفية مѧن خѧلال يمكن القول إإذن      
توفير أمان أفضل، وكفاءة عمليات محسنة، ومراقبة فعالѧة للأنشѧطة الماليѧة، وتحليѧل بيانѧات العمѧلاء لتحسѧين 

  .تجربة العملاء
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  خلاصة الفصل الثاني
مѧن   ماهية جودة الخدمѧة المصѧرفيةالخدمة المصرفية و  ةالنظري لجود الإطارالثاني تناولنا في الفصل        

والتميѧز فѧي جѧودة الخѧدمات  في المبحѧث الأول خلال التطرق إلى مفهومها وعناصرها والعوامل المؤثرة فيها
ة فѧي المبحѧث ونماذج قياسها في المبحث الثاني ودراسة أثر الإدارة الإلكترونيѧة علѧى جѧودة الخدمѧة المصѧرفي

جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفية تأخѧѧذ بعѧѧين الاعتبѧѧار كѧѧل أبعѧѧاد جѧѧودة الخѧѧدمات التѧѧي تѧѧم الثالѧѧث فتوصѧѧلنا إلѧѧى أن 
  .التميز عن باقي الخدمات الأخرى ستعراضها، فجودة الخدمات المصرفية تعنيإ

التميѧز فيهѧا حيث تساهم البنوك في توفير مجموعѧة مѧن الخصѧائص تسѧاهم فѧي تميѧز خѧدماتها، حيѧث أن        
الѧذي يعتمѧد علѧى  الإتجѧاهيالمѧدخل : مرهون بمستوى الخѧدمات المقدمѧة والتѧى تقѧاس بمѧدخلين رئيسѧيين همѧا

أسѧѧاس العمѧѧلاء لѧѧلأداء الفعلѧѧي للخدمѧѧة ، ومѧѧدخل الفجѧѧوة الѧѧذي يعتمѧѧد علѧѧى أسѧѧاس الفѧѧرق بѧѧين الجѧѧودة المدركѧѧة 
  . والجودة المتوقعة

سѧѧاهم فѧѧي زيѧѧاد فعاليѧѧة الأداء الѧѧوظيفي وتحسѧѧين جѧѧودة الخѧѧدمات  كمѧѧا أن توظيѧѧف الإدارة الإلكترونيѧѧة       
  العمومية وتطبيق مبدأ الإدارة الإلكتروني يعزز تطبيق مبدأ الجودة الشاملة 
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  تمهيد 
نѧا الوقѧوف حتѧى يتسѧنى ل إن ندعمه بدراسѧة ميدانيѧة، لابدكان  من الجانب النظري للبحث، الإنتهاءبعد 

دراسѧة  تلعبه الإدارة الإلكترونية فѧي تحسѧين جѧودة الخѧدمات المصѧرفيةعلى واقع التطبيق العملي للدور الذي 
 دراسѧة فѧي البنكيѧة المؤسسѧة هѧذه لإختيѧار ارتأينѧا ولقѧد فرع خنشلة  لتكون حقѧلا للتطبيѧق ، cnep  حالة بنك

 وكѧذا بحثنѧا مباشѧرة بصورة تخدم كفاءات و إطارات تنظيمات وكذا من عليه تتوفر لما ببحثنا الخاصة الحالة
 .الجامعية مسيرتنا من عليها المعلومات المتحصل خلال من مبدئيا به معمول كان ما تطبيق

  :تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كما يلي  إرتايناأكثر بالدراسة الميدانية  لإلمامول
  تقديم عام للمؤسسة :المبحث الأول
  المنهجية المتبعة واتالأد :المبحث الثاني
 تحليل نتائج محاور الاستبيان:المبحث الثالث
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   - خنشلةوكالة  –الصندوق الوطني لتوفير والإحتياط تقديم عام للمؤسسة:المبحث الأول
 في حين خصص" المؤسسة محل الدراسةالتطرق لتعريف  مطلبينسنحاول في هذا المبحث المقسم إلى 

  .المؤسسة محل الدراسة  وظائفوالمطلب الثاني لمهام 
  التعريف بالمؤسسة محل الدراسة : المطلب الأول 

فѧي مكѧان صѧندوق التضѧامن مѧا بѧين  1964أوت  10الصѧندوق الѧوطني للتѧوفير والاحتيѧاط فѧي  أنشأ
برأسمال تمنحѧه  وكذا المعنويةمحافظات وبلديات الجزائر وكان عبارة عن مؤسسة عمومية تتمتع بالشخصية 

               فقѧѧد تѧѧم فѧѧتح أول وكالѧѧة للصѧѧندوق رسѧѧميا فѧѧي. وكانѧѧت مهمتѧѧه فѧѧي هѧѧذه الفتѧѧرة جمѧѧع المѧѧدخرات. لѧѧه الدولѧѧة
سѧوق قبѧل سѧنة مѧن ذلѧك عѧن طريѧق شѧبكة البريѧد  الإدخѧارولايѧة تلمسѧان، ولكѧن دفتѧر  فѧي 1967 مارس 10

  . والمواصلات
  -255خنشلة وكالة -ياط التعريف بصندوق الوطني للتوفير والاحت

، وهѧي تابعѧة للمديريѧة 1981سѧنة  --255نشأت وكالة خنشѧلة الصѧندوق الѧوطني للتѧوفير والاحتيѧاط 
الفرعية بقسنطينة، وهي كغيرها من الوكالات خاضѧعة للقѧانون التجѧاري، تمѧارس عѧدة مهѧام تتكѧون مѧن عѧدة 

مصѧالح الوكالѧة، كمѧا يخѧول للبنѧك عѧدة يسهرون على خدمѧة الزبѧائن وهѧم مѧوزعين علѧى الأقسѧام وال موظفين
  . 1صلاحيات بما فيها القروض العقارية

  - 255خنشلة وكالة -صندوق الوطني للتوفير والاحتياط المهام : المطلب الثاني 
  :وتتمثل أهمية وظائف الوكالة في مايلي

  .تها التجارية من خلال نشاطات البنك في السوق المحليةدتنمية قاع-
 .عمليات البنكية الخاصة بالزبائن و معالجة تطوير العلاقات التجارية ومتابعتهاالقيام  بال -
الصѧѧندوق، البنѧѧك المركѧѧزي، الحسѧѧاب الجѧѧاري البريѧѧدي، ( السѧѧهر علѧѧى التسѧѧيير العقلانѧѧي و الأمثѧѧل للماليѧѧة  -

 ).حركة الأموال بين الوكالات
 .تأكيد تسيير الديون غير المسددة و السهر على تحصيلها -
مѧن صѧحتها و سѧلامتها  التأكدمتابعة الحسابات الخاصة بالزبائن و الحسابات مع  نسهر على إمساك وحسال -

 .و حسن أدائها 
الصѧѧغيرة وتوزيѧѧع القѧѧروض الماليѧѧة الموجهѧѧة لإنشѧѧاء المسѧѧاكن وبعѧѧض  الإدخѧѧارات بجمѧѧعيقѧѧوم الصѧѧندوق -

 .المشاريع ذات المنفعة العامة
  .أخرى يضعها البنك مع تحويلها إلى قروض وشروطفيهم الأهلية  تتوفر الذينيأخذ مبالغ من الزبائن -
 .السهر على التسيير العقلاني للميزانية، والموارد البشرية الموضوعة تحت تصرف وإشراف الوكالة -
 .فتح الحسابات على مختلف أنواعها -
 .عدد من الودائع بجميع أنواعها أكبرتحصيل -
 .منح القروض -
 .ات جديدة على المدخرينعرض منتجات وخدم -
  .تنظيم العمليات البنكية في إطارها القانوني -
 .الزبائن وتأمينها وذلك للحفاظ على ودائع) السياسة النقدية (  والحذراحترام قوانين الحيطة  -
 .الاقتصادية بمنح القروض والاستثمار العجلةتحريك _
القروض الممنوحة تكون  ة الأجل لكن معظميمنح الصندوق قروض طويلة الأجل وقروض متوسطة وقصير-

  .طويلة الأجل

  المتبعةالمنهجية  الإجراءات: المبحث الثاني

                                                           
  .وق الوطني للتوفير والاحتياط خنشلةمن وثائق وكالة الصند 1
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إن الطريقѧѧة والأدوات المسѧѧتخدمة تلعѧѧب دورا مهمѧѧا فѧѧي الدراسѧѧة الميدانيѧѧة مѧѧن حيѧѧث جمѧѧع المعلومѧѧات ،      
إثبات أو نفي  لناومن خلالها يتسنى قيمة علمية،  للدراسةومصداقيتها ، ودراستها وتحليلها ، هذا مايعطي لهذه 

، وكذلك استنتاج النتائج في نهاية هذه الدراسة، وهذا ما سنتطرق إليه في هذا المبحث ، حيث نوضح  فرضيتنا
في حين سنتطرق فالمطلب الثاني إلى الأدوات ، والوسائل الإحصائية  ،مطلب الأول مجتمع وعينة الدراسةفال

  .الإستبيانالثالث ثبات وصدق  المستخدمة ،  وسنرى فالمطلب

  الأدوات والوسائل الإحصائية المستخدمة في الدراسة: الأولالمطلب 
  :ومن أهمها على وسائل وأدوات للحصول على أفضل تحليل الإعتمادلإعطاء أكثر مصداقية للدراسة تم 

  أدوات جمع البيانات:أولا 
  : هيتم الاعتماد في جمع البيانات للدراسة على عدة أدوات 

وهومجموعѧة منظمѧة مѧن الأسѧئلة لجمѧع المعلومѧات والبيانѧات، لمعرفѧة أراء واتجاهѧات العينѧة ، : الإستبيان
  .   وتحليلها بغرض اتخاذ إجراءات أو إصدار أحكام أو اتخاذ قرارات بهدف التطوير والتحسين

  
  
  تصميم أداة الدراسة:ثانيا  

  : ع أهداف الدراسة حسب ما يلىتم الاعتماد في تصميم الاستبيان بما يتوافق م
  . من أجل استخدامه أوليإعداد استبيان 1. 
  .عرض الاستبيان على المشرف من اجل إبداء الرأي. 2
المتمثلѧة فѧي  توزيع الاستبيان على جميع أفراد العينة من أجل جمع البيانات للازمة للدراسة ، و. 3

  : من-شلة فرع خن –والإحتياط للتوفيرالصندوق الوطني  موظفي
  : وتمثلت في مؤسسة محل الدراسةيتضمن بيانات شخصية عن موظفي :  القسم الأول 1.

  المؤهل العلمي ،المهنة ،العمر ، الخبرة 
  : ويتكوّن من محورين:  القسم الثاّني 2.

 :ويتكون من عدة أبعاد الإدارة الإلكترونية: المحور الأول  - أ

 التخطيط الإلكتروني: البعد الأول. 

 التنظيم الإلكتروني:  الثاّني البعد. 

 التوجيه الإلكتروني:  البعد الثاّلث. 

 الرقابة الإلكترونية:البعد الرابع 
  .جودة الخدمات المصرفية يتمثل في :المحور الثاّني    - ب

وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لإبداء الرأي على عبارات الاستبيان ، بحيѧث أعطيѧت درجѧات 
  : التالية

 يمثل أوزان مقياس ليكرت الخماسي): 01(قم الجدول ر

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

01 02  03  04  05  

   تينمن إعداد الطالب: المصدر   
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 الأدوات الإحصائية المستخدمة: ثالثا 
 : تم إجراء التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة من خلال ما يلي

من بين البرامج الإحصائية الشائعة الاستخدام في التحليل الإحصائي للبيانات ، يرمز  وه:  SPSS برنامج.1
 statisticalإلѧى الحزمѧة الإحصѧائية للعلѧوم الاجتماعيѧة ، وهѧي الترجمѧة العربيѧة للعبѧارة الانجليزيѧة الأصѧلية

Package ForSocial Sciences،  وهو يعمل تحت نظام النوافذ"windows."1    
  : ام الأدوات الإحصائية التالية  استخد .2
 .لمعرفة تكرار اختيار كل بديل من بدائل أسئلة الاستبيان:  التكرارات  . أ

 .لمعرفة نسبة اختيار كل بديل من بدائل أسئلة الاستبيان:  النسب المئوية  . ب
                                           .                                    لتوضيح القيم المحصل عليها بيانيا :  الدوائر النسبية  . ت
الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحسѧѧين جѧѧودة مѧѧدى تطبيѧѧق مѧѧن أجѧѧل التعѧѧرف علѧѧى :  الأوسѧѧاط الحسѧѧابية  . ث

 .الخدمات المصرفية في المؤسسة محل الدراسة
  .عن الوسط الحسابي نموظفياللقياس درجة تشتتّ قيم إجابات  :الانحراف المعياري  . ج
 . )  Alpha Cronbach(ألفا كرونباخ معامل الارتباط   . ح
 .لإختبار الفرضيات الفرعية:  معامل الانحدار البسيط  . خ
 .لإختبار الفرضية الرئيسية:  معامل الانحدار المتعدد   . د

  مجتمع وعينة الدراسة : الثاني المطلب
راسѧѧة ، وبنѧاء علѧѧى مشѧكلة الد الطѧالبتينيدرسѧѧها  التѧييعѧرف مجتمѧع الدراسѧѧة علѧى أنѧه جميѧѧع المفѧردات 

وكالѧة  –الصѧندوق الѧوطني لتѧوفير والإحتيѧاط: يتكون من  الدراسة مجتمع المستهدف في هذهال فإنوأهدافها 
   .–خنشلة 

  :حيث تم توزيع العينة كما يلي ، ولقد تم الاعتماد على العينة العشوائية البسيطة  
  

  .يمثل عدد الاستبيانات الموزعة): 02(الجدول 

   بالاعتماد على نتائج الاستبيان تينمن إعداد الطالبمن : المصدر

  الإستبيانصدق وثبات عبارات :المطلب الثالث 
سѧѧلامة أداة القيѧѧاس المسѧѧتعملة فѧѧي هѧѧذه الدراسѧѧة ، وكѧѧذا تقѧѧديم مѧѧن خѧѧلال هѧѧذا المطلѧѧب سѧѧنقوم بضѧѧبط مѧѧدى 

  . توضيحات حول مقياس ليكرت الثلاثي
 قبل تطبيقه) الإستبيان( ضبط المقياس : أولا 
اختباره قبѧل تطبيقѧه عمليѧا ، ويعنѧى ذلѧك قيѧاس مѧدى ثبѧات وصѧدق عبѧارات  للإستبيانالعناصر الأساسية  من

 : بل كل شيء لابد من التعرف على معاملي الصدق والثباتالمراد توزيعه ، إذ ق الإستبيان
  د  :معامل الثباتѧائج إذا أعيѧس النتѧي نفѧه يعطѧه ، أي أنѧع نفسѧيعنى استقرار المقياس وعدم تناقضه م

 . تطبيقه على نفس العينة

                                                           
دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن، ،  SPSS طرق الإحصاء تطبيقات اقتصادية وإدارية  باستخدام ،شفيق العتوم  1

    67، ص 2008
  

تبيانات عѧѧѧѧѧѧدد الاسѧѧѧѧѧѧ  النسبة المئوية
 القابلة للتحليل

عѧѧѧѧدد الاسѧѧѧѧتبيانات 
 المستبعدة

عѧѧدد الاسѧѧتبيانات 
 المسترجعة

عѧѧѧѧѧدد الاسѧѧѧѧѧتبيانات 
 الموزعة

100% 30 00 30  30 
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 ي :  معامل الصدقѧذر التربيعѧاوي الجѧيا يسѧيقصد به أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه ، فنجده رياض
 : ولقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على مقياسين هما. معامل الثباتل

  ة  الاستاذوتم عرض الاستبيان على : الصدق الظاهريѧلامة لغѧحة وسѧن صѧد مѧدف التأكѧالمشرف به
 . الاستبيان

  اخѧѧا كرونبѧѧات ألفѧѧل الثبѧѧد  :معامѧѧفر والواحѧѧين الصѧѧا بѧѧراوح مѧѧا تتѧѧذ قيمѧѧات يأخѧѧل الثبѧѧث أن معامѧѧحي
وكلمѧا . ي حالة عدم وجود ثبѧات فѧي البيانѧات فѧإن قѧيم المعامѧل تكѧون مسѧاوية للواحѧد الصѧحيحالصحيح ، فف

اقتربت قيمة معامل الثبات من الواحد كان الثبѧات مرتفعѧا وكلمѧا اقتربѧت مѧن الصѧفر كѧان الثبѧات منخفضѧا ، 
  1. حيث يوضح الجدول التالي نتائج ثبات وصدق عبارات الاستبيانات الموزعة

  
  

 يمثل الفا كرونباخ  لعبارات الاستبيان) :03(جدول يمثل ال
  
  
  
  
 
  

  spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالبمن إعداد  :المصدر
نلاحظ أن كل من معѧاملي الثبѧات والصѧدق مقبولѧة وتقتѧرب مѧن الواحѧد   )03(من خلال الجدول رقم           

الصѧѧندوق الѧѧوطني لتѧѧوفير  مѧѧوظفيعلѧѧى   % 91أي 0.91والمتمثلѧѧة فѧѧي  المѧѧوزع الإسѧѧتبيانالصѧѧحيح فѧѧي 
 الإسѧتبيانمѧن صѧدق وثبѧات  تأكѧدناقѧد  ونكѧونحيث تكون في صورتها النهائيѧة ،-فرع خنشلة  –والإحتياط

نتائج والإجابة علѧى أسѧئلة الدراسѧة و اختبѧار الجعلها على ثقة بصحتها وصلاحيتها لتحليل ، مما ي للدراسة
  . الفرضيات

  توضيح مقياس ليكرت الثلاثي: ثانيا 
موافق بشدة ، موافق ، محايد ، غيѧر موافѧق ، غيѧر موافѧق (بما أن المتغير الذي يعبر عن الخيارات 

، )01(في البرنامج تعبر عن الأوزان كمѧا ذكѧر فѧي الجѧدول رقѧممقياس ترتيبي ، والأرقام التي تدخل )بشدة 
 5على  4قسمة سنقوم بحساب المتوسط الحسابي ويتم ذلك بحساب طول الفترة أولا وهي عبارة عن حاصل 

  ويصبح التوزيع حسب الجدول التالي 0.8: تمثل عدد المسافات ومنه طول الفترة  1، و
  خماسيتوضيح مقياس ليكرت ال) : 04(الجدول 

  المستوى أو الاتجاه  المتوسط الحسابي

  غير موافق بشدة  1-1.79

  غير موافق  1.80-2.59

  محايد  2.60-3.39

  موافق  3.40-4.19

  موافق بشدة  4.20-5

   ,وليد عبد الرحمن الفرا:بالإعتماد على spssمن اعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  المصدر

                                                           
  .      69، ص مرجع سابق: شفيق العتوم 1

  ألفاكرونباخ  عدد العبارات  المحاور

  0.84 12  عبارات المحور الأول

  0.81  08  عبارات المحور الثاني

  0.91  20  الإجمالي
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 2009,الندوة العلمية للشباب الإسلامي, spssخدام البرنامج الإحصائي تحليل بيانات الإستبيان باست

  الإستبيانعرض وتحليل نتائج : المبحث الثالث 
الفرعية، وكذا اختبѧار الفرضѧيات والتأكѧد مѧن صѧحتها أو  والتساؤولاتمن أجل الإجابة عن الإشكالية      

ومѧن ثѧم جمѧع البيانѧات  والإحتيѧاطلتѧوفير الصѧندوق الѧوطني ل مѧوظفي ىعلѧ الإسѧتبياناتالعكس تѧم توزيѧع 
  . الإستبيانالإحصائية المذكورة سلفا، وفي تحليل وتفسير نتائج هذا  بالأدواتالمتحصل عليها ومعالجتها 

  عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية: المطلب الأول 
  :نة نجد ما يليلأفراد العي) البيانات الشخصية(الخاص بالقسم الأول  الإستبيانمن خلال نتائج 

  :الجنس :أولا    
  توزيع العينة حسب الجنس): 05(الجدول رقم 

 %النسبة  التكرارات  الجنس
  60 18  ذكر
  40  12  انثى

  100  30  المجموع
  spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالب : المصدر 

  
  توزيع العينة حسب الجنس):  04(الشكل رقم 

0%

60%

40%

الجنس

الجنس

ذكر

انثى

 
 spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالب: المصدر   

   :التعليق 
حيѧѧث نسѧѧبة : ، أن عينѧѧة الدراسѧѧة مقسѧѧمة إلѧѧي قسѧѧمين أعѧѧلاهالجѧѧدول والشѧѧكل البيѧѧاني  خѧѧلالنلاحѧѧظ مѧѧن     

 %.40ونسبة الإناث بلغت % 60نسبة الذكور، حيث بلغت   من نسبة الإناث الذكور أكثر
  عينة حسب العمرتوزيع ال:  ثانيا 

  توزيع العينة حسب العمر): 06(الجدول رقم 

 العمر التكرارات %النسبة 

 سنة30اقل من  01 03.3

 سنة45 -30 17 56.7

 سنة فما فوق 45  12  40

  المجموع  30  100

  spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالب: المصدر           



دراسة حالة –الإدارة الإلكترونية وأثرها على تحسين ودة الخدمة المصرفية : الفصل الثالث
  -وكالة خنشلة –الصندوق الوطني لتوفير والاحتياط 

49 

  
  نة حسب العمريمثل توزيع العي): 05(الشكل رقم 

  

 
  spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالب: المصدر                         

  : التعليق 
، أن عينѧة الدراسѧة مقسѧمة إلѧى ثѧلاث فئѧات حيѧث كانѧت ) 05(، والشكل رقم  )06(نلاحظ من الجدول     

، بينمѧا تѧأتي %  56.7سѧنة وبلغѧت نسѧبتها  45-30تѧراوح أعمѧارهم بѧين الفئة الأولى للأفراد العينة التѧي ت
، ونسبة المتبقيѧة التѧي بلغѧت % 40فوف بنسبة  فما 45التي تتراوح أعمارهم من لأفراد العينة الفئة الثانية 

 .سنة 30لأفراد العينة التي تتراوح أعمارهم اقل من %  03.3قيمتها 
  
  توزيع العينة حسب الخبرة: لثاثا

  توزيع العينة حسب الخبرة) : 07(لجدول رقم ا

 الخبرة التكرارات %النسبة

  سنة[05-10] 06 20

 سنة[15-10] 14 46.7

 سنة[20-15] 06 20

  سنة فأكثر 20 04 13.3

 المجموع 30 100

 spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر                            
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  توزيع العينة حسب الخبرة): 06(الشكل رقم 

  

  spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر  
  :التعليق 

، نلاحظ أن عينѧة الدراسѧة مقسѧمة إلѧى أربعѧة ) 06(والشكل البياني ) 07(من خلال نتائج الجدول رقم      
  %46.7بنسبة  15إلى  10تترواح سنوات خبراتهم من  التيانية حيث احتلت المرتبة الأولى الفئة الثفئات 

، بينمѧا تѧأتي فѧي المرتبѧة % 20الأولѧي و الثالثѧة بنسѧبة متسѧاوية الفئѧة ، في حѧين تѧأتي فѧي المرتبѧة الثانيѧة 
 % . 13.3سنة فأكثر بلغت   20الأخيرة فئة الموظفين التي تقل سنوات 

  
  لعلميتوزيع العينة حسب عدد المؤهل ا: رابعا

  المؤهل العلميتوزيع العينة حسب  ): 08(الجدول رقم 

  المؤهل العلمي  التكرارات %النسبة

 ليسانس 10 33.3

 شهادات أخرى 20 66.7

 المجموع  30 100
 spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر                            
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  ع العينة حسب المؤهل العلمييمثل توزي): 07(الشكل رقم 

  

  spssعلى مخرجات  بالإعتماد تينمن إعداد الطالب: المصدر                     
  :التعليق 
من خلال نتائج الجѧدول أعѧلاه والشѧكل البيѧاني يتضѧح لنѧا أن عينѧة الدراسѧة مقسѧمة إلѧى فئيتѧين ، حيѧث         

الصѧندوق الѧوطني  مѧوظفي، وهѧذا قѧد يعѧود إلѧى أن أغلبيѧة %66.7فئѧة الثانيѧة بنسѧبة لѧى الالأواحتلت المرتبة 
علѧى شѧهادة أخѧرى كالدراسѧات العليѧا مѧثلا ، وتѧأتي فѧي المرتبѧة  متحصلون –فرع خنشلة  –لتوفير والإحتياط

 % . 33.3لليسانس حيث بلغت نسبتها شهادة تتمثل في  التي الأولى الفئة الثانية
  الوظيفةيع العينة حسب توز: خامسا

  الوظيفةتوزيع العينة حسب ) : 09(الجدول رقم 

  المهنة التكرارات %النسبة

  مدير الوكالة 02 06.7

 رئيس المصلحة 16 53.3

 رئيس مكتب 11 36.7

  أخرى 01 3.3

 المجموع  30 100

 spssات على مخرج بالإعتماد تينمن إعداد الطالب: المصدر                            
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  توزيع العينة حسب المهنة): 08(الشكل رقم 

  

  spssباعتماد على مخرجات تين من إعداد الطالب: المصدر                            
  :التعليق 

ة إلѧى أربعѧة ، نلاحظ أن عينة الدراسة مقسѧم) 08(والشكل البياني ) 07(من خلال نتائج الجدول رقم       
، فѧي حѧين تѧأتي فѧي %  53.3 بلغѧت نسѧبتهاالѧذي  رئѧيس مصѧلحةفئات  حيث احتلѧت المرتبѧة الأولѧى فئѧة 

 و مѧدير الوكالѧةفئѧة الثالثة ، بينما تأتي في المرتبة %  36.7 وبلغت نسبتها رئيس مكتبفئة المرتبة الثانية 
  .%03.3 نسبتهاغت وبل أخرى، في حين جاءت فالمرتبة الرابعة فئة %  06.7بلغت  

  

 عرض و تحليل نتائج المحورين: المطلب الثاني 
جѧѧودة الخدمѧѧة ،  الإدارة الإلكترونيѧѧة( سѧѧنتطرق فѧѧي هѧѧذا المطلѧѧب إلѧѧى عѧѧرض وتحليѧѧل نتѧѧائج المحѧѧورين     

  .اختبار الفرضيات  التوصل إلى، من أجل ) المصرفية

  )ارة الإلكترونيةأبعاد الإد( ر الأول عرض وتحليل نتائج المحو: الأول  الفرع
بعѧد التخطѧيط  الأول المتمثلѧة فѧي أبعѧاد المحѧورعرض نتѧائج بغية معرفة نتائج المحور الأول يتوجب علينا    

 ).بعد التوجيه الإلكتروني، بعد التنظيم الإلكتروني، بعد الرقابة الإلكترونيةالإلكتروني، 
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 ). كترونيالتخطيط الإلبعد (  نتائج البعد الأول: أولا
  

  نتائج البعد الأول): 10( الجدول 

  
  spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر
  التعليق 
فѧي المرتبѧة   إلكترونيѧابѧه  الѧذي كلفѧواالبنك بالتخطيط لأداء العمل  موظفوايقوم جاءت العبارة الثانية       

أراء المبحوثين تتجه نحو  فإنبالتالي  و 0.42المعياري  الإنحرافوقيمة  04.30بمتوسط حسابي   الأولى
 40حيѧث بلغѧت نسѧبتها  04.20-5وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسѧابي المحصѧورة بѧين بشدة الموافقة

لأفѧراد العينѧة الѧذين لѧم يبѧدوا % 10 ، فѧي حѧين نسѧبة % 50، بينما نسبة الأفѧراد الѧذين يوافقѧون بلغѧت % 
 العѧامموظفѧو البنѧك يقومѧون بѧالتخطيط الأداء و هذا يدل أن العبѧارة إيجابيѧة  هم بما جاءت به العبارة ،يبرائ

  .الإلكتروني
 وضѧѧع الخطѧѧط المسѧѧتقبلية للتطѧѧوير العمѧѧل الإداريفѧѧي  البنѧѧكيسѧѧاهم موظفѧѧوا  جѧѧاءت العبѧѧارة الثالثѧѧة      

وقيمѧѧة الانحѧѧراف  04.23بمتوسѧѧط حسѧѧابي   فѧѧي المرتبѧѧة الثانيѧѧة الإلكترونيѧѧةبѧѧالرجوع إلѧѧى المعلومѧѧات 
وذلѧك مѧا توضѧحه قيمѧة المتوسѧط  بشѧدة بالتѧالي فѧان أراء المبحѧوثين تتجѧه نحѧو الموافقѧةو   0.4المعياري 

، بينما نسѧبة الأفѧراد الѧذين يوافقѧون بلغѧت %  63.7بلغت نسبتها  حيث  5-4.20بين الحسابي المحصورة 
و هѧذا يѧدل أن لأفراد العينة الذين لم يبѧدوا بѧرائهم بمѧا جѧاءت بѧه العبѧارة ،%  13.3، في حين نسبة % 50

  .تطوير العمل الإداريساهم في ي التخطيط الإلكترونيو  العبارة إيجابية
فѧѧي  الإلكترونѧѧيالعديѧѧد مѧѧن خبѧѧرات التخطѧѧيط  لإكتسѧѧاب البنѧѧك ظفѧѧوامويسѧѧعى جѧѧاءت العبѧѧارة الأولѧѧى        

، وبالتѧѧѧالي فѧѧѧان أراء  0.42المعيѧѧѧاري  الإنحѧѧѧرافوقيمѧѧѧة  04.17بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي قيمتѧѧѧه المرتبѧѧѧة الثالثѧѧѧة 
حيѧث  4.19-3.39بѧين المبحوثين تتجه نحو الموافقة وذلك ما توضحه قيمة المتوسѧط الحسѧابي المحصѧورة 

لأفѧراد % 13.3، في حѧين نسѧبة % 30بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت  ،% 56.7بلغت نسبتها 
و هذا يدل أن لأفراد غير موافقة بشدة  ،  معدومةهم بما جاءت به العبارة ، ونسبة يالعينة الذين  لم يبدوا برائ

  .خبرةالتخطيط الإلكتروني  يساعد في كسب موظفي لبنك للوهذا يدل أن  ،العبارة إيجابية 
التخطѧѧيط بعѧѧد المتمثѧѧل فѧѧي  الأولعلѧѧى عبѧѧارات البعѧѧد  بشѧѧدة موافقѧѧونأن أفѧѧراد العينѧѧة  ممѧѧا سѧѧبق نلاحѧѧظ       

المحصور في مجال الموافقة ممѧا يѧدل علѧى أن  23.04ذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي و، الإلكتروني
  .ة الخدمةفي تحسين جود الإلكترونيالتخطيط بعنصر هتم يمحل الدراسة  البنك

موافѧѧѧѧѧق     رقم
  بشدة

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر   محايد  موافق
  موافق

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧѧѧق 

  بشدة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الترتيب  الاتجاه

    00  00 04 17 09  التكرار  01
4.17  

  
0.42  

  
  موافق

  
  00  00  13.3  56.7  30  النسبة  03

  4.30  00  00  03  15  12  التكرار  02
  

  
0.42  

موافѧѧق 
  بشدة

  
  00  00  10  50  40  النسبة  01

    00  00  04  15  11  التكرار  03
4.23  

موافѧѧق   0.4
  بشدة

  
  00  00  13.3  50  63.7  ةالنسب  02

 موافѧѧق  0.42  4.22  المجموع
  بشدة
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  ).التنظيم الإلكتروني بعد( الثانينتائج البعد : ثانيا
  نتائج البعد الثاني): 11( الجدول 

  

  spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر
  التعليق
في المرتبѧة .إلكترونيايستخدمون مهارات تنظيم العمل اليومي   البنكموظفوا  : جاءت العبارة الثانية       

بالتالي فان أراء المبحѧوثين تتجѧه نحѧو  ، 0.44 المعياري الإنحرافوقيمة  04.30بمتوسط حسابي الأولى 
 66.7حيث بلغѧت نسѧبتها  5-4.20بين وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي المحصورة  بشدة الموافقة

لأفѧѧراد العينѧѧة الѧѧذين لѧѧم يبѧѧدوا % 10، فѧѧي حѧѧين نسѧѧبة % 20، بينمѧѧا نسѧѧبة الأفѧѧراد الѧѧذين يوافقѧѧون بلغѧѧت %
وهذا يѧدل أن العبѧارة ,لأفراد العينة الغير موافقة بشدة%  03.3حين نسبة  ، فيبرائهم بما جاءت به العبارة

  .إيجابية
بمتوسѧط  الثانيѧةفѧي المرتبѧة  إلكترونيѧايطبقѧون اللѧوائح والأنظمѧة  البنѧكموظفѧوا : جاءت العبارة الثالثة      

تجѧѧه نحѧѧو الموافقѧѧة ، وبالتѧѧالي فѧѧان أراء المبحѧѧوثين ت0.6المعيѧѧاري  الإنحѧѧرافوقيمѧѧة   03.90حسѧѧابي قيمتѧѧه 
، بينمѧا %  46.7حيѧث بلغѧت نسѧبتها  4.19-3.39بين وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي المحصورة 

لأفѧѧراد العينѧѧة الѧѧذين لѧѧم يبѧѧدوا %  26.7، فѧѧي حѧѧين نسѧѧبة %  23.3نسѧѧبة الأفѧѧراد الѧѧذين يوافقѧѧون بشѧѧدة بلغѧѧت 
و هѧذا يѧدل أن ، معدومѧةغيѧر موافقѧة بشѧدة   لأفѧراد العينѧة%  03.3هم بمѧا جѧاءت بѧه العبѧارة ، ونسѧبة يبرائ

  .العبارة إيجابية 
فѧي  إلكترونيѧايمѧارس مهامѧه بوضѧوح فѧي تخصѧص عملѧه  البنѧككل موظف في  :جاءت العبارة الأولى     

، وبالتѧѧѧالي فѧѧѧان أراء 0.68المعيѧѧѧاري  الإنحѧѧѧرافوقيمѧѧѧة   03.73بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي قيمتѧѧѧه المرتبѧѧѧة الثالثѧѧѧة 
حيѧث  4.19 -3.39بѧين وافقة وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسѧابي المحصѧورة المبحوثين تتجه نحو الم

لأفراد % 20، في حين نسبة %  13.3، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت %  56.7بلغت نسبتها 
، معدومѧةة  لأفراد العينة غيѧر موافقѧة بشѧد%  10هم بما جاءت به العبارة ، ونسبة يالعينة الذين لم يبدوا برائ

  .هذا يدل أن العبارة إيجابية
   

موافѧѧѧѧѧق     رقم
  بشدة

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر   محايد  موافق
  موافق

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧѧѧق 

  بشدة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  الحسابي

الانحѧѧѧراف 
  المعياري

  الترتيب  الاتجاه

    00  03 06 16  04  التكرار  01
3.73  

  
0.68  

  
  موافق

  
  00  10  20  56.7  13.3  النسبة  03

  04.3  00  01  03  20  06  التكرار  02
  

0.44  
  

موافѧѧѧѧѧق 
  بشدة

  
  00  3.3  10  66.7  20  النسبة  01

    00  01  08  14  07  التكرار  03
3.90  

 
0.6 

  
  موافق

  
  00  3.3  26.7  46.7  23.3  النسبة  02

    00  02  15  5  08  التكرار  04
3.37 

  
0.9  

  
  محايد

  
  00  06.7  50  16.7  26.7  النسبة  04

    موافق  0.36  03.55  المجموع
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لمختلѧѧف الإجѧѧراءات  إلكترونѧѧييسѧѧتخدمون نظѧѧام أرشѧѧيف  البنѧѧكموظفѧѧوا  :جѧѧاءت العبѧѧارة الرابعѧѧة        
، و بالتѧالي فѧإن   المعيѧاري الإنحѧرافوقيمѧة  03.37في المرتبة الرابعة بمتوسѧط حسѧابي قيمتѧه   والعمليات

هم بما جاءت به العبارة وذلك ما توضحه قيمة  المتوسط الحسابي المحصѧورة يأراء المبحوثين لم يبدوا  برائ
وموافقѧة %  26.7في حين نسبة أفراد العينة الموافقة بلغѧت  % 50حيث بلغت نسبتها  03.39- 02.60بين 

، وهѧذا %7.06، في حين النسب المتبقية لأفراد العينة غير موافقة وغير موافقة بشѧدة % 16.7بشدة نسبتها 
  .يدل على أن العبارة حيادية 

 ،التنظѧيم الإلكترونѧيالمتمثѧل فѧي  الثѧانيأن أفراد العينة موافقون علѧى عبѧارات البعѧد  مما سبق نلاحظ         
مما يѧدل علѧى أن مؤسسѧة ،فقѧةالمحصѧور فѧي مجѧال الموا 03.55الحسѧابي وذلك ما توضحه قيمѧة المتوسѧط 

 . تحقيق جودة الخدمة الإلكترونيةجل أمن  نيالتنظيم الإلكتروبعنصر محل الدراسة تهتم 
  

  ).التوجيه الإلكترونيبعد (الثالث نتائج البعد : ثالثا
  كترونيالتوجيه الإلبعد  -نتائج البعد الثالث): 12(الجدول رقم 

 

  
  spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر  

  التعليق
 إلكترونيѧѧافѧѧي عملهѧѧم علѧѧى مصѧѧادر المعلومѧѧات المتاحѧѧة  البنѧѧكيعتمѧѧد موظفѧѧوا :  الثانيѧѧةجѧѧاءت العبѧѧارة      

 الإنحѧѧرافة وقيمѧѧ 03.87فѧѧي المرتبѧѧة الأولѧѧى بمتوسѧѧط حسѧѧابي قيمتѧѧه  والإتصѧѧاللتسѧѧهيل العمѧѧل الإداري 
ابي ، وبالتالي فان أراء المبحوثين تتجه نحو الموافقѧة وذلѧك مѧا توضѧحه قيمѧة المتوسѧط الحس7.80ѧالمعياري

 23.4، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشѧدة بلغѧت % 50حيث بلغت نسبتها  4.19-3.39ين المحصورة ب
لأفѧراد %  03.3بما جاءت به العبارة، ونسѧبة لأفراد العينة الذين لم يبدوا برائهم%  20، في  حين نسبة % 

غير موافقة في ما جاءت به العبارة ، و هذا يدل أن العبارة إيجابية و العينة غير موافقة وغير موافقة بشدة ، 
  .لتسهيل العمل الإداري إلكترونياتعتمد على مصادر المعلومات المتاحة المؤسسة محل الدراسة 

فѧي  مѧن خѧلال الحاسѧوب للزبѧائنالبيانѧات والمعلومѧات بسѧهولة  البنكموظفوا يوفر : الاولىجاءت العبارة 
، وبالتѧѧѧالي فѧѧѧان أراء  0.45المعيѧѧѧاري وقيمѧѧѧة الانحѧѧѧراف  03.83المرتبѧѧѧة الثانيѧѧѧة بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي قيمتѧѧѧه 

حيث  4.19 – 3.39 المبحوثين تتجه نحو الموافقة وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي المحصورة بين
لأفѧراد % 10، فѧي حѧين نسѧبة % 33.3، بينما نسبة الأفѧراد الѧذين يوافقѧون بشѧدة بلغѧت % 40بتها بلغت نس

لأفراد غيѧر موافقѧة بشѧدة ، %  06.7هم بما جاءت به العبارة غير موافقون، ونسبةيالعينة الذين لم يبدوا برائ
  .ما جاءت به العبارة ، وهذا يدل أن العبارة إيجابية 

موافѧѧѧѧѧق     رقم
  بشدة

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر   محايد  موافق
  موافق

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧѧѧق 

  بشدة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  الحسابي

الانحѧѧѧراف 
  المعياري

  الترتيب  الاتجاه

   02 03 03 12  10  التكرار  01
3.83 

  
0.45  

  
  موافق

  
 6.7  10  10 40 33.3  النسبة  0.2

    01  01  06  15  07  التكرار  02
3.87 

  
0.87  

  
  موافق

  
01  

 03.3  03.3  20  50  23.4  النسبة
    03 04  01  15  07  التكرار  03

3.63 
  

0.16 
  

  موافق
  

  10  13.3 03.3  50 23.3  النسبة  03

    موافق 0.71 03.71  موعالمج
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المعنية لتسѧهيل  مع كافة الجهات الإلكترونية الإتصالببرامج  البنكيستعين موظفوا : الثالثةجاءت العبارة 
، وبالتالي  0.16وقيمة الانحراف المعياري  03.63 في  المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قيمته عملية التوجيه

-3.39بѧين رة فان أراء المبحوثين تتجѧه نحѧو الموافقѧة وذلѧك مѧا توضѧحه قيمѧة المتوسѧط الحسѧابي المحصѧو
، فѧѧѧي حѧѧѧين %  23.3، بينمѧѧѧا نسѧѧѧبة الأفѧѧѧراد الѧѧѧذين يوافقѧѧѧون بشѧѧѧدة بلغѧѧѧت% 50حيѧѧѧث بلغѧѧѧت نسѧѧѧبتها  4.19
مѧن %  10غيѧر موافقѧون، ونسѧبة %13.3ة هم  بينمѧا نسѧبيلأفѧراد العينѧة الѧذين لѧم يبѧدوا بѧرائ%  03.3نسبة

محѧѧل  موظفѧѧوا بنѧѧكوبѧѧارة إيجابيѧѧة جѧѧاءت بѧѧه العبѧارة ، و هѧѧذا يѧѧدل أن العأفѧراد العينѧѧة غيѧѧر موافقѧѧة بشѧѧدة بمѧѧا 
  .المعنية لتسهيل عملية التوجيه ببرامج الاتصال الالكترونية مع كافة الجهاتالدراسة يستعون 

أن أفراد العينѧة موافقѧون علѧى عبѧارات البعѧد الأول ، وذلѧك مѧا توضѧحه قيمѧة المتوسѧط  مما سبق نلاحظ      
.  إيجѧابي الإسѧتجابةيعنѧي أن البعѧد الثالѧث المتمثѧل فѧي  المحصور في مجال الموافقة ،ممѧا 03.71الحسابي  

  .وهذا يرجع إلى المؤسسة محل الدراسة تعمل على تقديم خدمات بشكل فوري ودرجة عالية من الدقة

  

  ).الرقابة الإلكترونية بعد( الرابعنتائج البعد : رابعا
 

 ).الرقابة الإلكترونية بعد( الرابعنتائج البعد ):13(الجدول رقم 

  
  spssباعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر

  التعليق

فѧѧي المرتبѧѧة  إلكترونيѧѧابالبنѧѧك بمراقبѧѧة ومتابعѧѧة الأعمѧѧال اليوميѧѧة  مسѧѧؤولوايقѧѧوم :الأولѧѧىجѧѧاءت العبѧѧارة         
، وبالتѧѧالي فѧѧان أراء المبحѧѧوثين تتجѧѧه نحѧѧو 0.33ري وقيمѧѧة الانحѧѧراف المعيѧѧا 03.80الأولѧѧى بمتوسѧѧط حسѧѧابي

% 46.7بلغت نسѧبتها حيث  4.19 – 3.39 مة المتوسط الحسابي المحصورة بينالموافقة وذلك ما توضحه قي
لأفѧراد العينѧة الѧذين لѧم يبѧدوا % 16.7 ، في حين نسبة% 26.6، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت 

مѧا جѧاءت بѧه العبѧارة ، وهѧذا يѧدل أن ب لأفѧراد غيѧر موافقѧة بشѧدة% 10العبѧارة ، ونسѧبة  هم بما جاءت بهيبرائ
  . العبارة إيجابية 

المرتبѧѧة الثانيѧѧة بمتوسѧѧط  فѧѧي إلكترونѧѧييسѧѧتخدم مѧѧدراء البنѧѧك نظѧѧام رقابѧѧة :الثانيѧѧة جѧѧاءت العبѧѧارة          
ء المبحѧوثين تتجѧه نحѧو الموافقѧة أرا فѧإن، وبالتѧالي 0.49المعيѧاري  الإنحѧرافوقيمѧة  3.70 حسابي قيمتѧه

، بينمѧا %  53.3حيث بلغت نسѧبتها 4.19-3.39بين وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي المحصورة 
لأفراد العينة غير موافقة بما جاءت %  06.7، في حين نسبة% 30نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت 

  .عبارة إيجابية ما جاءت به العبارة، و هذا يدل أن الشدة ، لأفراد غير موافقة ب%  10به العبارة ، ونسبة 

موافѧѧѧѧق   التكرارات  رقم
  بشدة

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر   محايد  موافق
  موافق

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧѧق 

  بشدة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  الحسابي

الانحѧѧѧراف 
  المعياري

  الترتيب  الاتجاه

    03  00  05  14  08  التكرار  01
03.80  

  
0.33  

  
  موافق

  
  10  00  16.7  46.7  26.6  النسبة  01

    03  02  00  16  09  التكرار  02
03.70  

  
0.49  

  
  موافق

  
  10  06.7  00  53.3  30  النسبة  02

    موافق  0.4  03.83  المجموع
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، و الإلكترونيةالرقابة موافقون على عبارات البعد الثاني والمتمثل في  أن أفراد العينة مما سبق نلاحظ         
، المحصѧور فѧي مجѧال الموافقѧة ،ممѧا يعنѧي أن البعѧد الثѧاني 03.83 ك مѧا توضѧحه قيمѧة المتوسѧط الحسѧابيذل
 .تطبق الإدارة الإلكترونية في تحسين جودتهامؤسسة محل الدراسة اليجابي وهذا يرجع إلى أن ا

 
 

  نتائج المحور الثاني : الفرع الثاني
 -جودة الخدمات المصرفية  -المحور الثانييمثل نتائج ): 14(الجدول  

  
  spssخرجات باعتماد على م تينمن إعداد الطالب: المصدر

 
  التعليق
نهم من تأديѧة الخدمѧة فѧي البنѧك انشغال الموظفين بالأعمال الداخلية لا يمع: جاءت العبارة الخامسة           

أراء  فѧإن، وبالتѧالي  0.37المعيѧاري  الإنحѧراف 04.03 بمتوسѧط حسѧابي قيمتѧهفي المرتبة الأولى  لحداثتها
حيѧث  4.19- 3.39بѧين حه قيمة المتوسط الحسѧابي المحصѧورة المبحوثين تتجه نحو الموافقة وذلك ما توض

لأفѧراد % 20، في حѧين نسѧبة %  26.7، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت%  53.3بلغت نسبتها
و هذا يدل ، معدومةالعينة غير موافقة بشدة   أفرادهم بما جاءت به العبارة ، ونسبة يالعينة الذين لم يبدوا برائ

  .لعبارة إيجابية أن ا
فѧي المرتبѧة الثانيѧة  يتم تقديم الخدمة في المواعيد المحددة بشكل منظم فѧي البنѧك :جاءت العبارة الأولى       

، وبالتالي فان أراء المبحوثين تتجه نحو الموافقة 0.69وقيمة الانحراف المعياري  04بمتوسط حسابي قيمته 
، بينمѧا %  53.3حيѧث بلغѧت نسѧبتها  4.19-3.39حصѧورة بѧينوذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي الم

هم يلأفراد العينة الذين لم يبدوا برائ%  13.3، في حين نسبة%  26.7نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت
و هѧذا يѧدل لأفراد غير موافقة و العينة غير موافقة بشѧدة  معدومѧة، %  06.7بما جاءت به العبارة ، ونسبة  

  .تقدم خدماتها بشكل منظمرة إيجابية و المؤسسة محل الدراسة أن العبا
فѧي  البنѧكلطلبѧات المسѧتفيدين مѧن طѧرف مѧوظفي  للإسѧتجابةدائم الѧ الإسѧتعداد : جاءت العبѧارة الرابعѧة      

، وبالتѧالي فѧان أراء المبحѧوثين 0.6وقيمѧة الانحѧراف المعيѧاري  3.87بمتوسѧط حسѧابي قيمتѧهالمرتبة الثالثة 
ѧѧه نحѧحه قيتتجѧѧا توضѧѧك مѧѧة وذلѧѧورة و الموافقѧѧابي المحصѧѧط الحسѧѧة المتوسѧين مѧѧت  , 4.19-3.39بѧѧث بلغѧѧحي

موافѧѧѧѧѧق     رقم
  بشدة

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر   محايد  موافق
  موافق

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧѧѧق 

  بشدة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
  الحسابي

نحѧѧѧراف الا
  المعياري

  الترتيب  الاتجاه

   00  02  04  11 08  التكرار  01
04 

  
0.69  

  
  موافق

  
  00  6.7  13.3  53.3  26.7  النسبة  02

    1.04  03.7  01  02  09  11  07  التكرار  02
  موافق

05  
  03.3  06.7  30  36.7  23.3  النسبة  

  03.87  00  02  05  18  05  التكرار  03
  

0.6 
  

  موافق
  

04  
  

  00  06.7  16.7  60  16.7  النسبة
    00  00  06  16  08  التكرار  04

03.87 
  

0.6 
  

  موافق
  

  00  00  20  53.3  26.7  النسبة  03
  01  موافق 0.37 04.03  00  00  06  16  08  التكرار 05

  00  00  20  53.3  26.7  النسبة
    موافق  0.36  03.55  المجموع
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لأفراد العينة % 20، في حين نسبة % 26.7 ، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت%  53.3 نسبتها
و غير موافقة بشدة ، وفقة غير موا العينةلأفراد معدومة  هم بما جاءت به العبارة ، ونسبةيئالذين لم يبدوا برا

  .هذا يدل أن العبارة إيجابية 
بمتوسѧط حسѧابي قيمتѧه  الرابعѧةفѧي المرتبѧة  يѧؤدي البنѧك الخدمѧة بشѧكل فѧوري :الثالثѧةجاءت العبѧارة        

، وبالتالي فان أراء المبحوثين تتجه نحو الموافقة وذلك مѧا توضѧحه  0.6وقيمة الانحراف المعياري  03.87
، بينمѧا نسѧبة الأفѧراد الѧذين % 60حيث بلغت نسبتها  4.19 – 3.39بين  ط الحسابي المحصورةقيمة المتوس

هم بمѧا جѧاءت بѧه العبѧارة ، ينسبة لأفراد العينة الذين لم يبدوا بѧرائ وهي نفس، %  16.7 يوافقون بشدة بلغت
ذا يدل أن العبارة إيجابيѧة و ه، معدومةغير موافقة و العينة غير موافقة بشدة  العينة لأفراد % 06.7ونسبة  

  .تؤدي الخدمات بشكل فوريالمؤسسة محل الدراسة و 
فѧي المرتبѧة الخامسѧة  يحتѧوي  البنѧك علѧى تجهيѧزات ومعѧدات نوعيѧة متطѧورة : جاءت العبارة الثانيѧة       

حѧو ، وبالتѧالي فѧان أراء المبحѧوثين تتجѧه ن 01.04وقيمة الانحѧراف المعيѧاري  3.70 بمتوسط حسابي قيمته
%  36.7حيث بلغѧت نسѧبتها 4.19-3.39بين الموافقة وذلك ما توضحه قيمة المتوسط الحسابي المحصورة 

هم يلأفراد العينة الذين لم يبѧدوا بѧرائ%  30ونسبة ، %  23.3 ، بينما نسبة الأفراد الذين يوافقون بشدة بلغت
و هѧذا ، %03.3 غير موافقة بشدة بلغѧتغير موافقة و  العينة لأفراد % 06.7بة بما جاءت به العبارة ، ونس

  .محل الدراسة يحتوي على تجهيزات متطورةبالتالي فإن البنك يدل أن العبارة إيجابية و 
جѧودة الخدمѧة فѧي  ةالمتمثلѧ المحѧور الثѧانيأن أفѧراد العينѧة موافقѧون علѧى عبѧارات  مما سѧبق نلاحѧظ           

ممѧا يѧدل علѧى ،المحصور في مجѧال الموافقѧة  03.55بي الحساو ذلك ما توضحه قيمة المتوسط  ،المصرفية
  . جودة ال بعنصرأن مؤسسة محل الدراسة تهتم 

  إختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثالث
من خلال هذا المطلب يتم اختبار فرضيات الدراسة حيѧث يѧتم قبولهѧا أو رفضѧها وذلѧك باسѧتخدام معامѧل    

  . spssببرنامج الارتباط  ومعامل الانحدار بالاستعانة 

  اختبار الفرضيات الفرعية : الفرع الأول
 جѧودة الخѧدمات المصѧرفيةعلѧى  لتخطѧيط الإلكترونѧيتأثير إيجابي  يوجد لا": الفرضية الفرعية الأولى :أولا

".  
 نتائج الفرضية الفرعية الأولى): 15(جدول رقم 

Model  Ardized coefficients  
 معاملات متحسمة

T  ةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧقيم
 الجدولية

Sig 
متسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوى 

 الدلالة

  
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الإرتبѧѧѧѧѧاط 

R 

R Square  
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

 التحديد
B 

B  Std.Error 
  الخطا الإحصائي

(Contant) - 0.497 2.27 0.03 0.752 0.566 

AXI 1.1 0.75 0.117 6.04 0.000 

A:  Predictors (Contant AXE1.1  
 Dépendent variable: AXE 2     

  spssبالاعتماد على مخرجات ن تيمن إعداد الطالب: المصدر 
AXE1.1 :التخطيط الإلكتروني               AXE.2 :جودة الخدمة المصرفية   

  : التعليق 
بين المتغير المستقل والمتغير التابع بلغѧت  الإرتباطأن درجة  أعلاهتوضح النتائج الواردة في الجدول 

 Rه معامل التحديديعكس ، وهي درجة ارتباط مقبولة ، وهو ما%  75ي أ 0.752
الѧذي يقѧيس التبѧاين فѧي ،  

   .، ومتمم هذه النسبة يعود إلى عوامل أخرى لم يتم إدراجها في النموذج%  56المتغير التابع  وقد بلغ 
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مسѧتوى مѧن ، وهي أقѧل  0.000 كما تدل النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة المحسوبة
يوجѧد  أي أنѧه" تفѧرض الفرضѧية الصѧفرية ونقبѧل الفرضѧية البديلѧة التѧي ا نѧرفض، ولهذ 0.05الدلالة المحددّ 
الفرعيѧѧة في صѧѧدق الفرضѧية نوهѧѧذا مѧاي جѧودة الخѧѧدمات المصѧرفية،علѧѧى  لتخطѧѧيط الإلكترونѧيتѧأثير إيجѧابي 

  .الأولى 
 
  

 .المصرفيةجودة الخدمة على  لتنظيم الإلكتروني تأثير إيجابي يوجدلا : الفرضية الفرعية الثانية :ثانيا
 نتائج الفرضية الفرعية الثانية) : 16(جدول رقم 

Model  Ardized coefficients 
  معاملات متحسمة

T  ةѧѧѧѧѧѧقيم
 الجدولية

Sig 
متسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوى 

 الدلالة

  
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الإرتبѧѧѧѧѧѧѧاط 

R 

R 
Square  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
 B التحديد

  
Std.Error  

  الإحصائيالخطا 

(Contant) - 0.62 4.35 00.00 0.1 0.38 

AXE1.2 0.38 0.175 2.19 0.036 

A:  Predictors (Contant AXE 1.2.       
      Dépendent variable: AXE.2  

  spssبالاعتماد على مخرجات  تينمن إعداد الطالب: المصدر 
AXE1.2 :التنظيم الإلكتروني                              AXE.2 :جودة الخدمة المصرفية  

  :التعليق
ائج الواردة في الجدول أعѧلاه أن درجѧة الارتبѧاط بѧين المتغيѧر المسѧتقل والمتغيѧر التѧابع ، هѧي توضح النت      

مѧن % 10بمعنѧي أن %  10، فقѧد بلغѧت قيمتѧه  R، أمѧا معامѧل التحديѧد  ضѧعيفة، وهي درجة ارتباط % 38
ع إلѧى عوامѧل لѧم يѧتم من التباينات ترج% 90أي المتغيرات المستقلة ،  الإنحدارالتباينات التي يفسرها نموذج 

  . إدراجها في النموذج
مسѧتوى الدلالѧة  ، وهѧي أقѧل مѧن  0.03كما تدل النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة المحسѧوبة

 تѧأثير إيجѧابي أنѧه يوجѧد" تفѧرض التѧيالصفرية ونقبل الفرضية البديلѧة  الفرضية ولهذا نرفض  0.05المحدد
 .في صدق الفرضية الفرعية الثانيةنوهذا ماي .دة الخدمة المصرفيةجوعلى  لتنظيم الإلكتروني

  
جѧѧودة الخدمѧѧة علѧѧى  لتوجيѧѧه الإلكترونѧѧي تѧѧأثير إيجѧѧابي يوجѧѧدلا : اختبѧѧار الفرضѧѧية الفرعيѧѧة الثالثѧѧة : ثالثѧѧا

 المصرفية
  نتائج الفرضية الفرعية الثالثة) : 17(جدول رقم 

Model  Ardized coefficients   ةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالقيم
 Tالجدولية

Sig مستوى
 المعنوية

R لѧѧѧѧمعام
 الإرتباط

R 
Square  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الخطѧѧا  B  Std.Error التحديد

  الإحصائي
(Contant) - 0.69 3.38 0.02 0.45 0.20  

AXE1.3 0.52 0.16 2.68  0.01 

A:  Predictors (Contant AXE 1.3       
Dépendent variable: AXE 2   

  spssلاعتماد على مخرجات باتين من إعداد الطالب: المصدر 
AXE1.3   :التوجيه الإلكتروني                           AXE.2 :جودة الخدمة المصرفية  
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  التعليق 
توضح النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن درجة الارتباط بѧين المتغيѧر المسѧتقل ، والمتغيѧر التѧابع هѧو 

% 20، بمعنѧي أن   %  0.2فقѧد بلغѧت قيمتѧه  Rلتحديد وهي درجة ارتباط مرتفعة جدا ، أما معامل ا%  45
من التباينات ترجع إلى عوامل لѧم %  80أي المتغيرات المستقلة ،  الإنحدارمن التباينات التي يفسرها نموذج 

  . يتم إدراجها في النموذج
مسѧتوى   ، وهѧي أقѧل مѧن 0.01المحسѧوبة لاه أن مستوى الدلالة كما تدل النتائج الواردة في الجدول أع

تѧأثير  يوجѧدأنѧه  " تفرض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة  التي ولهذا نرفض. 0.05 الدلالة المحدد
 .في صدق الفرضية الفرعية الثالثةنوهذا ماي .جودة الخدمة المصرفيةعلى  التوجيه الإلكتروني إيجابي

  
 .جودة الخدمة المصرفيةعلى  ابة الإلكترونيةالرقأثر لا يوجد :  الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  :رابعا

  الرابعةنتائج الفرضية الفرعية ) : 18(جدول رقم 
Model Ardized coefficients T Sig R R 

Square  
 B  Std.Error  

(Contant) -  0.69 3.33 0.001 0.33 0.20 

AXE1.4 0.44 0.10 2.55 0.02 
A:  Predictors (Contant AXE 1.4       

Dépendent variable: AXE 2 

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 
AXE1.4   :الإلكترونية الرقابة                        AXE.2 :جودة الخدمة المصرفية  

  التعليق
توضѧѧح النتѧѧائج الѧѧواردة فѧѧي الجѧѧدول أعѧѧلاه أن درجѧѧة الارتبѧѧاط بѧѧين المتغيѧѧر المسѧѧتقل ، والمتغيѧѧر 

 20 ، بمعنѧي أن% 0.20فقد بلغت قيمتѧه  Rوهي درجة ارتباط مرتفعة ، أما معامل التحديد % 33لتابع هو ا
من التباينات ترجع إلى عوامل %  80أي المتغيرات المستقلة ،  الإنحدارمن التباينات التي يفسرها نموذج % 

  . لم يتم إدراجها في النموذج
مسѧتوى ، وهѧي أقѧل مѧن  0.02علاه أن مستوى الدلالة المحسѧوبةكما تدل النتائج الواردة في الجدول أ

تѧأثير  يوجدأنه  " تفرض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة  التي ولهذا نرفض.  0.05الدلالة المحدد 
 .وهذا ماينفي صدق الفرضية الفرعية الرابعة .جودة الخدمة المصرفيةعلى  للرقابة الإلكترونية إيجابي
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  اختبار الفرضية الرئيسية : الفرع الثاني 
  .تأثير إيجابي للإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية يوجد لا :اختبار الفرضية الرئيسية 

  
  

  نتائج  اختبار الفرضية الرئيسية): 19(الجدول رقم 
Model Ardized coefficients  

 
T 

 
 

Sig 

 
 
R 
 

 
 R Square  

 
 

Sig B  Std. 
Erreur  

(Contant) -  0.64 0.72-  0.47 

0.83  

 

.
0.7  

  
  

 

 
0.00  

  
 

AXI1.1 0.61 0.11 5.01 0.000 

AXI1.2 0.35 0.11 3.23 0.003 

AXI1.3 0.21 0.12 1.722 0.09 

AXI1.4 0.33  0.50  0.12  0.002  

A:  Predictors (Contant AXE1.4  )  
Dépendent variable 

  spssبالاعتماد على مخرجات  تينإعداد الطالبمن : المصدر 
AXE1.1 : النخطيط الإلكترونيبعد  
AXE1.2 :بعد التنظيم الإلكتروني  
AXE1.3 : التوجية الإلكترونيبعد                               AXE.2 :جودة الخدمة المصرفية  
AXE1.4 : الرقابة الإلكترونيةبعد                                

  
  التعليق

% 83أن درجѧة الارتبѧاط بѧين المتغيѧر المسѧتقل والمتغيѧر التѧابع هѧو  أعѧلاه توضح مѧن الجѧدول 

أن  بمعنѧى، % 70فقѧد بلغѧت قيمتѧه  Rوهي درجة ارتباط مرتفعة جدا ، وهو ما يؤكده أيضѧا معامѧل التحديѧد 
  .سبة مقبولة أي المتغيرات المستقلة وهي ن الإنحدارمن التباينات التي يفسرها نموذج %  70

تهدف معرفة فيما كان الانحدار معنوي ، بمعني أن المتغيرات المستقلة مجتمعة لها تأثير معنوي 
للتأكد  tتختلف عن الصفر نلجأ إلى اختبار  الإنحدار، حيث توجد على الأقل واحدة من معلمات  الإنحدارعلى 

يعنѧى رفѧض فرضѧية العѧدم وقبѧول الفѧرض ، ممѧا 0.000مسѧتوى المعنويѧة الѧذي بلѧغ  مايؤكدهمن ذلك ، وهو 
صѧѧدق  مѧѧاينفيوهѧѧذا . جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفيةعلѧѧى  لѧѧلإدارة الإلكترونيѧѧةيوجѧѧد تѧѧأثير إيجѧѧابي  "البѧѧديل أنѧѧه

 .الفرضية الرئيسية
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  :خلاصة الفصل الثالث

  :في يمكن تلخيصهإن أهم ما جاء في هذا الفصل 

حيѧث تѧم ، –فѧرع خنشѧلة  –الصѧندوق الѧوطني لتѧوفير والإحتيѧاط فѧي مؤسسѧة تم إجراء الدراسة الميدانية      
  . مهامها التطرق إلى الجانب النظري من حيث النشأة والتطور ومن حيث هيكلها التنظيمي، وكذا معرفة 

الأدوات الإحصѧѧائية المتمثلѧѧة فѧѧي التكѧѧرارات والنسѧѧب المئويѧѧة لوصѧѧف دراسѧѧة تѧѧم اسѧѧتخدام بعѧѧض الللقيѧѧام ب    
   .ختبار العينةلاة لأفراد العينة، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، الخصائص الشخصي

الإنحѧѧدار وذلѧѧك بالإعتمѧѧاد علѧѧى نظѧѧام الحزمѧѧة الإحصѧѧائية للعلѧѧوم الفرضѧѧيات تѧѧم اسѧѧتخدام معامѧѧل  و لإختبѧѧار
، وذلѧك للتأكѧد مѧن مؤسسѧة محѧل الدراسѧةوذلك من خѧلال توزيѧع الاسѧتبيان علѧى مѧوظفي  SPSSالإجتماعية 

 .ى تحقق الفرضياتمد
تحسѧѧين جѧѧودة محѧѧل الدراسѧѧة تسѧѧاهم فѧѧي  المؤسسѧѧةتأكѧѧد أن  الإسѧѧتبيانمѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل عبѧѧارات محѧѧوري      

تطبيѧق هѧذه سѧعيها جاهѧدة علѧى  ذلѧك مѧن خѧلال ، تطبيѧق نظѧام الإداة الإلكترونيѧةمن خلال  الخدمة المصرفية
  .الأخيرة 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  



 خاتمة

64 

مسѧѧاهمة الإدارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي الأهميѧѧة ، ألا وهѧѧو البحѧѧث تѧѧم معالجѧѧة موضѧѧوع بѧѧالغ  ال هѧѧذمѧѧن خѧѧلا
 تѧدخل التѧي الجوانѧب مѧن العديѧد إلى الدراسة هذه خلال من التطرق تم، حيث تحسين جودة الخدمة المصرفية

جودة  تقييم إلى الإضافةب وأبعادها الإدارة الإلكترونية الدراسة تناولت بحيث ، الإدارة الإلكترونية إطار ضمن
 إدراج هѧو هѧذا كѧل مѧن الغѧرض وكѧان الإدارة الإلكترونيѧةأهѧداف و ةأهميѧ إلѧى ،بالإضѧافة الخدمة المصرفية
 الدراسة؛ متغيرات بين الرابطة والعلاقة الدراسة اتجاه توضيح أجل من للدراسة الجانب المفاهيمي
، تم التعرض من خلالهѧا دراسѧة الحالѧة  مصرفيةجودة الخدمة العلى  الإدراة الإلكترونيةثر أولإبراز 

بعѧد تحليѧل مѧا جѧاء مѧن إجابѧات فѧرع خنشѧلة  –الصندوق الѧوطني لتѧوفير والإحتيѧاط مؤسسةموظفي عينة من 
  .لات الفرعية التي وضعت لهذا البحثوأفراد العينة على أسئلة الاستبيان ، واختبار الفرضيات وصحة التساؤ

 .تنتائج اختبار الفرضيا: أولا
 : عليها، توصلنا إلى ما يلي الإعتمادمن خلال الفرضيات التي تم 

جѧودة الخدمѧة علѧى  لتخطيط الإلكترونيلتأثير إيجابي  يوجد لا": فرضية الفرعية الأولىلل "بالنسبة .1
  ". المصرفية

،  0.05 ، وهѧي أقѧل مسѧتوى الدلالѧة المحѧدد0.000ّمستوى الدلالة المحسوبة أثبت نتائج الفرضية أن   
لتخطѧيط وهذا ماينفي صѧدق الفرضѧية الفرعيѧة الأولѧى وقبѧول فرضѧية البديلѧة القائلѧة أن هنѧاك علاقѧة إيجابيѧة 

  .جودة الخدمة المصرفيةعلى الإلكتروني 
جѧѧودة الخدمѧѧة علѧѧى  لتنظѧѧيم الإلكترونѧѧي تѧѧأثير إيجѧѧابي يوجѧѧدلا :فرضѧѧية الفرعيѧѧة الثانيѧѧةبالنسѧѧبة لل. 2

  .المصرفية
 0.05، وهѧي أقѧل مѧن مسѧتوى الدلالѧة المحѧدد0.03 مسѧتوى الدلالѧة المحسѧوبةلفرضية أن أثبت نتائج ا       

لتنظѧيم  تѧأثير إيجѧابيأنѧه يوجѧد "وهذا ماينفي صدق الفرضية الفرعيѧة الثانيѧة و قبѧول فرضѧية البديلѧة القائلѧة 
  .جودة الخدمة المصرفيةعلى  الإلكتروني

لتوجيѧѧه الإلكترونѧѧي علѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة  تѧѧأثير إيجѧѧابي دلا يوجѧѧأنѧѧه   بالنسѧѧبة للفرضѧѧية الفرعيѧѧة الثالثѧѧة.3
  ".المصرفية

و .  0.05مسѧتوى الدلالѧة المحѧدد  ، وهي أقل من0.01مستوى الدلالة المحسوبةأثبت نتائج الفرضية أن    
 تѧأثير إيجѧابي يوجѧدأنѧه  " تفѧرض الفرضѧية البديلѧة التѧي هذا ما ينفي صدق الفرضية الفرعية الثالثѧة و قبѧول

   .ة الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفيةلتوجي
  
  
  

لرقابѧѧة الإلكترونيѧѧة علѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة  تѧѧأثير إيجѧѧابي لا يوجѧѧد أنѧѧه بالنسѧѧبة للفرضѧѧية الفرعيѧѧة الرابعѧѧة .4
  ".المصرفية

.  0.05مسѧتوى الدلالѧة المحѧدد ، وهѧي أقѧل مѧن0.02مسѧتوى الدلالѧة المحسѧوبةأثبت نتѧائج الفرضѧية أن    
 تѧأثير إيجѧابي يوجѧدأنѧه " تفѧرض الفرضѧية البديلѧة التѧي وقبول الرابعةالفرضية الفرعية  وهذا ما ينفي صدق

   .لرقابة الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية
  .جودة الخدمة المصرفيةعلى  الإدارة الإلكترونيةتأثير إيجابي  يوجد لا :فرضية الرئيسية بالنسبة لل .5

مسѧتوى الدلالѧة  ، وهѧي أقѧل مѧن0.000 مسѧتوى الدلالѧة المحسѧوبةلѧى أن أثبت نتѧائج الفرضѧية الرئيسѧية ع    
الإدارة تѧѧأثير إيجѧѧابي  أنѧѧه يوجѧѧدوهѧѧذا مѧѧا ينفѧѧي صѧѧدق الفرعيѧѧة الرئيسѧѧية والبديلѧѧة التѧѧي تفѧѧرض 0.05المحѧѧدد 

 .في صدق الفرضية الرئيسيةنوهذا ماي. الإلكترونية على جودة المصرفية
   النتائج العامة للبحث: ثانيا 
 ر الإدارѧن العناصѧة مѧا(ة الإلكترونية تتوفر على مجموعѧوب ولواحقهѧزة الحاسѧبكات،البرمجيات،,أجهѧالش 

 .التي تساعد المؤسسة في أداء أعمالها ووظائفها الإدارية ،)وقواعد البيانات،الكوادر البشرية
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 تفيدين مباѧى المسѧدمات إلѧدم خѧة تقѧل أي مؤسسѧم العمѧادة حجѧدون تعمل الإدارة الإلكترونية على زيѧرة بѧش
 . اتصالهم بالموظفين والإداريين وفي هذه الحالة يقلل من مظاهر الفساد الإداري

 ،املات  من فوائد الإدارة الإلكترونية تبسيط الإجراءاتѧاز المعѧي إنجѧوح فѧواختصار الوقت والدقة والوض
 .الإدارية المختلفة

  م  عتبارالإتم التوصل الى أن جودة الخدمات المصرفية الأمثل تأخذ بعينѧي تѧدمات التѧودة الخѧاد جѧل أبعѧك
  .واستعراضها، فجودة الخدمات المصرفية تعني التميز عن باقي الخدمات الأخرى

  عن باقي خدمات القطاعات الأخرىتميز خدماتها التيتساهم البنوك في توفير مجموعة من الخصائص.  
   المصرفيينتساهم الخدمات المصرفية الالكترونية على تسهيل العمل والتعامل. 
   ق الإدارةѧѧى أن تطبيѧѧة إلѧѧتهدفة للدراسѧѧة المسѧѧدت الفئѧѧةأكѧѧي الإلكترونيѧѧال فѧѧكل فعѧѧاهم بشѧѧودة  تسѧѧين جѧѧتحس

 .الخدمات المصرفية المقدمة
  وجودة الخدمات المصرفيةالتخطيط الإلكتروني الإلكترونيةتوجد علاقة ارتباط بين البعد الأول للإدارة ،. 
  دѧѧѧين البعѧѧѧاط بѧѧѧة ارتبѧѧѧد علاقѧѧѧلإدارة توجѧѧѧاني لѧѧѧةالثѧѧѧي( الإلكترونيѧѧѧه الإلكترونѧѧѧدمات )التوجيѧѧѧودة الخѧѧѧوج ،

 .المصرفية
  وجودة الخدمات المصرفية)التنظيم الإلكتروني( الإلكترونيةتوجد علاقة ارتباط بين البعد الثالث للإدارة ،. 
 المصرفية ة الخدمات، وجود)الرقابة الإلكترونية( الإلكترونيةوجد علاقة ارتباط بين البعد الرابع للإدارة ت. 
  

  توصيات الدراسة: ثالثا
  نѧديهم عѧرفية لѧة والمصѧة الماليѧة الثقافѧة لتنميѧرفية الإلكترونيѧدمات المصѧتحسيس العملاء بمزايا الخ

  .طريق تأمين كل التحويلات المصرفية ضد أعمال القرصنة وخاصة ما تعلق بجرائم تبييض الأموال 

 ها بالعنصر البشري عن طريق تد الإرتقاءѧي يفرضѧس التѧي الأسѧى تبنѧرفية علѧارات المصѧريب الإط
  . تطبيق الإدارة الإلكترونية عند تقديم الخدمة المصرفية 

  رفيةѧѧدمات المصѧѧل الخѧѧة لعمѧѧريعات تنظيميѧѧدار تشѧѧلال إصѧѧن خѧѧواء مѧѧة ،سѧѧة قويѧѧة تحتيѧѧوفير بيئѧѧت
وخصوصѧية هѧذه الخѧدمات الإلكترونية ،أو من خلال إصدار تشريعات عقابية ردعية في حالة الإخѧلال بѧأمن 

  . المصرفية  
  آفاق الدراسة: رابعا

 بعѧض نقتѧرح فإننѧا لѧذى أخѧرى جوانѧب من دراسته ويمكن وعميق واسع البحث مجال أن الأخير في رنشي   
  : يلي كما مستقبلية لبحوث عناوين تكون أن يمكن والتي البحث بموضوع الصلة ذات المواضيع

 .تحسين جودة الخدمات المصرفيةمساهمة الرقابة الإلكترونية في  -
 واقع الإارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية -
 .متطلبات تحسين الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية -
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  الكتب:أولا
مس، القѧاهرة، ، مكتبѧة عѧين ش1ѧط النظريѧة والتطبيѧق،"التسѧويق أحمد جبѧر ، طلعѧت أسѧعد عبѧد الحميѧد،  .1

  .1986مصر، 
، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، عمان ، د س ن 1، طمبادئ الإدارة الإلكترونية أحمد فتحي الحيت ، .2
.  

، دار إثѧѧѧѧراء للنشѧѧѧѧر والتوزيѧѧѧѧع، 1، طتسѧѧѧѧويق الخѧѧѧѧدمات المصѧѧѧѧرفيةأحمѧѧѧѧد محمѧѧѧѧود الزامѧѧѧѧل وآخѧѧѧѧرون،  .3
  .1999مصر،

، دار الثقافѧѧة 1، طة الإلكترونيѧѧة بѧѧين النظريѧѧة والتطبيѧѧقالحكومѧѧأسѧѧامة أحمѧѧد المناعѧѧة جѧѧلال محمد الزغبѧѧي،  .4
  .2013والتوزيع، عمان، الأردن،  للنشر

دراسѧة  -أثѧر الوسѧائل الالكترونيѧة علѧى مشѧروعية تصѧرفات الإدارة القانونيѧةأمل لطفي حسن جاب الله ، .5
  .، مصر 2013الفكر الجامعي الاسكندرية،  ، دار1ط، -مقارنة

  .2005، دار حامد للنشر والتوزيع، عمّان، الأردن، 1، طق المصرفيالتسويتيسير العجارمة،  .6
، الوراق للنشر والتوزيع ، 1، طالمتطلبات –الخصائص  -الإدارة الالكترونية المفاهيم حسين محمد الحسن،  .7

  .2011الأردن ، عمان
  . 2009، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، عمان،1، طالإدارة الإلكترونيةحمد سمير أحمد،  .8
دار اليѧازوري العلميѧة للنشѧر  ،1ط ،-مѧدخل شѧامل -مبادئ التسѧويق الحѧديثحميد الطائي وبشير العلاق،  .9

  .2009والتوزيع، عمّان، الأردن ، 
دار المنѧاهج للنشѧر ،  SPSS طѧرق الإحصѧاء تطبيقѧات اقتصѧادية وإداريѧة  باسѧتخدام :شفيق العتѧوم  .10

  .2008والتوزيع ، عمان ، الأردن، 
دار وائѧل للنشѧر، عمѧّان، الأردن، ، 1ط، التسويق المصرفي بين النظريѧة والتطبيѧقو تاية، صباح محمد أب .11

2008.  
  .2013عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع، الأردن،، 1طالحكومة الإلكترونية،  صدام الخمايسية، .12
اليѧѧازوري، ، دار 1، طالحكومѧة الإلكترونيѧة النمѧѧاذج والتطبيقѧات والتجѧارة الدوليѧةصѧفوان المبيضѧين،  .13

  .2011عمان، الأردن،
مؤسسѧѧة الثقافѧѧة الجامعيѧѧة  ،1ط ،التسѧѧويق المصѧѧرفي وسѧѧلوك المسѧѧتهلكصѧѧفيح صѧѧادق و أحمѧѧد يقѧѧور،  .14

  .2010للنشر، مصر، 
الحكومة الإلكترونية ثورة المقѧرن الحѧادي والعشѧرين فѧي تطѧوير  طلال بن عبد الله ، حسين الشريف، .15

  .2011، المكتب الجامعي الحديث، 1، طلسعوديةالإدارة العامة تجربة المملكة العربية ا
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  الملحق الأول
  
  

 الجمهوريــة الجزائريــة الديمقراطيــة الشعبيــة

  -خنشلـــة- عبـاس لغـرور: جامعــة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  ستبيـــــــــــــانالإ

بحث  ستبيان الذي نظم من أجل تقديمهذا الإلوضع يشرفني أن أتقدم لسيداتكم المحترمة 
  :تحت عنوانإقتصاد نقدي ومالي لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر تخصص 

دراسة حالة البنك  –مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية 
  -الوطني للتوفير والاحتياط وكالة خنشلة 

جابة بكل سرية المعلومات واستخدامها بغرض البحث العلمي فقط، وأرجوا الإم نضمن لكل
  .موضوعية وذلك لتأثير إجابتكم على نتائج الدراسة

  وفي الأخير شكرا لكم على تشجيع البحث العلمي ودعم مسيرة العلم

  

  :              الدكتورالأستاذ  إشراف                                     :                  تينإعداد الطالب
  نور الدين أوعقاب  -                                        بوسالم مريم                  -
  حصروري صباح -
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  في الخانة المناسبة ) x (ضع العلامة 

  بيانات شخصية : القسم الأول
                  ذكر                       أنثى                   :الجنس .1

  فما فوق  45سنة              45-30ة              سن 30أقل من : حسب العمر. 2

            سنة [15-20]              سنة[10-15]              سنة[10-05]  :حسب الخبرة. 3

  سنة فأكثر 20

  ليسانس                      أخرى         : حسب المؤهل العلمي. 4

  أخرى      رئيس مكتب     صلحة  رئيس م   مدير وكالة   :الوظيفةحسب  .5
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  .فقرات الاستبيان: القسم الثاني
 ةنة المناسبفي الخا ) x (ضع العلامة 

  الإلكترونيةالإدارة : المحور الأول
الر
  قم

موافق   العبارات 
  بشدة

 موافق
  

غير    محايد 
  موافق 

غير 
موافق 

  بشدة
  لكترونيالتخطيط الإ: البعد الأول

يسѧѧѧعى الموظفѧѧѧون بالبنѧѧѧك الاكتسѧѧѧاب العديѧѧѧد مѧѧѧن خبѧѧѧرات   01
  التخطيط الالكتروني

          

يقѧѧѧوم موظفѧѧѧون البنѧѧѧك بѧѧѧالتخطيط لأداء العمѧѧѧل المكلفѧѧѧون بѧѧѧه   02
 ً   .الكترونيا

          

يساهم موظفوا  بنككم فѧي وضѧع الخطѧط المسѧتقبلية للتطѧوير   03
  .يةبالرجوع إلى المعلومات الالكترون العمل الإداري

          

  التنظيم الإلكتروني: البعد الثاني

كل موظف في بѧنككم يمѧارس مهامѧه بوضѧوح فѧي تخصѧص   04
 .عمله الكترونيا

          

موظفѧѧوا بѧѧنككم  يسѧѧتخدمون مهѧѧارات تنظѧѧيم العمѧѧل اليѧѧومي   05
 .الكترونيا

          

           .موظفوا بنككم يطبقون اللوائح والأنظمة الكترونيا  06

07  ѧنككم يسѧوا بѧف موظفѧي لمختلѧيف الكترونѧام أرشѧتخدمون نظ
 الإجراءات والعمليات 

          

  التوجيه الإلكتروني:   البعد الثالث
يوفر موظفوا بنككم البيانات والمعلومات بسهولة الزبائن من   08

 خلال الحاسوب
          

يعتمѧѧد موظفѧѧوا بѧѧنككم فѧѧي عملهѧѧم علѧѧى مصѧѧادر المعلومѧѧات   09
 الإداري والاتصال المتاحة الكترونيا لتسهيل العمل

          

يستعين موظفوا بنككم ببرامج الاتصال الالكترونية مѧع كافѧة   10
 المعنية لتسهيل عملية التوجيه الجهات

          

  الإلكترونيةالرقابة : البعد الرابع
يقѧѧوم المسѧѧؤولون بالبنѧѧك بمراقبѧѧة ومتابعѧѧة الأعمѧѧال اليوميѧѧة   11

 .الكترونيا
          

           ظام رقابة الكترونييستخدم مدراء البنك ن  12
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 جودة الخدمة المصرفية: المحور الثاني 

  
  

   
  
  
  
  

  .شكرا جزيلا لتعاونكم معنا في هذه الدراسة
  
  
  

  

 

  
  

    

  

غيѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
موافѧѧѧق 

  بشدة

غيѧѧѧѧѧر 
مѧѧѧѧواف

  ق

موافق   موافق  محايد  
  بشدة

  رقم  العبارة 

 01 يتم تقديم الخدمة في المواعيد المحددة بشكل منظم في البنك 

 02 يحتوي  البنك على تجهيزات ومعدات نوعية متطورة 

 03 يؤدي البنك  الخدمة  بشكل فوري 

الاسѧѧѧتعداد دائѧѧѧم للاسѧѧѧتجابة لطلبѧѧѧات المسѧѧѧتفيدين مѧѧѧن طѧѧѧرف  
 .موظفي بنككم

04 

انشѧѧغال المѧѧوظفين بالأعمѧѧال الداخليѧѧة لا يمعѧѧنهم   مѧѧن تأديѧѧة  
 .الخدمة في البنك  لحداثتها

05 



 

  

  
   :ملخص

هدف الدراسة التعرف على مѧدى تѧأثير اسѧتخدام الإدارة الالكترونيѧة فѧي تحسѧين الخѧدمات المصѧرفية فѧي ت    
، ولتحقيق أهداف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنهج الوصѧفي بنك الصندوق الوطني لتوفير والاحتياط وكالة خنشلة

لبيانات ومن ثم معالجتها عن طريѧق اسѧتخدام برنѧامج الحѧرم التحليلي، من خلال الاستبانة كأداة رئيسية جمع ا
 ، وقد تم التوصل إلى أن الإدارة الالكترونية تساهم بشكل فعال)spss( الإحصائية العلوم الاجتماعية  برنامج

 .في مؤسسة محل الدراسةبأبعادها في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
، التخطيط الإلكتروني، الرقابة الجودة الخدمات المصرفيةالإدارة الالكترونية، : الكلمات المفتاحية

 .الإلكترونية

      

Summary 

      The study aims to identify the extent of the impact of the use of electronic 
management in improving banking services at the National Fund for Savings and 
Reserve Bank, Khenchela Agency. To achieve the objectives of the study, the 
descriptive and analytical approach was used, through the questionnaire as the 
main tool for collecting data and then processing it by using the Al-Haram 
Statistical Program, Social Sciences Program. (spss), it has been concluded that 
electronic management contributes effectively 

With its dimensions in improving the quality of banking services in the institution 
under study. 

Keywords: electronic management, quality banking services, electronic 
planning, electronic control. 

  


