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 اىداء 

لى امتي حموخني وى لى امتي وىبت فلذة هبدىا كل امؼطاء والحنان، ن ػلى وىنا  لى ، ا  ا 

، امتي ضبرت ػلى كل شيء وكاهت دغواىا لي بامخوفيق ثدبؼني خطوة خطوة في عملً

هبع الحنان " أ مي " جزاىا الله غني ، ا لى من ارتحت كللٌ ثذهرت ابدسامتها في وجهي 

 . خير الجزاء في الدارين

ا لى من ، حربيتي وثؼويم  وكان غرق جبينو منير دربي ا لى الذي كان له امفضل في

 أ بي امغالي  أ طال الله في عمره.: ا لى مدرس تي ال ولى في الحياة، جشرفت بحمل اسمو

هيهلٌ أ ىدي عملً ىذا مكي أ دخل ػلى كوبهلٌ شيئا من امسؼادة ا لى من حمونا رحم  . ا 

خوتي وأ خواتي حفظيم، واحد وثلاسمنا الحياة بحووىا ومرىا ا لى كل ضديلاتي ، الله ا 

ا لى كل من جمؼني بهم املدر وسررت ، وأ خص بالذهر من شارهوني الحياة الجامؼية

 .. . . ا لى كل من هم في ذاهرتي ولم تحمويم مذهرتي. بمؼرفتهم في حياتي

 . أ ىدي عملً ىذا

 

 ش باحي حورية

  



 وثلدير شكر
 

تمام انويم لك الحمد وامشكر نلٌ ينبغ  لجلال وجهم وغظيم سوط اهم ػلى ثوفيل  في ا 

، وامطلاة وامسلام ػلى خير خوق الله هبينا محمدا غبده ورسوله، ىذا امؼمل المخواضع

، من منطوق ىذا مخوجيو امنبوي ، ،املائل " لا يشكر الله من لا يشكر امناس "

لى أ س خاذي امفاضل الدنخور "زمالة ، امشريف أ ثلدم بجزيل امشكر وفائق الا حترام ا 

نلٌ ،  حكرمو بالا راا  ػلى ىذا امؼمل وثلدمهو نوخوجيهات وامنطاح  امليمةعمر " ػلى

دارة كلية امؼووم الا كذطادية وامخجارية وػووم  لى جميع طاقم ا  أ ثلدم بوافر امشكر ا 

نلٌ أ شكر جميع أ ساثذتي في ، امدس يير وػلى رأ سيم عميدة امكلية الدنخورة "شيذة "

 . خبراتهم وخلاضة مؼرفتهم في ىذه الجامؼة كل مراحل الدراسة الذين كدموا حطيلة

بخميس   BADRنلٌ لا يفوثني أ ن أ شكر كل امؼاموين في بنم امفلاحة وامخنمية امريفية

 . موياهة ووكامخو امخابؼة له

تمام ىذا الجيد ومو بنطيحةأ و  وكل من ساهم من كريب دػاء ضالح أ و  بؼيد في ا 

 جزاهم الله غني خير الجزاء.

  



 ممخص
التي أصبحت ىذه ، الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةىدفت 

ومنو تم تحديد الإطار المفاىيمي لمخدمات ، الأخيرة من أىم الموارد التي يجب حيازتيا في المؤسسات المصرفية
اسة مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة بالإضافة إلى إدراج  دراسة ميدانية لدر ، المصرفية الإلكترونية

ولمتحقق من ذلك أجريت دراسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، الخدمات المصرفية من خلال أبعاد ىذه الأخيرة
BADR  اعتمد فييا الاستبيان كأداة لجمع البيانات وبرنامج ، وكالة خميس مميانةspss  لتحميل النتائج .  

صمت الدراسة إلى أن الإدارة الإلكترونية تساىم بدور كبير في تحسين جودة الخدمة المصرفية بمختمف وقد تو 
وىذا ما يساعد البنوك عمى ، أبعادىا وذلك بالاعتماد عمى مؤشرات التحميل الإحصائي في اختبار فرضيات الدراسة

ي وسائل تقديم الخدمة الإلكترونية وليس الرفع من أداء خدماتيا عمى الرغم من وجود بعض المخاطر المتمثمة ف
الاىتمام بمبدأ التحسين المستمر في كافة : أىميا اقتراحاتوبناءً عمى النتائج تم تقديم ، طبيعة الخدمة في حد ذاتيا

والارتقاء بنقاط القوة ، المجالات ذات العلاقة بجودة الخدمة وذلك لضمان معالجة نقاط الضعف التي يتم اكتشافيا
 . بة التقدم العممي المستمرلمواك

 الإدارة، الإدارة الالكترونية، جودة الخدمة، الخدمات المصرفية الكممات المفتاحية:
Abstract 

The study aimed to know the extent of the contribution of electronic management to improving the 

quality of banking services, which the latter has become one of the most important resources that must 

be possessed in banking institutions, and from which the conceptual framework of electronic banking 

services was determined, in addition to the inclusion of a field study to study the extent of the 

contribution of electronic management to improving the quality of Banking services through the 

dimensions of the latter, and to verify this, a study was conducted at the Bank of Agriculture and Rural 

Development BADR, Khemis Miliana Agency, in which the questionnaire was adopted as a tool for 

data collection and the spss program to analyze the results. 

The study concluded that e-management plays a major role in improving the quality of banking service 

in its various dimensions, by relying on indicators of statistical analysis in testing the hypotheses of the 

study. The nature of the service in itself, and based on the results, recommendations were made, the 

most important of which are: Paying attention to the principle of continuous improvement in all areas 

related to service quality in order to ensure that the weaknesses that are discovered, and upgrading the 

strengths to keep pace with continuous scientific progress 

Keywords: management, electronic management, service quality, banking services 
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 :توطئة

ولعل أىم ىذه التغيرات ثورة تكنولوجيا المعمومات ، في مختمف جوانب الحياة الانسانيةشيد العصر الحديث تغيرات 
والاتصال التي تعتبر من أىم سمات العصر الحديث التي تأثر بيا الناس وبدأوا التعامل عمى أساسيا نظرا لمزاياىا 

اعية والثقافية، والبنوك واحدة من حيث أثرت عمى مختمف الجوانب الاقتصادية والاجتم، من ناحية السرعة والتكمفة
 . القطاعات التي امتد إلييا ىذا التطور

حيث أدت التطورات في مجال ، تعد الإدارة الالكترونية من ثمار المنجزات التقنية في العصر الحديث       
ومع تزايد عمميات ، ةالاتصالات إلى التفكير الجدي من قبل الدول والحكومات في الاستفادة من منجزات الثورة التقني

التجارة الالكترونية أصبح الاحتياج كبيرا لنوعية جديدة من البنوك غير التقميدية تتجاوز نمط الأداء الاعتيادي ولا 
وقت محدد وكنتيجة لمنمو المتسارع لتكنولوجيا المعمومات والاتصال جاءت البنوك الالكترونية أو  تتقيد بمكان معين

 . المكانو  في تقديم خدمات متنوعة وبتكاليف منخفضة مختصرة الوقت التي ساىمت وبشكل فعال

ومن خلال ىذا المنطمق تعد جودة الخدمات المصرفية عنصرا فعالا لمنجاح في الاعمال المصرفية إلى جانب     
 . فكرة بروز البنوك الالكترونية

مختمف الانظمة في الحقيقة ماىي إلا شبكة الانترنت و ، شبكات اتصال، لكن التكنولوجيا وما تتضمنو من آلات
مجموعة من الادوات التي يمكن استخداميا في إنجاز أي عممية مصرفية فالغابة الاساسية أبعد من أن تكون تقنية 
يستخدميا المصرف بشكل آلي فيو ييدف إلى تحسين وتطوير الخدمات المصرفية التي تؤدي بدورىا إلى تحقيق 

 . رضا العملاء

 : كن طرح الإشكالية التاليةومما سبق يم

 إلى أي مدى يمكن أن تساىم الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ؟

 . ولكي يتسنى لنا الاجابة عمى ىذا التساؤل سوف نستعين ببعض التساؤلات الفرعية

 ما المقصود بالإدارة الالكترونية ؟ وكيف تطورت ؟ -1
 لكترونية ؟ماىي متطمبات تطبيق الإدارة الإ -2
 ؟ وماىي آليات تطورييا فييا تتمثل أىم خصائص جودة الخدمات المصرفية ؟ -3

 : فرضيات الدراسة2- 

 : وللإجابة عمى ىذه التساؤلات المطروحة ارتأينا وضع بعض الفرضيات والتي ىي كما يمي

ير الييكل التنظيمي يتطمب تطبيق الإدارة الإلكترونية استقطاب أفضل الخبرات وتوفير الجو المناسب وتغي -1
 . وفق متطمبات الإدارة الالكترونية

 . العميل وثقتو بالمصارفأو  تؤدي جودة الخدمات المصرفية إلى ولاء الزبون -2
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وكالة   BADRتساىم الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  -3
 خميس مميانة. 

 أىمية الدراسة:-3

ومدى فاعميتيا ، كمن أىمية ىذه الدراسة من خلال ضرورة مسايرة القطاع البنكي لتطورات الخدمات المقدمةت  
بحيث تحقق لو جودة ستحسن من خدماتو المقدمة الحالية والمستقبمية وبالتالي إبراز الدور الذي تمعبو الإدارة 

 . المصرفي بالطرق الملائمة لذلك الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية واستفادة القطاع
 : أىداف الدراسة-4

تسعى ىذه الدراسة إلى إزالة الغموض حول مفيوم الإدارة الالكترونية كما تسعى إلى التعرف إلى الدرجة التي  -
 . وصمت إلييا تطبيق الإدارة الإلكترونية في البنوك

 . في البنوك معرفة العوائق التي تحول دون تطبيق الإدارة الالكترونية -

 التعرف  عمى أشكال الخدمة المصرفية عن طريق الإدارة الإلكترونية.-

 . إدراك اىمية تطبيق الإدارة الإلكترونية وتأثيرىا عمى أداء البنوك-

 . اكتشاف الدور الذي تمعبو الإدارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمات المصرفية-

 حدود الدراسة:-5

 . ب أن تشير لحدود زمانية ومكانيةكل دراسة محل بحث يج

 2022إلى غابة ماي  2022من فيفري : الحدود الزمانية 
 تبعا للإجراءات اليادفة إلى تطوير الإدارة الالكترونية في البنك نحب الدراسة تم اختيار : الحدود المكانية

 . ية البحثوذلك لمكشف والإجابة عمى إشكال، "البدر " البنك المعني كميدان مناسب لمدراسة
 : متغيرات الدراسة-6 

 : اعتمدت الدراسة السابقة عمى المتغيرين التاليين
 . المتغير المستقل: الإدارة الالكترونية -1
 تحسين جودة الخدمات المصرفية.: المتغير التابع -2
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 منيج الدراسة:-7

 بالنظر إلى طبيعة الموضوع محل الدراسة سيتم 

دراسة سيتم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي باعتباره المنيج الانسب بالنظر إلى طبيعة الموضوع محل ال
وذلك من خلال وصف متغيرات الدراسة المتمثمة في الادارة الالكترونية وجودة الخدمات المصرفية ، ليذه الدراسة

  . وكونو ييتم بالعلاقة بين ىذين المتغيرين

المعمومات و  المدعم بالاستبيان الذي يعد أداة من أدوات جمع البياناتكما سيتم الاعتماد عمى أسموب دراسة الحالة و 
 عن أراء الموظفين بخصوص جودة خدمة البنك في ظل الإدارة الالكترونية.

 
 
 



 

 

 الأول الفصل
 ماىية الإدارة الإلكترونية
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 تمييد:

التي تسعى جاىدة إلى رفع مستوى تمعات، لمجتعتبر تكنولوجيا المعمومات والمعرفة الركيزة الأساسية لمتقدم ونمو ا
يتم من خلالو نقل الإقتصاد إلى مسار نمو معيشة مواطنييا والإبتعاد عن دائرة التخمف إلى دائرة التنمية المستدامة 

يمكن أساسا عمى الصناعات عالية التكنولوجيا، والتي قتصاد الى مسار نمو مرتفع يتم من خلالو نقل الا والذي
ىذه الصناعات الجديدة أصبحت تدخل في إنتاج لأن بل لقيمة المضافة العالية فقط ليذه الصناعات، با ربطيا

ساعدت بشكل واضح في إدماج القائمين عمى انيا كما  .الكثير من السمع والخدمات التي تزداد أىميتيا ورواجيا
 .الإقتصاد العالمي، بعد أن أصبحت العولمة حقيقة مؤكدة

اين  التطورات التي شيدتيا الحواسيب وشبكات المعموماتويتبنى العالم حاليا إستراتيجية جديدة، تعتمد أساسا عمى 
تنتيي لإقتصاد الشبكي، الذي تدار كافة عممياتو عبر أنماط با الإستراتيجية إلى قيادة العالم إلى ما يسمى ىذه تيدف
صغيرة داخل المنظمات عمى شبكات ضخمة من المعمومات، تتضمن شبكات ويقوم آليات المعمومات والمعرفة  من

 عددة الجنسيات، وشبكات إقميمية ودولية وربطيا جميعابعة لمؤسسات وىيئات متتا وشبكات مترامية الاطراف،
خاصة بعد إنتشار  كما أن أحد سمات تطبيق الاعمال الالكترونية ،والمسماة الأنترنت ثر انتشارالشبكة الأكبا

ستخدام ول عديدة وبلا حدود لمدخ أبواباوتطوير أسس ومبادئ إدارة الأعمال قد فتحت في تغيير  اتياالأنترنت وا 
ضافة أنشطة جديدة إلى جالمستمر في مجالات  ديدة والمحافظة عمى الميزة التنافسية والتعامل مع مظاىر العولمة وا 

 .الأسواق الحالية والمرتقبة
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 ماىية الإدارة الإلكترونية : المبحث الاول

أحدثت نقطة نوعية في جميع مجالات الحياة وأخذت  بعد ظيور شبكة الانترنت العالمية في القرن العشرين والتي
مما جعل الناس يبحثون عن الانجاز السريع . التغيرات تتسارع خاصة في مجال تكنولوجيا الاعلام والاتصالات

وىذا ما جعل التقنيات تدخل في مجال الإدارة ليبرز مجموعة من المفاىيم والمصطمحات ، والدقيق في آن واحد
 . لإدارة الالكترونيةالجديدة منيا ا
 نشأة ومفيوم الإدارة الالكترونية: المطمب الاول

تعود نشأة الإدارة الإلكترونية كمفيوم حديث لنتاج تطور نوعي أفرزتو تقنيات : نشأة الإدارة الالكترونيةالفرع الاول: 
 ديثة في إدارة علاقات المواطنوازدياد الحاجة إلى توظيف التكنولوجيا الح، الاتصال الحديثة في ظل ثورة المعمومات

وربط الإدارات العامة والوزارات عبر آليات التكنولوجيا، وبالتالي التحول الجذري في مفاىيم الإدارة ، المؤسساتو 
 1التقميدية وتطويرىا.

ولم تصل إلى ، لقد ظير أول استخدام لمتقنية في أنشطة الحكومات وكان تطبيقيا بصورة مصغرة وبأساليب بسيطة
بولاية فموريدا الأمريكية في ىيئة البريد  1995حيث بدأت بالظيور في أواخر عام ، لصورة الرسمية إلا مؤخراا

ومفيوم الإدارة الالكترونية يدل عمى أن كل شخص يستطيع الحصول عمى الخدمات من خلال الحاسوب ، المركزي
 2دون الذىاب إلى المؤسسة "

كما أن الطبيعة التحويمية ، مفاىيم الثورة الرقمية تقودنا الى عصر المعرفة ومن ثم فالإدارة الالكترونية ىي أحد
ويعممون ويتبادلون العلاقات ، طريقة التي يتعامل بيا الناسالقوية ليذه التكنولوجيا أصبح ليا تأثيرا عميقا عمى ال

  3.الاجتماعية ويتواصمون في شتى بقاع العالم

 : ترونيةمفيوم الإدارة الالكالفرع الثاني: 

وىي طريقة ، مصطمحا حديثا نسبيا في مجال العموم الحديثة E-Managementيعتبر مصطمح الإدارة الالكترونية 
حديثة لإدارة منظمات الأعمال تعتمد بشكل أساسي عمى استخدام شبكة متقدمة للإتصالات لمبحث واسترجاع 

 . المعمومات من أجل دعم واتخاذ القرارات الفردية والتنظيمية

المعمومات ونظم البرامج المتطورة والاتصالات لمقيام بالوظائف و  والادارة الالكترونية تقوم عمى استخدام المعرفة
نجاز الأعمال التنفيذية واعتماد الأنترنت والشبكات الأخرى في تقديم الخدمات والسمع بصورة إلكترونية ، الادارية وا 

                                           
 .72، ص2013والتوزيع، الاردن،  ، عالم الكتب الحديث لمنشرالطريق نحو الاصلاح الاداري الحكومة الالكترونيةصدام خمايسة،  1
، مركز البحوث، معيد الادارة العامة، المممكة العربية السعودية، الادارة الالكترونية وآفاق تطبيقاتيا العربيةسعد غالب ياسين،  2

 .3، ص2005
 .3نفس المرجع السابق، ص  3
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ين في المنظمة وبين الاطراف الخارجية مما يساعد عمى اتخاذ القرارات بالإضافة إلى تبادل المعمومات بين العامم
 . ورفع كفاءات الأداء وفاعميتو

" العممية الادارية القائمة عمى : لقد تم تعريف الإدارة الالكترونية من طرف الدكتور نجم عبود نجم عمى أنيا
جيو والرقابة عمى المواد والقدرات الجوىرية لمشركة الإمكانات المتميزة للأنترنت وشبكات الأعمال في التخطيط والتو 

  1.والآخرين بدون حدود من أجل تحقيق أىداف الشركة "

أن مفيوم الإدارة الالكترونية جاء من خلال تطور عدة مفاىيم عمى مستويات مختمفة وىي   Sadowويرى 
  2:كالآتي

حيث صعدت ، ومات واستخداميا في إدارة المنظماتأن الإدارة الالكترونية ىي نتيجة تطور تكنولوجيا المعم  -
 . الإدارة الالكترونية وسطع نجميا في منتصف التسعينات

أن الإدارة الالكترونية ىي امتداد لمتطور التكنولوجي التاريخي في الإدارة بدأ منذ استخدام الآلة مكان العامل في  -
ذات أبعاد ى أن جعمت منياالأنترنيت شبكات أعمال وأنظمتو المختمفةإلالرقابة بمساعدة ومساندة الحاسوب 

 . تكنولوجية أكثر من أي مرحمة تاريخية تعاممت فييا الإدارة مع التكنولوجيا ووسائل الاتصال المختمفة

لقد حظي موضوع الإدارة الالكترونية بالاىتمام الواسع والذي انعكس إيجابا في تعدد التعريفات المقدمة ليذا المفيوم 
 : نيامن بي

الإدارة الالكترونية ىي الإدارة التي عمادىا استخدام الحواسيب وشبكات الأنترنت والإكسترانت والأنترنت التي توفر 
 المؤسساتو  المواقع الالكترونية المختمفة لدعم وتعزيز الحصول عمى المعمومات والخدمات وتوصيميا لممواطنين

  3.بعدالة عاليةالأعمال في المجتمع بشفافية وكفاءة عالية و و 

يرى بعض خبراء المعموماتية أن الإدارة باختصار ىي الأعمال الإلكترونية وأن الإدارة الإلكترونية تعني شيئا آخر 
وىذا الرأي الوجيو يحمل الكثير من عناصر التوصيف الدقيق لحدود ، غير إدارة وتوجيو وتنفيذ الأعمال الإلكترونية

  4.ية في قالب الأعمال ويفصميا بصورة غير مباشرة عن مجال الحكومة الإلكترونيةومجالات عمل الإدارة الإلكترون

                                           
 .160، ص 2009ممية لمنشر والتزيع، الأردن، ، د ط، دار اليازوري العالادارة والمعرفة الالكترونيةنجم عبود نجم،  1
، المنظمة العربية لمتنمية الادارية، أثر تطبيق وظائف الادارة الالكترونية في تعزيز فاعمية البنوك وكفائتياأحمد فتحي الحيث،  2

 .29، ص 2017مصر، 
، الجامعة 1/خاص، الجزء 14لمنصور، العدد ، مجمة االادارة الالكترونية وامكانياتيا في تحقيق الجودة الشاممةسحر قدوري،  3

 .175-157، ص 2016المستنصرية، 
 .25سعد غالب ياسين، مرجع سابق، ص  4



 ماىية الإدارة الإلكترونية                                      الفصل الأول

 8 

حلال المكتب الإلكتروني عن طريق  ىي أيضا حسب تعريف الدكتور السالمي " الاستغناء عن المعاملات الورقية وا 
معالجتيا حسب خطوات  الإستخدام الواسع لتكنولوجيا المعمومات وتحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية ثم

  1متسمسمة منفذة مسبقا"

تتيح الإدارة الإلكترونية المجال الواسع لجميع الإداريين في التعامل الفوري والآني مع بعضيم البعض لتحقيق 
  2.الأىداف المشتركة وضمان مصالح المنظمة والعملاء

رة الإلكترونية ىي الاستخدام الكفء والفعال الإدا: ومن خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاص التعريف التالي
مما يؤدي إلى إنجازىا ، الأعمال الإداريةو  لنظم المعمومات وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تنفيذ الميام

وتعمل عمى توفير الوقت والجيد وتبسيط الإجراءات مع ضمان خصوصية وأمن ، بسيولة ويسر ودقة عالية
 ". ق أىداف وتطمعات المنظمةالمعمومات من أجل تحقي

كما نستنتج أن مفيوم الإدارة الإلكترونية ىو مفيوم شامل يشمل الإدارة الإلكترونية لممؤسسات الحكومية ويسمى في 
الإدارة الإلكترونية المؤسسات غير الحكومية وفي ىذه الحالة ينقسم إلى قسمين ، أو ىذه الحالة الحكومة الإلكترونية

 .1تجارة إلكترونية كما ىو موضح في الشكل أو  جاريةإما أعمال غير ت

 

                 

 

 

 

 

 

 

 
 الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونيةو  : الفرق بين الأعمال الإلكترونية01رقم الشكل 

  .2006، القاىرة، مصر، 1المصدر: اليوش، أبو بكر محمود، الحكومة الالكترونية، مجموعة النيل العربية، ط 
  

                                           
 .32، ص 2008، د ط، دار وائل لمنشر، الأردن، الادارة الالكترونيةعلاء عبد الرزاق السالمي السميطي،  1
 .25، ص 2009لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، د ط، دار المسيرة الادارة الالكترونيةمحمد سيير أحمد،  2

 الإدارة الإلكترونية

 كترونيةلحكومة الاال لأعمال الالكترونيةا

 لأعمال غير التجاريةا التجارة الالكترونية
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 خصائص وعناصر الإدارة الإلكترونيةالمطمب الثاني: 
 خصائص الإدارة الإلكترونيةالفرع الاول: 

في ظل الإنتشار الواسع للإدارة الإلكترونية ومميزاتيا العديدة المبنية عمى استخدام تقنيات المعمومات والإتصال، 
 : ليتتسم بجممة من الخصائص وىي كالتا (ىذه الأخيرة)مما يجعميا 

 . إستعمال تكنولوجيا المعمومات وشبكات الإتصالات في أداء الأعمال وتقديم الخدمات -1
  1.تبسيط إجراءات العمل ووضوحيا وتقميل الإستعمال الورقي -2
 2.التركيز عمى الإجراءات التنفيذية والإنجازات -3
ة وشبكات الإتصالات والتي تعتمد عمى الشبكات الحاسوبي، إدارة إلكترونية دون أوامر وروتين تقميدي -4

  3.اللاسمكية والتقنيات الذكية في إدارة وصنع القرار
وىذا التشبيك يعمل في إطار تعظيم إمكانية الشبكة وفق قانون متكالف الي يقوم عمى أن : التشبيك الفائق -5

  4.القيمة الحقيقة لكل شبكة ذات اتصال باتجاىين تعادل مربع إمكانات عدد المشاركين فييا
ىذا من خلال التفاعل الحي المباشر بين المتعاممين : ل الآني عمى مدار الساعة   وفي كل مكانالتفاع -6

مما يوفر إمكانية التعامل والعمل في الوقت الحقيقي  . أيام في الأسبوع 7سا / اليوم و 24كما أنو يعمل وفق قاعدة 
  5.ة إتصال محدودةمع العاممين والموجودين في أي مكان في العالم بيسر وسيولة وبتكمف

سرعة التوصيل الكيربائي التي تقرب من سرعة الضوء : العمل عن بعد وبلا حدود، السرعة الفائقة الموارد -7
فالسمة الأساسية للأعمال أول  . ثا 15حيث يستغرق إرسال رسالة من قارة  لأخرى عبر البريد الإلكتروني حوالي 

د وىذه السمة تؤدي بنا بدون شك إلى تطوير نظرة الإدارة  إلى نفسيا العمل الإلكتروني ىي إمكانية العمل بلا حدو 
لى قدراتيا الجوىرية باتجاه المزيد من التنظيم اليائل والمرن   6.وا 

أصبح بإمكان الإدارة الإلكترونية متابعة مواقع عمميا المختمفة عبر الشاشات والكاميرات : الرقابة المباشرة -8
وكذلك عمى منافذىا وأجيزتيا التي يتعامل ، مطيا عمى كل بقعة من مواقعيا الإداريةالرقمية التي في وسعيا أن تس

  7.معيا الجميور
                                           

، مصر، المنظمة العربية لمتنمية الادارة الالكترونية مرتكزات فكرية ومتطمبات تأسيس عمميةعادل حرحوش المغربي وآخرون،  1
 .11، ص 2007الادارية، 

-20، ص 2013عة العربية لمتدريب والنشر، ، مصر، المجمو الادارة الالكترونية وتطبيقاتيا الوظيفيةمحمود عبد الفتاح رضوان،  2
21. 

 .187، ص 2014، الأردن، دار الثقافة، الادارة الالكترونيةمزىر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد،  3
، دار الفكر والقانون لمنشر والتزيع، 1، ط مسؤولية الموظف العام في اطار تطبيق نظام الادارة الالكترونيةصفاء فتوح جمعة،  4

 .8، ص 2014صورة، المن
 .159نجم عبود نجم، المرجع السابق، ص  5
 .160المرجع نفسو، ص  6
 .26، ص 2012، كمية التخطيط والادارة الجامعية، البمقاء التطبيقية، الاردن، 1، طالبيئة الالكترونيةربحي مصطفى عميان،  7
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من خصائص الإدارة الإلكترونية السرية والخصوصية لممعمومات الميمة بما تممكو : السرية والخصوصية -9
تيا إلا لذوي الصلاحية الذين وعدم إتاح، تمك الإدارة من برامج تمكنيا من حجب المعمومات والبيانات الميمة

  1.يممكون كممة المرور
والتغيير التنظيمي تمثل ، إن الإدارة الإلكترونية كآلية عصرية في عمميات التطوير الإداري: زيادة الإتقان -10

  2.وتنطوي عمى مزايا أىميا المعالجة الفورية لمطمبات، منعرجا حاسما في شكل الميام والأنشطة الإدارية التقميدية
 عناصر الإدارة الإلكترونية: الفرع الثاني

  3:تشمل عناصر الإدارة الإلكترونية ثلاث مكونات أساسية كالتالي
 . ومختمف نظمو وممحقاتو، يضم المكونات المادية لمحاسوب:  Hardward/ عتاد الحاسوب 1
، ونظم إدارة الشبكة   Operating systèmesتشمل برامج النظام مثل نظم التشغيل : Softwareالبرمجيات -2

، برامج التجارة، مثل برامج البريد الإلكتروني، كما تضم برامج التطبيقات، أدوات تدقيق البرمجة، الحدال الإلكترونية
 الإنترنت(.، الإكسترانت، الأنترنت)إضافة إلى مختمف الشبكات ، وبرامج إدارة المشروعات، قواعد البيانات

، وكل ما يشمل الرأس مال الفكري والمديرون  Digital leadershipsقيادات الرقمية إذ تمثل ال: صناع المعرفة-3
وفق ما يتمتعون بو من ، وترقية أساليب العمل الإداري، عن طريق تغيير طرق التفكير، والمحمون لمموارد المعرفية

أثناء التأسيس الفعمي ومعارف في مجال المعموماتية ويجدر التأكيد عمى ضرورة وجود عنصر التكامل ، خبرات
التي تمثل وسيمة تتحد من خلاليا أنظمة ، عن طريق إعطاء الأولوية لتكامل العمميات، لنموذج الإدارة الإلكترونية
  4.وىذا بيدف تجزئة المصالح مما يسمح لممستخدمين بالتوجو نحو شباك واحد، معمومات ومناىج العمل

 

  

                                           
المؤتمر الدولي لمتنمية الادارية نحو أداء متميز في القطاع ، الادارة الالكترونية بين النظرية والتطبيقحسين بن محمد الحسن،  1

 .21، ص 2009نوفمبر  4الى  1يات والاساليب الحديثة، من وج، الت2الحكومي، محور 
، مذكرة ماجستير دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الامريكية والجزائرعاشور عبد الكريم،  2
 .18، ص 2010ي العموم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة منتوري، قسنطينة، ف
 .25-23ياسين سعد غالب، مرجع سابق، ص  3

4
 Agnès bradier, le gouvernement électronique, une priorité européenne, revenue française 

d’administration publique, école nationale d’administrative, N° 110, 2004, P341. 
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 الإدارة الإلكترونية. عناصر: 02الشكل رقم 

، 2012، دمشق، سوريا، ت، ن، ط، دار ومؤسسة رسلان الإدارة الإلكترونية،، مصطفى يوسف كافي: المصدر
 .77ص 

 أىداف وأىمية الإدارة الإلكترونيةالمطمب الثالث: 
لخدمات تيدف الإدارة الإلكترونية كأسموب إداري إلى توفير نظام عمل متكامل من أجل تحقيق تقديم أرقى ا

 . بالإضافة إلى الإستغلال الأمثل لموارد المؤسسة، لممستفيدين
 الفرع الاول: أىداف الادارة الالكترونية

  1:وىي كالتالي، اليدف الأساسي من تطبيق الإدارة الإلكترونية ىو الإستفادة من المزايا التي توفرىا
 يين المؤسسة وىي:أىداف تتعمق بفائدة المستفيدين والعملاء الداخميين والخارج -1

 . تقميل التعقيدات الإدارة
 . تحقيق الكفاءة والفاعمية في تقديم الخدمات لممستفيدين والاستخدام الأمثل لمموارد

 . توظيف تقنية المعمومات لدعم وبناء ثقافة مؤسسية إيجابية لجميع الموظفين
 . التعمم المستمر وبناء المعرفة

 : داري وىيأىداف تتعمق برفع كفاءة العمل الإ -2

 . تحسين مستوى الخدمات

 . تخفيض التكاليف

                                           
 .100-99، ص 2013، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التجارة الالكترونيةداميثان المجالي، أسامة عبد المنعم،  1

 برمجيات                             شبكات

 
 عتاد الحاسوب

 

صناع 
 المعرفة
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 . الإنجاز السريع للأعمال واختصار زمن التنفيذ في مختمف الإجراءات

 . الحد من استخدام الأوراق في الأعمال التجارية

 . استمرارية عمل المؤسسة عمى مدار الساعة وأداء العاممين عن بعد

 : وترشيد اتخاذ القرارات الإدارية وىي أىداف تتعمق بزيادة كفاءة وفعالية  -3

 . تساعد في تقميل الأخطاء المرتبطة بالعامل البشري

 . تزويد المستفيد بالمعمومات والبيانات فورا

 تقميل الحواجز التي تحول دون اتخاذ القرار.

 . تسييل الوصول إلى الخدمات في أي وقت ومكان وبشكل تمقائي

 : لمؤسسة التنافسية محميا وعالمياأىداف تتعمق بزيادة قدرة ا. 4

 . التوافق مع باقي دول العالم التي تتحو نحو العميل الإلكتروني بقوة

 . تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات عمى اختلاف أنواعيا

 . الحد من الفساد الإداري

ا يؤدي إلى التقميل من تحقيق مبدأ المساواة بين جميور المؤسسة باتباعيا أسموبا موحدا في تقديم الخدمات مم
 الوساطة والمحسوبية.

 . الحد من تأثير العلاقات الشخصية عمى اتمام الأعمال

  1:كما تيدف الإدارة الإلكترونية إلى

 . إدارة ومتابعة الإدارات المختمفة لممؤسسة وكأنيا وحدة واحدة

 . في مراقبتياتركيز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بيا مع منحيا دعم أكبر 

دارة الموارد كافةو  زيادة الترابط بين العاممين  . الإدارة العميا ومتابعة وا 

 تقميص النفقات في متابعة عمميات الإدارة المختمفة.

 2:بالإضافة إلى الأىداف السابقة

 . خمق مجتمع قادر عمى التعامل مع معطيات العصر التقني

                                           
، 2014، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ط الادارة الالكترونيةو  المعرفةمحمود حسين الوادي، بلال محمود الوادي،  1

 .292-291ص 
 .125-124، ص 2010، دار الشامة لمنشر والتوزيع، الاردن، عمان، الحكومة الالكترونية والادارة المعاصرةمحمود القدوة،  2
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 اع والابتكار.الحفاظ عمى حقوق الموظفين من حيث الإبد

 زيادة حجم الاستثمار التجاري.

 . الحفاظ عمى سرية المعمومات وتقميل مخاطر فقدانيا

 تعميق مفيوم الشفافية والابتعاد عن المحسوبية.

  1:يمكن إضافة  أيضا

 . تبسيط الإجراءات الإدارية بشكل يسمح بتقديميا إلكترونيا

 . ع الجغرافيةالوصول إلى الخدمات الإلكترونية لمعظم المواق

 . المعموماتو  تقميل معوقات اتخاذ القرار من خلال توفير وربط البيانات

 . محاربة البيروقراطية والقضاء عمى تعقيدات العمل اليومية
 : أىداف الإدارة الالكترونية03الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

، ص 2012دمشق،  -ط، ن، ت، سوريا، نمصطفى يوسف كافي، الإدارة الالكترونية، دار مؤسسة رسلاالمصدر: 
77. 

  

                                           
 .27أحمد فتحي الحيث، مرجع سابق، ص  1

 أىداف الإدارة الإلكترونية

المواطنين  التقرب من
)الموظفين( واجية واحدة 

بالنسبة لممواطنين  
)الموظف(، نظرة موحدة 

  لمموظف.

 ،تطوير الإدارات العامة

 ةالأعمال الورقيخفض 

 إعادة استعمال الحمول

تحسين الخدمات، خفض 
التنقل، التوصيل في أي 

وقت وفي أي مكان، 
وسيولة الوصول 

 ممعموماتل

خفض المصاريف، تكامل 
النظم لدعم الإجراءات 

 الداخمية والخارجية.

تحسين التنافس الاقتصادي، 
استخدام الأنترنيت لمتجارة 
العالمية، إتاحة الفرصة 

لممؤسسات المتوسطة والصغيرة 
 لدخول المنافسة.
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 أىمية الإدارة الإلكترونيةالفرع الثاني: 

تكمن أىمية الإدارة الإلكترونية في قدرتيا عمى مواكبة التطور في مجال نظم المعمومات علاوة عمى ذلك فإنيا تمثل 
 1.المعمومات الإستجابة لمتحديات القائمة والتي تتمثل في العولمة والفضاء الرقمي وثورة

وتعتبر الإدارة الإلكترونية مجموعة متكاممة من العمميات المترابطة لمتخطيط والتنظيم والتوجيو والرقابة واتخاذ 
  2.القرارات وفقا لممتطمبات المواكبة  والاستخدام المناسب لتقنيات المعمومات

مما يخفف من ، ام الأرشفة الإلكترونيةعن طريق إلغاء نظام الأرشفة الورقية واستبدالو بنظ تخفيف الأعباء: 1
 3مشكمة الإحتفاظ والتخزين لممستندات الورقية.

عن طريق تمكين العاممين من الدخول إلى الشبكة الداخمية المؤسسة في أي زمان ومكان : . مرونة في العمل2
  4.مما تقمل من ىدر الوقت والجيد والتكمفة في أداء الأعمال، والقيام بأعماليم

وذلك عن ، عن طريق مشاركة المستفيدين من عمل المؤسسة في صنع القرار: شراك المستفيد في صنع القرار. إ3
 . طريق استطلاع آرائيم ووجيات نظرىم حول الخدمات المقدمة ليم

والمستفيدين والجيات المعنية ، تسيل طرق الإتصال والتواصل بين العاممين داخل المؤسسة: . الإتصال والتواصل4
  5.رج المؤسسةخا

، يرى الباحث أن للإدارة الإلكترونية أىمية تتمثل في إتمام العمل الإداري بكل دقة وشفافية وسرعة وسيولة 
كما يمكن عقد المقاءات بين الإدارات المتفرقة ، لمحصول عمى المعمومات المتوفرة عمى الشبكات الداخمية لممؤسسة

توى أداء وخدمات المؤسسة باستخدام طرق إلكترونية جديدة تتسم كما يساعد عمى تحسين وتطوير مس، جغرافيا
 . بالكفاءة والفاعمية والسرعة

  

                                           
 .17ياسين سعد غالب، مرجع سابق، ص  1
 .17المرجع نفسو، ص  2
، رونية في الجامعات الفمسطينية في الحد من مشكلات القبول والتسجيل وسبل تطويرهدور الادارة الالكتالغول، معين محمد،  3

 .46، ص 2019رسالة ماجستير، الجامعة الاسلامية، غزة، فمسطين، 
، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، ط الادارة الالكترونية مدخل الى الادارة التعميمية الحديثةالشريف وآخرون،  4

 .29، ص 2013
، ص 2014، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، 1، طادارة المؤسسات التربوية في بداية الألفية الثالثةخميل، نبيل سعد،  5

41. 
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 تبني الإدارة الإلكترونية ومعوقات خطواتالمطمب الرابع: 
 خطوات تبني الإدارة الإلكترونيةالفرع الاول: 

 ة ىي: عمى المدير أن يقوم بتنفيذ العديد من الخطوات لتطبيق الإدارة الإلكتروني

 : إعداد الرسالة الأولية: أولا

 : وىذا من خلال عمل الفريق لموصول إلى أفضل القرارات من خلال البدائل التالية

 ىل تحتاج المؤسسة إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية. -

ام وجود تقنية معمومات سابقة ولكننا بحاجة إلى تطويرىا بما يتماشى مع آخر المستجدات الحديثة واستخد -
 . بغرض تطبيق الإدارة الإلكترونية، تكنولوجيا معمومات متنوعة

 . لا داعي لتطبيق الإدارة الإلكترونية لأنيا غير اقتصادية ولا تتناسب مع ميزانية المؤسسة  -

 : وضع خطة التنفيذ: ثانيا

اممة ومفصمة لكل مراحل يجب إعداد خطة متك، وذلك عند الموافقة عمى توصية الفريق بتنفيذ الإدارة الإلكترونية
 التنفيذ.

 : تحديد المصادر: ثالثا

 . المعدات الإلكترونية وتوفيرىا بكافة مكوناتيا ومتطمباتيا، الأجيزة، الكوادر البشرية()ومن ىذه المصادر  
 : متابعة التقدم التقني: رابعا

أحدث الابتكارات في كافة عناصر ىناك مسؤولية عند استخدام الإدارة الإلكترونية وىي العمل عمى الحصول عمى 
  1.الإدارة الإلكترونية من اتصالات وأجيزة وبرمجيات وغيرىا

 معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونيةالفرع الثاني: 

  2:من أىم العوامل التي تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات العربية كما ورد ذكرىا العوامل التالية

 . داخل منظمة واحدة        الإدارة الإختلاف في أنظمة 

 . عدم اقتناع إدارة المنظمة بأسباب الحركة ومتطمباتيا

 . عدم وجود حافز متبادل لكل فرد لإنجاح عممية الانتقال وعدم الشعور بأنيم جزء من عممية التحول والنجاح
                                           

، عمى الساعة 2022فيفري  12 بتاريخon.comwww.hardicussi: المنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية، متاح عمى الرابط 1
17.23 

، الممتقى الإداري الثاني لمجمعية السعودية للإدارة، القاىرة، الادارة والمتغيرات العالمية الجديدة الادارة الالكترونيةرضوان رأفت،  2
 .20، ص2004مركز المعمومات واتخاذ القرار، 

http://www.hardicussion.comبتاريخ
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 . صعوبة استكمال الإدارة الإلكترونية المتكاممة داخل المنظمات

 . افز متبادل لكل فرد لإنجاح عممية الانتقال وعدم الشعور بأنيم جزء من عممية التحول والنجاحعدم وجود ح

 . صعوبة استكمال الإدارة الإلكترونية المتكاممة داخل المنظمات

 عدم توافر بنية تحتية فنية جيدة.

  .والخوف من التكنولوجيا وتطبيقاتيا، ،الطبيعة البشرية كثقافة النظارات الداكنة

 . استمرار عمميات تحديث البيانات مع الأفراد المعنيين الذين يتحممون العبء الإداري المعتاد

 . عدم الثقة في حماية السرية وامن التعاملات الشخصية

  1:اما عامر فيضيف عمى المعوقات السابقة مجموعة أخرى من المعوقات كما ذكرىا

 . قمة الاعتمادات المالية لمتطبيقات الحديثة

 . الانتقالأو  تداخل مسؤوليات صنع القرار وضعف التنسيق لبدء التغيير

 . قمة الكفاءات البشرية لاستخدام التقنيات

 . عدم النظر إلى النماذج الناجحة في البيئة الافتراضية

 . غياب التشريعات الملائمة

 . وتأثير مجموعات المصالح الخاصة، الافتقار إلى الشفافية

 . والمصطمحات، ة في بعض الحالاتعقبة أمام المغ

 . قمة الوعي بالسمات المرغوبة
  

                                           
 .55، ص 2007، دار السحاب لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1، طونية نماذج معاصرةالادارة الالكتر عامر، طارق عبد الرؤوف،  1
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 الخدمات المصرفية أساسيات حول جودةالمبحث الثاني: 

وتواكب أحدث التطورات  والوسائل ، تقدم البنوك العديد من الخدمات المصرفية لعملائيا بأحدث الأساليب والوسائل
خدمات ليم خصوصا مع ما يشيده القطاع البنكي من منافسة وقدرة التكنولوجية لإرضاء عملائيا وتقديم أفضل ال
 . العملاء عمى المفاضمة بين البنوك المختمفة

وتعد البنوك في عصرنا الحديث من أىم الأدوات المالية التي تمعب دورا جوىريا وأساسيا في مختمف النواحي 
نشطة التجارية والصناعية والخدمية من دون حيث أصبح من غير الممكن ممارسة الأ، الاقتصادية والاجتماعية

فيذه المؤسسات المالية تقدم خدماتيا المختمفة مثل استقبال الأموال وحفظيا وتنميتيا واستثمارىا وتقديم . البنوك
 1.التمويل إلى من يحتاجو

ت الخاصة ومفيوم الخدمات المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمات بصفة عامة ونظرا لتعدد التعريفا
 : بالخدمات سنحاول عرض البعض منيا في البداية ثم الانتقال إلى التعريفات الخاصة بالخدمات المصرفية

 المطمب الاول: مفيوم الخدمات المصرفية

 تعريف الخدمة الفرع الاول:

 : لمخدمة عدة تعاريف مختمفة نذكر منيا

وتكون أساسا ، منفعة يقدميا طرف ما لطرف آخرأو  جازإنأو  " اي نشاط: " الخدمة بانياPhilip kotlerيعرفيا "
ن انتاجيا وتقديميا قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ممموس، ولا تنتج عنيا أي ممكية، غير ممموسة   2.لا يكونأو  وا 

المنافع التي تعرض لمبيع لارتباطيا بسمع أو  عمى أنيا " النشاطات  AMAتعرفيا الجمعية الأمريكية لمتسويق " 
  3.ينةمع

نستنتج من خلال التعاريف السابقة بأن الخدمة عبارة عن نشاط إنساني يتم من خلال تقديم منافع من شخص 
 . بحيث يكون ىذا النشاط غير ممموس لا يتم حيازتو وامتلاكو، لآخر

 مفيوم الخدمة المصرفيةالفرع الثاني: 

ولمعرفة وفيم ىاتو الخدمة يجب ، لمؤسسات الماليةتعد الخدمة المصرفية أحد الأنشطة التسويقية التي تنتيجيا ا
 . وأيضا أنواع ىاتو الخدمة، توضيح كل من تعريف الخدمة المصرفية وكذا خصائصيا المميزة

                                           
، 8002، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الصيرفة الالكترونية، الادوات والتطبيقات ومعيقات التوسعالشمري، عبد الفتاح وآخرون،  1

 .248ص 

رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة محمد  ،جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين،  2
 .28، ص 8002بوضياف، المسيمة، الجزائر، 

 .22، ص 8004، دار وائل لمنشر، عمان، الاردن، 8، ط تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  3
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الخدمة المصرفية ىي "مجموعة من العمميات ذات المضمون النفعي الذي يتصف بتغمب العناصر غير الممموسة 
وقيميا النفعية التي تشكل مصدر لإشباع حاجاتيم ، سات من خلال دلالتياالمؤسأو  التي تدرك من قبل الأفراد

وذلك من خلال علاقة تبادلية ، وتشكل في الوقت نفسو مصدر ربحية البنك، المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية
  1.بين الطرفين

ن  أو عمل يحصل عميو المستفيدين من خلال الأفرادأو  كما تعرف عمى أنيا نشاط المكائن التي تقدم من خلاليا وا 
تمثل ، 2العملأو  المكائن وذلك لعدم ممموسية ىذا النشاطأو  مستوى الإشباع المستفيد يرتبط بمستوى أداء الأفراد

أو  ويمكن تعريفيا عمى أنيا نشاط، الخدمة المصرفية مجموعة الخدمات التي يقوم المصرف بتقديميا لعملائو
قد ، يقوم بتقديميا المصرف لعميمو بغية إشباع حاجاتو ورغباتو، كون جوىرىا غير ممموسمجموعة الأنشطة التي ي

  3.ولا يترتب عنيا اي إنتقال لمممكية، يكون إنتاجيا مرتبط بمنتج مادي وقد لا يكون
 خصائص الخدمات المصرفيةالفرع الثالث: 

لاحظ أن ىناك اختلاف عمى الخصائص رغم الاتفاق بين المفكرين حول خصائص الخدمات المصرفية فمن الم 
المميزة لمخدمات  المصرفية نظرا لطبيعة وخصوصية النشاط المصرفي من ناحية ومن ناحية أخرى نظرا لطبيعة 
الخدمات المصرفية وتعددىا وتنوعيا وخضوعيا لتغيرات مستمرة ونستعرض فيما يمي خصائص الخدمات المصرفية 

 . المجال حسب أراء بعض الكتاب المختصين في

  4:يرى محسن الخضيري أن الخدمات المصرفية تتصف بخصائص أىميا

 . الخدمات المصرفية ليست مادية مجسمة وبالتالي فيي غير قابمة لمتمف ولا يمكن تخزينيا -

 . الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة اختراع وكل خدمة جديدة يوجدىا بنك ما يمكن لبنك آخر تقديميا -

 . الانفصال عند تقديمياأو  التقسيمأو  ات المصرفية غير قابمة لمتجزئةالخدم -

حيث تعتمد في تقديميا عمى الإتصال الشخصي ، تعتمد الخدمات المصرفية عمى التسويق الشخصي بدرجة كبيرة -
 . بين مقدم الخدمة والعميل

                                           
 .28، ص 8008، الاردن، ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان2، ط التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  1

، عمان، 2، دار المناىج لمنشر والتوزيع، ط التسويق المصرفي، مدخل استراتيجي كمي تحميميالصميدعي، محمود وآخرون،  2
 .85، ص 8008الاردن، 

نة، ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الحاج لخضر، باتتسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلاميةعيشوش عبدو،  3
 .84، ص 8005الجزائر، 

-82، ص 2528مكتبة الأنجمو المصرية،  التسويق المصرفي، المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية،محسن أحمد الخضيري،  4
82. 
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ماتيا المصرفية والتي تمثل المصدر تعتمد المصارف عمى الودائع في تأدية جميع خد: الاعتماد عمى الودائع -
 . الأساسي لتمويل المصارف وتحقيق الأرباح لممصرف

معناه غير قابمة لمتخزين وكذلك لا ، أي أنيا سريعة التمف: الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت -
تج وتستيمك في نفس المحظة استخداميا لاحقا فيي تنأو  بيعياأو  يمكن إنتاج الخدمة المصرفية مقدما وتخزينيا

 1.التي يتقدم فييا الزبون لطمب تمك الخدمة

  2.وبالتالي فيناك حاجة دائمة لمتميز، غالبا ما تكون متشابية في كل المصارف أي الافتقار إلى ىوية خاصة -

ة والمنطق وعمبو فإن الضرور ، عندما يبيع المصرف قروضا فإنو يشتري مخاطر: التوازن بين النمو والمخاطرة -
بمعنى آخر أي عمل ، يقتضيان إيجاد نوع من التوازن بين التوسع في النشاط المصرفي وبين الحيطة والحذر

الخدمات المصرفية المختمفة( ودرجة المخاطر )مصرفي موضوعي يتضمن بالضرورة إيجاد توازن بين توسع النشاط 
اطيا في ظل سيادة الثقة المتبادلة بين العميل وبين باعتبار أن المصرف مؤسسة نمارس نش، التي يتحمميا المصرف

 3.المصرف
 أنواع الخدمات المصرفيةالفرع الرابع: 

  4:لمخدمة المصرفية ثلاثة أنواع وىي
غالبا ما يبذل الزبون جيدا في سبيل الحصول عمى ىذه الخدمات والتي قد لا يتكرر استخداميا : خدمات التسوق .

حالات معروفة فقد يبذل أو  في مواسم معينةأو  وقد يكون استخداميا وقت الحاجة، نسبياإلا بفترات زمنية متباعدة 
الزبون جيدا لمحصول عمى قرض وفق مواصفات وشروط معينة كالقدرة عمى الإيفاء والضمان بعد القرض وغيرىا 

 . من الإعتبارات الأخرى
وليا خصوصية معينة ينفرد بيا ، دين منياىذه الخدمات قد لا تقدم إلا بشكل خاص لممستفي: خدمات خاصة .

فتح حسابات لدييا إلا من خلال تحميل الزبون الاجور أو  مصرف عن آخر فبعض المصارف قد لا تقبل الودائع
لا تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصية من الزبون إذ يتم تصميم الخدمة وفقا لما أو  مقابل ىذه الخدمة

 . نشاطوأو  يتوافق مع ما يراه ىذا الأخير مناسب لعممويطمبو الزبون والذي 

                                           
1  Monique zollinger, Eric Lamirique, marketing et stratégie de la banque, Edition Dunod, Paris, 

5éme Edition, 2008, P10. 
2 Sylvie de coussergues, la banque: structure marchée, gestion, Edition Dalloz, Paris, France, 2éme 

Edition, 1996, P65. 
دراسة مسحية لآراء عملاء مصرف الراجحي  ، قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعودية،عبد الله بن صالح بن رشود 3

ماجستير في العموم الادارية، كمية الدراسات العميا، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، المممكة العربية بمدينة الرياض، رسالة 
 .88-82، ص 8002السعودية، 

 .84عيشوش عبدو، مرجع سابق، ص  4
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بحيث تكون سيمة المنال كخدمات ، ىي تمك الخدمات التي في متناول الزبون متى أحتاج إلييا: خدمات ميسرة .
وغالبا ما تكون ، والمعدات المتوفرة في المصرف وخارجو، الإيداع والتحويل وكذلك الإستخدام  الآلي، و السحب
ويلاحظ ، إذ تمجأ المصارف لتقديميا طمعا في إرضاء الزبائن، أنيا تقدم مجانا بدون مقابلأو  قميمة نسبيا أجورىا

 . وقت الحاجة تبعا لشكميا ونوعيتياأو  أسبوعياأو  أنيا تتكرر باستمرار يوميا

 آليات تطوير الخدمات المصرفيةالمطمب الثاني: 

التي تقدميا إلى عملاتيا لما في ذلك من ضرورة من أجل الحفاظ  تعمل البنوك بشكل دائم عمى تطوير خدماتيا
والمقصود بتطوير الخدمات المصرفية ىو" طرح خدمات معروضة حاليا في ، عمى عملاتيا وزيادة قدرتيا التنافسية
    1.السوق ولكنيا جديدة عمى المصرف"

 . قوة التنافسية لمبنكفعممية تطوير الخدمات البنكية ىي عممية شاممة تيدف إلى تعزيز ال
 2مبررات تطوير الخدمات المصرفية:

المنافسة القوية من قبل المؤسسات المالية والتي بدأت بتقديم خدمات مالية منافسة لمخدمات التي تقدميا  -1
 . البنوك

 رغبة البنوك في المحافظة عمى ولاء عملاتيا الحاليين واستقطاب عملاء جدد. -2
 . حا جديدة لمبنوكوجود أسواق جديدة تحقق أربا -3
 . تعدد حاجات ورغبات العملاء المالية والائتمانية -4
 . رغبة البنوك بتوزيع المخاطر المرتبطة بتقديم الخدمات المصرفية -5

وأن ، إن إدارة البنك الناجحة تسعى بشكل دائم إلى توفير مستمزمات تقديم خدمات مصرفية مميزة وبجودة عالية
م عمى العمل عمى الأداء الجيد والاستجابة السريعة لمتطمبات العملاء وفيم تعمل عمى تحفيز العاممين وحثي

والوفاء بالوعود التي قطعوىا ، المشاكل التي يواجيونيا والتعرف عمى اعتراضاتيم وتقديم التسييلات المناسبة ليم
  3.ليم

  

                                           
عينة من  ، دراسة استطلاعية فيدور تطوير الخدمات المصرفية وخصائصيا التسويقية في المصارف التجاريةغالي، بتول،  1

 .22، ص 8022، 4المصارف التجارية العراقية، جامعة القادسية، مجمة المثنى لمعموم الادارية والاقتصادية، عدد 

 .25نفس المرجع، ص  2

، رسالة ماجستير غير منشورة، أثر الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابمسلحموح وزين الدين،  3
 .22، ص 8022النجاح الوطنية، نابمس، فمسطين، جامعة 
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 جودة الخدمات المصرفية المطمب الثالث: ماىية

 ات المصرفية مفيوم جودة الخدمالفرع الاول: 

الشيء الذي يحد من إمكانية التميز في ىذه ، تتصف الخدمات المصرفية في جوىرىا بدرجة عالية من النمطية
ومن ىنا كان عمى إدارة المصرف أن تبحث عن مجالات ، وبالتالي التقميل من فرص التنافس في تقديميا، الخدمات

فمم تعد الخدمات تشترى . جال من مجالات التمييز النسبيأخرى لمتنافس فبرز مفيوم جودة الخدمة المصرفية كم
، بل لما تتصف بو تمك المضامين من قيم رمزية يبحث عنيا الزبون، فقط لمجرد مضامينيا النفعية المادية فحسب

وتشكل مفيومو لجودة الخدمة المصرفية، وىو ما يؤكد حقيقة أن ىذا المفيوم يكمن في إدراكات الزبائن وتوقعاتيم 
  1.ول الخدمة المصرفيةح

ومن ىنا فإن أي تعريف لجودة الخدمات المصرفية لابد أن يرتكز عمى ما يمكن أن يتوقعو الزبون من وراء السبب 
  2.الجوىري لشراء ىذه الخدمة

  3:ومن بين أىم تعاريف جودة الخدمة نذكر

أو  الزبون توقعاتو بالخدمة المقدمة لو جودة الخدمة بأنيا نتائج عممية تقييم يقارن فييا  Gronroosحيث عرفيا 
 . التي قدمت لو

بأنيا قياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات الزبون عمى أساس    Lewis and Booinsكما عرفيا 
 . ثابت

دراك للأداء   Leithanil and Berry , Parasuramanعرفيا أيضا  بأنيا الفرق بين توقعات الزبائن لمخدمة وا 
 . لفعمي لياا

 . جودة الخدمة بأنيا اتجاه طويل المدى   Cronin and Taylorعرف 

ىي تقييم إدراكي طويل المدى يقوم بو الزبون لعممية تقديم الخدمة   Levelock and wraghtوعرفيا كل من 
 4لمنظمة ما.

  

                                           
 .5 ص ،2554 ،2 ط الاردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الصفاء دار ،المصرفي لمتسويق العممية الاصول ،ناجي ذيب المعلاء 1

 .52، ص 8024، 8، دار المسيرة، عمان، ط تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي وآخرون،  2

 .52نفس المرجع، ص  3

 .58الي، بتول، مرجع سابق، ص غ 4
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 أىمية جودة الخدمات المصرفيةالفرع الثاني: 

 : ة فيما يميتكمن أىمية جودة الخدمات المصرفي

 : جودة الخدمة ىي المدخل لتحقيق رضا العملاء -1
، والإنتاجية، وزيادة الحصة السوقية، تسعى المصارف جميعا إلى تحقيق رضا العملاء من أجل البقاء والاستمرار

ة التوجو ويتمثل المدخل الرئيسي لتحقيق رضا العملاء عن الخدمات المقدمة إلييم في الأخذ بفمسف، والربحية المتميزة
والتي تعني التركيز عمى العميل والتعرف عمى رغباتو واحتياجاتو الحالية والمستقبمية والعمل عمى إشباعيا ، بالعميل

 . بجودة عالية مقارنة بالمنافسين
 : جودة الخدمة مصدر لمميزة التنافسية -2

فقد أكدت نتائج دراسة ، ية في السوقتعتبر جودة الخدمة أحد المداخل لتحسين أداء المصارف وتحقيق الميزة التنافس
Kline,1993)  زيادة النصيب السوقي، تخفيض التكمفة، إلى أن الاىتمام بالجودة أدى إلى تخفيض عدد الشكاوي ،

  1.زيادة الربحية وجذب عملاء جدد، زيادة رضا العملاء، تقميل عدد الحوادث في بيئة العمل
 : مةالخدمة الجيدة تساىم في الحفاظ عمى العلا -3

تشير تجارب المصارف الرائدة في خدمة العملاء أن الخدمة الجيدة تساعد في الحفاظ عمى الموارد البشرية 
وتبدو العلاقة في تحقيق رضا العملاء ومن ثم استمرارىم في التعامل مع المصرف وتوسيع ، والكفاءات المتميزة

ف ومن ثم توافر فرص الترقي والحوافز والإشباع وىو ما يؤدي إلى زيادة أعمال المصر ، نطاق معاملاتيم معيم
 . الأمر الذي يؤدي إلى الإستمرار في تقديم الخدمة الجيدة، الوظيفي لمعاممين

 : الخدمة الجيدة تجذب عملاء جدد -4
، تساعد الخدمة الجيدة في ذات الوقت إلى تناقل الإتصالات الإيجابية بين العملاء ومن ثم تحسين سمعة المنظمة

وتدل الدراسات عمى أن العميل الراضي يستطيع أن يجذب خمسة عملاء آخرين ، دي إلى جذب عملاء جددكما يؤ 
 . لمتعامل مع المصرف

 أبعاد جودة الخدمات المصرفيةالفرع الثالث: 
حول قياس جودة  Zeithanral  1995و  Parasuramanو  Berryوتعد الدراسة الشييرة التي قدميا كل من 

حيث توصل ، الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية من أىم الإسيامات في الفكر التسويقي الخدمات وتحديد
اختصارا لأسماء الباحثين الثلاث الذين   PZBىؤلاء إلى تقديم نموذج الفجوات الشيير والذي عرف أيضا بنموذج 

المظاىر الرئيسية لجودة  وأبرز ىؤلاء الباحثين أن  SERVQUALطوروا ىذا النموذج وأصبح يعرف بنموذج 

                                           
، رسالة ماجستير، كمية الاقتصاد، جامعة تكميل العاممين وأثره عمى جودة الخدمات المصرفيةوفاء عمي عبد السلام السحاني،  1

 .82، ص 8025بنغازي، ليبيا، 
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دراكاتيم ومن ثم الحكم عمى جودتيا تتثمل في عشرة أبعاد رئيسية كما ، الخدمة التي يبني عمييا العملاء توقعاتيم وا 
  1.ىي مبينة في الجدول أدناه

                                 

 . (: الأبعاد العشرة لجودة الخدمات المصرفية1)الجدول رقم 

 التوضيح الأبعاد

 الإعتمادية  -

وتتمثل في ثبات الأداء وقدرة المنظمة عمى تقديم الخدمة التي وعدت بيا بشكل يمكّن من 
 : ويضم ىذا البعد ما يمي، الإعتماد عمييا بالإضافة إلى أداء الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة

 . الدقة في الحسابات -
 الحفاظ عمى سجلات صحيحة. -
 واعيد المحددة.تقديم الخدمة في الم -

 الإستجابة  -

 : وتتعمق بمدى رغبة واستعداد مقدمي الخدمة لتقديم خدمة فورية لمعملاء وتشمل
 . الإستجابة الفورية لاحتياجات العملاء -
 . شكاوييمأو  الرد الفوري عمى استفسارات العملاء -
 . تقديم خدمة فورية مثل تحديد المواعيد بسرعة -

 الكفاءة  -

 : الميارات والمعارف المطموبة لتقديم الخدمة وتتضمنوتعني امتلاك 
 . معارف وميارات موظفي المكاتب الأمامية -
 . معارف وميارات موظفي الجياز التنظيمي -
 . قدرة المنظمة عمى إنجاز بحوث من أجل تقديم خدمات أفضل -

الوصول إلى  -
 الخدمة 

 : ىذا البعد ما يميويتعمق الأمر بالقرب وسيولة الإتصال بمقدم الخدمة ويضم 
 ترك العميل ينتظر(.أو  الخطوط غير مشغولة)سيولة الوصول إلى الخدمة عن طريق الياتف  -
 . ليست طويمة (في البنك مثلا)مدة الانتظار من أجل الحصول عمى الخدمة  -
 . ملائمة أوقات العمل -
 . ملائمة مكان تقديم الخدمة -

 الإتصال  -

البنك عمى جعل العملاء عمى عمم دوما بخصائص الخدمة  ويقصد بيذا البعد أن يعمل موظفو
وكيفية الحصول عمييا عن طريق مخاطبتيم بالمغة التي يستطيعون فيميا وتعديل ىذه المغة 

 : حسب مستوى كل عميل وذلك بزيادة التعقيد مع الزبون المثقف ويشمل ىذا البعد ما يمي
 . شرح الخدمة نفسيا لمعملاء -

                                           
ي العموم الاقتصادية والتجارية ، رسالة ماجستير فقياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائريجبمي ىدى،  1

 .24-28، ص 8002وعموم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 
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 . توضيح تكمفة الخدمة -
 . توضيح المفاضمة بين الخدمة والتكمفة -

 المجاممة  -
 احترام مراعاة وصداقة موظفي المكاتب الأمامية لمعملاء ويشمل ىذا البعد ما يمي:، وتشمل أدب

 مراعاة ظروف العمال والتعاطف معيم. -
 . حسن مظير موظفي المكاتب الأمامية -

 المصداقية  -

ي تعني جعل خدمة العميل من أىم أولويات المنظمة في، الأمانة، وتعبر عن الثقة، الصدق
 ويشمل ىذا البعد ما يمي:

 . الثقة في اسم المنظمة -
 . الثقة في سمعة المنظمة -
 . الثقة في الخصائص الشخصية لموظفي المكاتب الأمامية -
 . درجة الصعوبة في البيع أثناء التعامل مع العملاء -

 الأمان  -

 : ويتضمن ىذا البعد ما يمي، الشك، رةالمخاط، ويعني الخمو من الخطر
 الأمن المادي. -
 . الأمن المالي -
 . المحافظة عمى سرية تعاملات العميل مع المنظمة -

فيم / معرفة  -
 العميل 

 : ويتعمق ىذا البعد ببذل جيد من أجل فيم حاجات العميل وذلك عن طريق
 . معرفة حاجات العملاء بدقة -
 . تقديم اىتمام فردي لكل عميل -
 . عرفة العملاء الدائمين لممنظمةم -

الجوانب  -
المادية 

 الممموسة 

 ويشمل ىذا البعد ما يمي:، وتشير إلى الدلائل المادية المتابعة لمنظمة الخدمة
 . التسييلات المادية -
 . الأدوات والتجييزات المستخدم في تقديم الخدمة -
 البنك.  كشوفاتأو  البطاقة البلاستيكية: الصور المادية لمخدمة مثل -
 . العملاء الآخرون في منظمة الخدمة -

رسالة لنيل شيادة ، دراسة حالة بنك البركة الجزائريقياس جودة الخدمة المصرفية " " ، جبمي ىدى: المصدر
، 2007، الجزائر، جامعة منتوري، قسنطينة، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، الماجستير في العموم التجارية

 . 72-74ص 
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 مستويات جودة الخدمات المصرفيةالفرع الرابع: 

  1:يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمة المصرفية 

 . تمثل جودة الخدمات المصرفية التي يرى الزبائن وجوب توافرىا: الجودة التي يتوقعيا الزبون -1
نيا ستشبع حاجات ورغبات وىي جودة تتوقع إدارة المصرف بأ: الجودة المدركة من قبل إدارة المصرف -2

 . الزبون
 . وىي الجودة التي تؤدى بيا الخدمة فعلا: الجودة الفعمية -3
 . وىي الجودة التي تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية: الجودة الفنية -4
الجودة المروجة لمزبائن: مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن يحصل عميو المصرف من زبائنو عن تمقييم  -5

 . ات المقدمة ليمالخدم

 في تحسين جودة الخدمات المصرفية أثر الإدارة الإلكترونيةالمطمب الرابع: 

حيث أصبحت الخدمات ، تأثرت الخدمات المصرفية بالتطور الحاصل في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
إلى ترقية نوعية وجودة  المصرفية الإلكترونية السمة العالية عمى عمل المصارف خلال عممية تفاعل ىادفة

رضائيم من جية أخرى، الخدمات من جية نتج عنيا ما يعرف بالخدمات المصرفية ، وكذا تمبية توقعات العملاء وا 
مبتكرة من خلال شبكات إتصال إلكترونية أو  " تقديم البنوك لخدمات مصرفية تقميدية: الإلكترونية التي عرفت بأنيا

  2.مى المشاركين فييا وفقا لشروط العضوية التي تحددىا البنوكتقتصر صلاحيات الدخول إلييا ع

بين الشركات أو  الأعمال داخل الشركاتو  فيي جميع الآليات الإلكترونية التي تمكن من ممارسة جميع الأنشطة
والتي يمكن  3.مدى زمني ومكاني أوسعأو  وعملائيا وموزعييا وموردييا بصورة أسرع وأكثر دقة وعبر نطاق

 : ىا في الخدمات التاليةحصر 

منشئات التمويل أو  تصدرىا المصارف، ىي بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصيةالبطاقات الإئتمانية:  -1
وبموجب ىذه ، تمنح للأشخاص الذين ليم حسابات مصرفية وىي من أشير الخدمات المصرفية الحديثة، الدولية

يقومون بسداده بعد ، عمى ائتمانا مجانيا متفق عميو مع المصرف البطاقة يستطيع المتعاممين الحاممين ليا الحصول
  4.مدة

                                           
1 Adrian Payne, the essence of service marketing, prentice-Hall, New York, 1996, P 181. 

، أطروحة دكتوراه، كمية العموم جزائر فرنساأثر الصيرفة الالكترونية عمى السياسة النقدية، دراسة مقارنة الميادة بمعياش،  2
 .82، ص 8028الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 

، مجمة عموم الاقتصاد متطمبات الاعمال الالكترونية في العالم العربي بين الواقع وضرورة التحسينرشيد فراح وكريمة فرحي،  3
 .282، ص 8028، 28العدد  والتسيير والتجارة،

، ص 8028، 2مجمة الاقتصاد الجديد، العدد  آلية الدفع الالكتروني باستعمال بطاقة الائتمان عبر شبكة الأنترنت،رشيد بوعافية،  4
82. 
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معنوي بناءً عمى عقد بينيما يمكّنو من شراء السمع أو  فيو عبارة عن مستند يعطيو مصدّره لشخص طبيعي
النقود والخدمات مما يعتمد المستند دون دفع الثمن حالا لتضمنو التزام المصدر بالدفع كما يمكنو أيضا من سحب 

  1.من المصارف
قرض(، )ىي تمك البطاقات التي لا تتيح لحامميا فرصة الحصول عمى الائتمان : البطاقات غير الإئتمانية -2

 : وتقسم بدورىا إلى
وىي البطاقات التي تعتمد عمى وجود أرصدة فعمية لمعميل لدى البنك : (بطاقات الدفع)البطاقات المدينة  - أ

ويتم ، حيث تسمح لو بتسديد مشترياتو، ة المسحوبات المتوقعة لمزبون حامل البطاقةفي صورة حسابات جارية لمقابم
فإن الزبون يحول الأموال العائدة لو إلى البائع عند استعمالو ، السحب في البنك مباشرة عكس البطاقات الإئتمانية

 . ادة إيرادات البنك المصدّر لياوتتميز ىذه البطاقات بأنيا توفر الوقت والجيد لمعملاء وكذلك زي، ليذه البطاقة
وىذه البطاقة تقوم أساسا عمى تثبيت مبمغ محدد بحيث يمكن الدخول في البطاقة بذلك : بطاقة الدفع مقدما - ب

بطاقات النداء : ومن أمثمة البطاقات المتداولة، ليتم التخفيض التدريجي لمبمغ البطاقة كمما تم استعمالو، المبمغ
 . ل الداخمي العاموبطاقات النق، الياتفية

فيتم عمييا  . تعمل كشبو آلي بحيث يمكن تخزين بعض البيانات عمييا واسترجاعيا  chip: البطاقة الذكية -3
المبمغ ، أسموب الصرف، المصرف المصدر ليا، العنوان، مثل الاسم، تخزين جميع البيانات الخاصة بحامميا

 2تاريخ حياة العميل المصرّف.، المنصرف وتاريخيو
تعرف عمى أنيا عبارة عن منتجات دفع متنوعة مخصصة لممستيمك تستخدم لدفع : نقود الإلكترونيةال -4

المستحقات بطرق إلكترونية فيي عبارة عن مجموعة بروتوكولات وتوقيعات رقمية تتيح لمرسالة الإلكترونية أن تحل 
  3.فعميا محل العملات التقميدية

 : اء فكرة عنيا إلا عن طريق تحديد صورىا المتمثمة فيوبسبب تنوع ىذه المنتجات فقد يصعب إعط
ىي البطاقة المدفوعة مسبقا والتي يمكن استخداميا لأغراض متنوعة ويطمق عمييا اسم البطاقة : الصورة الأولى
 Electric Pursesمحفظة النقود الإلكترونية أو  المختزنة القيمة
، سابقة الدفع التي تسمح بالدفع من خلال شبكة الحاسوب الآليةأو  ةىي آليات الدفع المختزنة القيم: الصورة الثانية

 .Digital cachالنقود السائمة الرقمية أو   Money Netالمتعارف عمييا باسم نقود الشبكة 

  

                                           
عة الكويت، ، جام2، مجمة الحقوق، العدد المسؤولية الجزائية عن إساءة استخدام بطاقة الإئتمان الالكترونيةعمي عدنان الفيل،  1

 .424، ص 8022

، 8022، سبتمبر 2، مجمة الاقتصاد الجديد، العدد متطمبات تنشيط العمل المصرفي الالكتروني في الدول العربيةمحمد تاقرورت،  2
 .852-850ص 

، جامعة 8دد ، مجمة دراسات في الاقتصاد والتجارة المالية، العمكانة الصيرفة الالكترونية في الجزائرحمو محمد وحمو عمي،  3
 .285، ص 8022، 2الجزائر 
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  1.والتي تكون مختزنة بداخميا، وعميو فإن اىم ما يميز النقود الإلكترونية ىو قيمتيا المسددة مسبقا
يعرف بأنو رسالة إلكترونية مؤمنة وموثقة تحمل التزاما قانونيا بالدفع وىو ذات الالتزام : ونيالشيك الإلكتر  -5

حيث يتم ، أي أنو وثيقة إلكترونية تحل محل الشيكات الورقية ولكن بشكل وتنسيق إلكتروني، في الشيكات الورقية
ىذا الأخير الذي يحصل عمى ، حامموإرسال ىذه الرسالة عبر البريد الإلكتروني المؤمن من مصدر الشيك إلى 

والذي أصبح  2والذي يحمل توقيعا رسميا مشفرا يصعب تزويره،، مستحقاتو بعد تقديم الشيك لممصرف عبر الأنترنت
بل تجاوز ذلك إلى مختمف ، ليس فقط في قضايا النقد والائتمان، اليوم معترف بو قانونا في بعض البمدان

  3.ة بالرغم من ذلك فإنو لا يوجد تشريعات وقوانين تحمي التوقيع الإلكترونيالمعاملات والعقود الإلكتروني
جزئية يتضمن أو  ىي محرّر شكمي ثلاثي الأطراف معالج إلكترونيا بصورة كمية السفتجة الإلكترونية: -6

الأمر الصادر من شخص يسمى الساحب إلى شخص آخر يسمى المسحوب عميو بأن يدفع مبمغ من النقود إلى 
  4.في تاريخ محددأو  ثالث يسمى المستفيد أثناء الاطلاع شخص

عبارة عن استخدام وسيط بين المتعاممين يتمقى طمبات وبيانات كل منيما : استخدام أجيزة الصراف الآلي -7
الخدمة والتسميم والوفاء لقاء عمولة أو  ويتولى عممية عرض السمعة، ويتحقق منيا عن طريق موقعو عمى الشبكة

  5.ىو ما يساىم في ربح الوقت وتقميل التكاليفو ، معينة
ىذه الخدمة تسمح بتحويل النقود من حساب الزبائن إلى حسابات أخرى في أي فرع : المقاصات الإلكترونية -8

كما تطورت ، دفع المرتبات الشيرية من حساب صاحب العمل إلى حساب الموظفين: لأي مصرف في البمد مثل
حيث أصبحت التسوية الإلكترونية ، نظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي ىذه الخدمة بحيث أصبحت تشمل

  6.لممدفوعات بين المصارف المختمفة تتم نظام لممدفوعات الإلكترونية لممقاصة
  

                                           
واقع استخدام وسائل الدفع الالكترونية في الجياز المصرفي الجزائري وكيفية ادارة المخاطر الناتجة عنيا وفقا مريم خوبيزي،  1

 .42، ص 8028، 4، مجمة الدراسات المالية والمحاسبية والادارية، العدد لنموذج بازل الدولية لمرقابة المصرفية

 .220مرجع سابق، ص ، حمو محمد وحمو عمي 2

، مجمة الاقتصاد أىمية البنوك الالكترونية في تفعيل وسائل الدفع الالكترونية في الوطن العربي، الواقع والآفاقنعيمة بارك،  3
 .22، ص 8020، 8الجديد، العدد 

، ص 8022، 88، مجمة العموم الاجتماعية، العدد ائريالسفتجة الالكترونية وقواعد قانون الصرف في التشريع الجز نزيية غالي،  4
222. 

 .42 ص سابق، مرجع ،مريم خوبيزي 5

 .202حمو محمد وحمو عمي، مرجع سابق، ص  6
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 الدراسات السابقة : المبحث الثالث
 : الدراسات العربية-أ

  مات المصرفية في الاردن:بعنوان ادراك المستيمك لجودة الخد (1992)دراسة الجمل " سنة  - أ

تناولت الدراسة قياس إدراك المستيمك لجودة الخدمات المصرفية والتعرف عمى مدى تباين توقعات المستيمك لجودة 
سنة تأسيس المصرف، بالإضافة ، جنسية المصرف)الخدمة المصرفية في الأردن وفقا لبعض العوامل الديمغرافية 

ف خارج الأردن(. وقد تمت الدراسة عمى عملاء البنوك الأردنية من خلال إلى مكان المصرف وعدد فروع المصر 
والأىمية ، استبانة عل أفراد العينة بيدف قياس مستوى إدراك المستيمك لجودة الخدمات المصرفية 300توزيع 

د النسبية لمحددات ذلك المستوى وكذلك التعرف عمى مستوى توقعات المستيمك لجودة الخدمات المصرفية وق
دراكات العملاء حول الخدمة  توصمت الدراسة إلى أن ىناك مجموعة من العوامل تساىم في تشكيل توقعات وا 

، والثقة والاىتمام، والاعتمادية والاستجابة، الأشياء المادية الممموسة في الخدمة: المصرفية وىذه العوامل ىي
ي الأردن يعد ممتازا بشكل عام وأن جودة وتوصمت الدراسة كذلك إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية ف

ومنطقة عمميا بالإضافة إلى ، حداثة تأسيسياأو  قدميا، الخدمات المصرفية يمكن أن تتباين وفق لجنسية المؤسسة
 . وجود فروع ليا خارج الأردن

بعنوان: قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارف التجارية في  (1998)دراسة "معلا " - ب
 لاردن:ا

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المقدمة من المصارف التجارية العاممة في الأردن وذلك من وجية 
نظر عملاء ىذه المصارف بالإضافة إلى اختبار أثر بعض المتغيرات كعدد سنوات التعامل مع المصرف وعدد 

عمى تقييم عملاء المصارف لجودة ، فمرات شراء الخدمة وعدد المصارف التي يتعامل معيا عميل المصر 
مصرفيا ثم اختيارىم عشوائيا من كافة المصارف التجارية العاممة في  627الخدمات المصرفية وشممت الدراسة 

مصرفا ويمثمون جميع مناطق مدينة عمان الكبرى. وقد توصمت الدراسة إلى أن مستوى جودة  (19)الأردن وعددىا 
عميا من قبل المصارف التجارية كان منخفضا بالمقارنة مع مستوى الجودة الذي يتوقعو الخدمات المصرفية المقدمة ف

ذلك أوضحت نتائج الدراسة أنو لا يوجد اختلاف بين نتائج قياس ، ىؤلاء العملاء فيما يقدم ليم من خدمات مصرفية
ومقياس نظرية الفجوة  (ءالجودة المدركة من قبل العملا)جودة الخدمة باستخدام كل من مقياس الأداء الفعمي 
المدركة(، كما بينت الدراسة أنو كان لكل من متغيري عدد )المتمثل في الفرق بين الجودة المتوقعة والجودة الفعمية 

، سنوات التعامل مع المصرف ومدى تكرار التعامل معو أثر مباشر عمى تقييم العملاء لجودة الخدمات المصرفية
وقد أوصت الدراسة إلى ، التي يتعامل معيا العميل أية أثار تذكر عمى ىذا التقييم في حين لم يكن لعدد المصارف

ضرورة قيام الإدارة في المصارف التجارية  العاممة في الأردن بتبني برامج لتطوير وتحسين مستوى جودة ما تقدمو 
تنافسية في مثل ىذه من خدمات وخاصة مع زيادة المنافسة في السوق المصرفية وبروز جودة الخدمة كميزة 

 . السوق
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  بعنوان المتطمبات الادارية والأمنية لتطبيق الادارة الالكترونية: 2003دراسة سعيد بن محمد العمري  - ت
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى المتطمبات الإدارية والأمنية للإدارة الإلكترونية وفوائدىا والمعوقات التي تواجو 

د استخدم الباحث المنيج الوصفي بطريقة المسح الاجتماعي الذي تعتمد عمى تطبيقيا في المؤسسة العامة وق
دراك العاممين بالمؤسسة لمفيوم الإدارة و  وضوح: الاستبانة كأداة لمدراسة وقد توصل الباحث إلى عدة نتائج منيا ا 

، تقدم بشكل إلكتروني وكذلك حجم الخدمات التي تقدميا المؤسسة يمكن أن، الإلكترونية ومفاىيم العمل الإلكتروني
عدم تحديثيا لتواكب التطورات التقنية الحديثة خاصة فيما يتعمق أو  كذلك ندرة التشريعات والقوانين المناسبة

أيضا من التوصيات أن بالضرورة التحول نحو تطبيق الإدارة ، بالتطبيقات الحديثة ونظم المدفوعات المالية
لإدارية والمالية في المؤسسة العامة وفروعيا لما يوفر ذلك التحول من مزايا الإلكترونية في كافة مجالات الأعمال ا

 . عديدة أىميا الوقت والمال والجيد
 بعنوان: الحكومة الالكترونية رسالة دكتوراه  2005دراسة محمود قطر  - ث

وى الداخمي لكل مؤسسة ىدفت الدراسة إلى معرفة الإدارة الإلكترونية فيذه الأخيرة تتعمق بتنفيذ الأعمال عمى المست
في حين ان التجارة الإلكترونية تتضمن عمميات شراء وبيع المنتجات والخدمات بين المنتجين والمستيمكين في حين 

التفاعل بين الأفراد بعضيم أو  أن المعرفة الإلكترونية ىي مجموعة من التطبيقات بين المؤسسات التعميمية والطلاب
قطاعات أو  ما الحكومة الإلكترونية فيي تسيل تقديم الخدمات العامة لممواطنينالبعض من أجل نشر المعرفة أ

 . الأعمال
إن الفروض تتمثل في مفيوم الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية وكيفية تحقيق المفيوم وىل لمحكومة 

مسح الوصفي لتحقيق أىداف ىذه كذلك اتبع الباحث المنيج وال، الإلكترونية ضرورة اقتصادية وماىي مراحل تطورىا
الدراسة والذي يؤدي إلى معرفة اتجاىات وآراء العاممين في المؤسسات العامة حول مدى توفر المتطمبات الأساسية 

واقع ىدف التعرف عمى مدى صلاحية ىذا أو  لتطبيق الحكومة الإلكترونية وجمع معمومات وبيانات عن ظاىرة ما
 . أساسية فيوأو  تغييرات جزئيةمدى الحاجة لإحداث أو  الوضع

مدى إمكانية تطبيق الإدارة الإلكترونية بوكالة غوث وتشغيل بعنوان:  (2006)دراسة عمارة محمد  - ج
 . اللاجئين بمكتب غزة الإقميمي ودورىا في تحسين أداء العاممين

وقد استخدم ، أداء العاممينىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تطبيق الإدارة الإلكترونية ودورىا في تحسين 
وقد توصمت ىذه الدراسة إلى عدة نتائج ، الباحث المنيج الوصفي المسحي مستخدما الاستبيان كأداة لجمع البيانات

 : أىميا ما يمي
 . أظيرت الدراسة أن استخدام الإدارة الإلكترونية يعمل عمى زيادة الفاعمية وكفاءة الأداء الوظيفي بدرجة كبيرة-
دام الإدارة الإلكترونية يعمل عمى رفع الإنتاج وسرعة انجاز العمل وتحسين الإتصالات بين الموظفين استخ -

 : ومن أىم توصيات ىذه الدراسة، وتقميل معدلات الأخطاء
 . زيادة الدعم المالي اللازم لتطبيق الإدارة الإلكترونية

 . العمل عمى تطوير البيئة التحتية من أجيزة وبرامج وشبكات
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 . زيادة التزام الإدارة العميا بدعم تطبيق الإدارة الإلكترونية
تطبيقات الإدارة الإلكترونية وانعكاساتيا عمى المستفيدين من خدمات : (، بعنوان2011)دراسة القحطاني  - ح

 . المديرية العامة لمجوازات بمدينة جدة
يا عمى المستفيدين من خدمات الجوازات بمدينة ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى واقع الإدارة الإلكترونية وانعكاسات

وتكون مجتمع الدراسة من ، وتم استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة، واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، جدة
، وقد 2011عينة من المستفيدين من خدمات المديرية العامة لمجوازات بمدينة جدة خلال فترة إجراء الدراسة عام 

بصورة أو  نتائج الدراسة بأن المديرية العامة لمجوازات تقدم العديد من الخدمات الإلكترونية بشكل تامأظيرت 
وأوصت الدراسة باتخاذ الإجراءات المناسبة لمعالجة الانعكاسات السمبية لتطبيقات ، شبابيك الخدمة الإلكترونية

 . تكاليف الحصول عمى الخدمة إلكترونياومراجعة ، الإدارة الإلكترونية في المديرية العامة لمجوازات
"أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في : ( بعنوان2016)دراسة لحموح وزين الدين  - خ

 المصارف التجارية في مدينة نابمس".
د ومعرفة الأىمية النسبية للأبعا، ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية في مدينة نابمس

وتم استخدام الاستبانة ، وقد اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، المختمفة الممثمة لجودة الخدمة المصرفية
والتي يبمغ ، وتكون مجتمع الدراسة من عينة مقصودة من عملاء المصارف التجارية في مدينة نابمس، كأداة لمدراسة

وقد أظيرت نتائج الدراسة أن ، ( عميل81)وائية بحجم وقد اعتمد الباحث عمى عينة عش، ( مصرفا11)عددىا 
ىناك تأثيرا ذا دلالة إحصائية لكل من الإعتمادية والضمان في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية في المصارف 

أما بالنسبة لعلاقة متغيرات الممموسية والاستجابة والتعاطف مع رضا العملاء عن خدمات المصارف ، التجارية
وأظيرت نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط ، فأشارت النتائج إلى أن ىذه العلاقة غير دالة إحصائيا، ةالتجاري

وأوصت الدراسة بضرورة تبني ، وجود تأثير معنوي لثقة العملاء في المصارف الإسلامية في رضاىم عن خدماتيا
ن تطوير وتحسين جودة الخدمات التي يقدميا وأن يكو ، إدارة المصرف جودة الخدمة كاستراتيجية لممنافسة والتميز

وأن تعمل إدارة المصرف باستمرار عمى ، وخاصة ما يتعمق ببعدي الإعتمادية والاستجابة، المصرف من اولوياتيا
حيث أن التكنولوجيا الصحيحة والعناصر البشرية ، تطوير وتحسين التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات

 . سين أبعاد جودة الخدمة المقدمةالمدربة تعمل عمى تح
 : الدراسات الاجنبية -ب

 بعنوان: قياس جودة الخدمة في قطاع البنوك، كوريا الجنوبية chicui et al (2003)دراسة 

فردا من  153حيث شممت عينة الدراسة ، استيدفت الدراسة قياس جودة الخدمة في قطاع البنوك في كوريا الجنوبية
حيث تم    SERVPERFو  SERVQUALىداف الدراسة فحص صلاحية كل من مقياس عملاء البنوك ومن أ
جودة الخدمة المدركة وجودة الخدمة المدركة المرجحة ومن أىم نتائج ، جودة الخدمة المرجحة، فحص جودة الخدمة

 : الدراسة
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ب لا يمكن استخدامو التأكيد عمى أن مقياس جودة الخدمة ومقياس جودة الخدمة المرجحة المستخدم في الغر    ✓
 .Parasuraman et alكذلك بنود المقياس التي تم استخداميا بواسطة ، مباشرة عمى البنوك في كوريا الجنوبية

في حين أن استخدام مقياس الخدمة المدركة ومقياس ، ( لا يمكن تطبيقيا عمى البنوك في كوريا الجنوبية1985)
د تعديمو ليشمل خمسة أبعاد لقياس الجودة ويمكن استخدامو لقياس الخدمة المدركة المرجحة يمكن استخدامو بع

 . الجودة المصرفية الكمية

كما ىو  (التعاطف، الثقة، الممموسة)أن مقياس جودة الخدمة المرجح أظير تميزا في تفسير أبعاد الجودة   ✓
 .(غير المعدل)الحال في المقياس الأصمي 

ودة المدركة ليس أفضل من مقياس جودة الخدمة عند استخدامو في كذلك أظيرت الدراسة بأن مقياس الج  ✓
كذلك فإنو من الناحية النظرية والعممية لا يمكن اعتبار مقياس جودة الخدمة المدركة بأنو يعطي ، كوريا الجنوبية

 . نتائج أفضل من مقياس جودة الخدمة

 : بعنوان Akhtar, et. al,2011دراسة 
Measuring the level of the relationship between banking service quality and 

customer satisfaction in Islamic banks in P » 

 قياس مستوى العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبائن في المصارف الإسبانية في باكستان "

يط الضوء عمى العلاقة بين جودة وتسم، ىدفت الدراسة إلى قياس مستوى وعي العملاء حول المصارف الإسبانية
، الامتثال، الموثوقية)الخدمة المصرفية ورضا الزبائن في المصارف الإسلامية العاممة في باكستان بأبعادىا 

وقد تم استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة، وتكون ، ، واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي(الإستجابة، التعاطف
وقد اظيرت ، ( زبونا285)وطبقت عمى عينة تعدادىا ، ائن المصارف الإسلامية في باكستانمجتمع الدراسة من زب

وأن جميع أبعاد جودة ، نتائج الدراسة بأنو يوجد علاقة مباشرة بين أبعاد جودة الخدمة المذكورة سابقا ورضا الزبائن
المالية الإسلامية وأوصت الدراسة الخدمة المصرفية لدييا دور ميم في قياس مستوى رضا العملاء في المؤسسات 

بضرورة ان تركز المصارف الإسبانية عمى توفير مجموعة واسعة من المعمومات لعملائيا بشأن الخدمات التي 
 تقدميا.
 :بعنوان  Hassnan،2014دراسة 

Electronic Management's Contribution to the Développement of Managérial 
Fonction 

 دارة الإلكترونية في تطوير الوظائف الإدارية"."مساىمة الإ

واعتمدت ، ىدفت الدراسة التعرف عمى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير الوظائف الإدارية في جامعة جدارا
، ( عاملا50)وتكون مجتمع الدراسة من ، وتم استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة، الدراسة المنيج الوصفي التحميمي
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وقد أظيرت نتائج الدراسة أن توفر أبعاد ، م الباحث أسموب المسح الشامل نظرا لصغر حجم مجتمع الدراسةواستخد
يساىم في تطبيق الإدارة الإلكترونية  (الأجيزة والمعدات والبرامج اللازمة وصناع المعرفة)الإدارة الإلكترونية 

وأن استخدام الإدارة الإلكترونية ، دارة الإلكترونيةوأوصت كذلك بضرورة توفير البنية التحتية اللازمة لتطبيق الإ
 . يساىم بدرجة كبيرة في التغمب عمى معوقات العمل الإداري

 بعنوان:  Ghazi.I.Raho,Others, 2015دراسة 

E-Unvironment Based on E-Management 

 . لعربية المتحدةالإمارات ا -البيئة الإلكترونية لمجامعة لتطبيق الإدارة الإلكترونية  ملائمة

في جامعة عجمان لمعموم ، ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى ملائمة البيئة الجامعية لتطبيق الإدارة الإلكترونية
وتكون مجتمع ، وتم استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة، واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، والتكنولوجيا

وقد أظيرت نتائج الدراسة ضعف البنية ، كمية العموم وتكنولوجيا المعموماتالدراسة من عينة من العاممين في 
وأوصت الدراسة ، وكذلك ضعف في استخدام الحاسوب والأنترنت، التحتية اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية

الحصول عمييا من  والتركيز عمى الفوائد الكبيرة التي يمكن، بضرورة نشر المفاىيم المتعمقة بالإدارة الإلكترونية
 تطبيق الإدارة الإلكترونية. 

  



 ماىية الإدارة الإلكترونية                                      الفصل الأول

 33 

 : خلاصة

تطرقنا في ىذا الفصل إلى الإطار المفاىيمي حول الإدارة الإلكترونية من خلال مفيوميا وخصائصيا أىميتيا 
وذلك بالتعرف عمى مفيوم الإدارة الإلكترونية وعناصرىا ومتطمباتيا اللازمة لمتحول نحو تطبيق ، وظائفيا وخطواتيا

وفي التحول نحو تحقيق إستراتيجية ىذا المشروع الحكومي بيدف ترقية الإدارة من ، إدارة إلكترونية فعالة وناجحة
عتماد عمى أنماط وخطوات الإدارة الإلكترونية بيدف بالا، خلال الانتقال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية

 . وفي الاخير أشرنا إلى بعض العوائق التي تقف في طريق الإدارة الإلكترونية، الوصول إلى تحقيق أىدافيا
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 : تمييد

تمعب العمميات المصرفية الإلكترونية دون شك دورا كبيرا في تحسين الخدمات والمنتجات التي تقدميا المؤسسات 
وسائل ، المصرفية لعملائيا بتوفير خدماتيا المتنوعة إلكترونيا والتي من بينيا خدمات الصرّاف الآليأو  المالية
 . لإلكترونيةوخدمات المقاصة ا، الدفع

من خلال ىذا سنقوم بتوضيح أىم وسائل الدفع الإلكترونية المتاحة حاليا في بنك الفلاحة والتنمية الريفية والخدمات 
التي يقدميا جياز الصرّاف الآلي بالإضافة إلى التسييلات في المعاملات المصرفية من خلال خدمة المقاصة 

 . الإلكترونية
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 . وكالة خميس مميانة، بنك الفلاحة والتنمية الريفيةلمحة عن : المبحث الأول

قبل عرض مختمف الخدمات الإلكترونية التي يقدميا البنك سنقوم بتقديم لمحة تاريخية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 . بالخصوص وكالة خميس مميانة

 لمحة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطمب الأول: 

 ((BADRلبنك نشأة ا الفرع الاول:

نشأ بنك الإبداع والتنمية الريفية ويمسى في صمب : تنص عمى ما يمي 82/106المادة الأولى من المرسوم رقم 
 . يندرج تمقائيا في قائمة البنوك باعتباره مؤسسة مالية وطنية، النص بالبنك الفلاحي

تمي إلى النظام المصرفي الجزائري ويعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية ىو ىيئة مالية ذات الصيغة التجارية وين
عمى مبدأ اللامركزية حيث يعطي لفروعو الصلاحية الواسعة لمنح القروض وقد تأسس بموجب المرسوم رقم 

مقره ، م والذي ذكرناه سابقا 1982مارس  13الموافق ل  1402جمادى الأولى  17المؤرخ في  82/106
 مةالاجتماعي العقيد عميروش الجزائر العاص

 31وكالة متنازل عنيا من البنك الجزائري وأصبح يحتض في وقتنا الحالي  104في بداية المشوار تكوّن البنك من 
وتنظم الكثافة الشبكية وأىمية ، عامل من بين إطار موظف 7000..يشغل البنك حوالي 286مديرية جيوية و
في المركز الثاني في ترتيب البنوك  2003بعا صنّف البنك من خلال قاموس محاسبة البنوك ط، التشكيمة البشرية

 بيك. 4100في الترتيب العالمي من بين  668ويضل البنك المركزية ، 12التجارية أما إفريقيا فقد احتل المرتبة 

م  19/02/2005إلى شركة مساىمة وىذا التغيير مؤكد بعقد رسمي صادر في   BADRولقد تم تغيير بنك 
دج لكل سيم من طرف  1000000سيم بمقدار  3300موزعة إلى ، دج 3300000000رأسماليا محدد ب 

 : الدولة وموزعة كما يمي

 . سيم من طرف مؤسسة محاسبية ذات أسيم لصندوق ومساىمة مصانع التغذية والفلاحة  11550 -
 .(مؤسسة مساىمة بوسائل التجييز)سيم من طرف مؤسسة محاسبية ذات أسيم   11550 -
 .(صندوق مساىمة المصالح)سسة محاسبية ذات أسيم سيم من طرف مؤ   3300 -

التي يتمقاىا من ، الودائع الدورية والمحددة لأجل، رأسمالو الاحتياطي: وليذا البنك عدة موارد تتمثل في ما يمي
التنسيقات التي تقدميا الخزينة ، الأموال المتوفرة التي تؤمنو عمييا الييئات العمومية، الأشخاص المتعاممين معو

 . محفظة الأوراق المالية، لتمويل البرامج
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  BADRمراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الفرع الثاني

خلال السنوات الأولى كان اليدف الأساسي ىو فرض وجود ضمن العالم الراقي بفتح العديد من  1982_1990
لبنك سمعة وكفاءة عالمية في ميدان تمويل وبمرور الزمن اكتسب ا، الوكالات في المناطق ذات الصيغة الفلاحية

الفلاحة ىذا الاختصاص كان منقوص في ، القطاع الزراعي وقطاع الصناعة الغذائية والصناعة الميكانيكية
 الاقتصاد والمخطط حيث كان البنك العمومي يختص بإحدى القطاعات الحيوية العامة.

ياية فترة تخصيص البنوك إضافة إلى مجالات الذي يختص عمى ن 10/90بموجب صدور قانون  1990_1991
أخرى وتشمل النشاط الاقتصادي خاصة قطاع المؤسسات الاقتصادية المتوسطة بدون الاستغناء عن القطاع 

وىذه المرحمة كانت بداية مرحمة مبادرة لإدخال التكنولوجيا ، الفلاحي الذي تربطو علاقات مميزة مع المجال التقني
 : ياوالإعلام الآلي ومن

 . تطبيق نظام سويفت لتطبيق عمميات التجارة الخارجية -
 . وضع برمجيات مع فروعو المختمفة لمقيام بالعمميات البنكية -
 . الفحص عن بعد، تسيير المودعات، تسيير عمميات الصندوق، تسيير القروض -
لوثائق لا تستغرق عمميات فتح القروض حيث أصبحت ا، إدخال الإعلام الآلي عمى جميع العمميات الخارجية -

 . ساعة يوميا 24اكثر من 
 . إدخال مخططات حسابية جديدة عمى مستوى الوكالات -
 . إنياء عممية إدخال الإعلام الآلي عمى العمميات البنكية -
  BADRتشغيل بطاقة التسديد والسحب  -
نجاز العمميات البنكية وفي الوقت الحقيقي -  . إدخال عممية الفحص السمكي في فحص وا 
 . ل بطاقة السحب ما بين البنوكتشغي -

إلى يومنا الحالي تميز بموجب التدخل الفعمي لمبنوك العمومية لبعث نفس جديد في مجال الإستثمارات   2000من 
 . المنجزة وجعل نشاطاتيا ومستوى مردودىا تسير قواعد السوق

المؤسسات الإقتصادية الصغيرة  إلى حد كبير القروض إلى فائدة  BADRفي مجال التدخل في الاقتصاد رفع بنك 
والمتوسطة في شتى مجالات النشاط الاقتصادي وفي نفس الوقت رفع مستوى المعوقات لمقطاع الفلاحي وفروعو 

الاجتماعية العميقة ومن أجل الإستجابة لتطمعات زبائنو وضع بنك الفلاحة و  بصدد التحولات الاقتصادية . المختمفة
اسي فعمي يركز خاصة عمى عصرنة البنك وتحسين الخدمات كذلك إحداث تطيير في والتنمية الريفية برنامج خم

 . المجال المالي
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 الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالفرع الثالث: 

" لو شكل ىرمي حيث يركز عمى شبكة واسعة من الوكالات التي تتوزع عمى كافة BADRالييكل التنظيمي لبنك "
ويشرف عمى ىاتو الوكالات في وسط ىرم ، وكالة 300حيث يبمغ عددىا ، ي لمتقرب أكثر من زبائنياالتراب الوطن

 . " يساعده نائبا بشكل الييئة العميا في البنك  PDGويشرف عمى البنك في قمة اليرم رئيس مدير عام "  . الفروع

كالات منح القروض إذا كانت قيمتيا لا يخول الو ، إن عمل الوكالات والفروع محدد بالنسبة لقرارات منح القروض
ذا فاقت قيمة طمب القرض صلاحيات الوكالة يحول الممف لمفرع ، تتجاوز القيمة المحددة من طرف الإدارة العامة وا 

وكل طمب تفوق قيمتو ىذا الحد يحول إلى الإدارة العامة وبالضبط إلى ، المشرف الذي لو قيمة أعمى محددة بذلك
 . ونلاحظ نوعين من التنظيم، عمى مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية المديرية المختصة

 : التنظيم اللامركزية -1

 

 

 

 

 

 

 : التنظيم اللامركزي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 04الشكل رقم 

 267خميس مميانة معمومات مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المصدر: 

  

 كزير التنظيم اللام

 مكتب مؤقت مكتب دائم الوكالة البنكية الفرع
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  لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الييكل التنظيمي: 05ل رقم الشك

 267معمومات مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة خميس مميانة المصدر: 
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 :267تعريف وكالة خميس مميانة : المطمب الثاني

لمزبائن فيي تعمل عمى تمبية  ىي الخمية القاعدية لمبنك التي بواسطتيا يتم الإتصال المباشر: تعريف الوكالة
فوكالة خميس مميانة تقع عمى رقم ، حاجياتيم وطمباتيم بفصل مصالحيم وتعمل عمى الإستقبال الحسن الزبائن

 قدره مال برأس 1982 سنة نشاطيا بدأت، ارةڨعنوانيا بنك الفلاحة والتنمية الريفية شارع العقيد بو، 267استدلالي 
  . مئة مميون دينار جزائري

تتم في الوكالة عممية منح القروض مع قياميا بملاحظة دور ىاذ القرض في الميدان الفلاحي مع ضمانيا لممصالح 
 . المتبادلة وىي حصوليا عمى فوائد ناتجة عن القرض الممنوح

عمل عمى كما أنيا ت، كما تساىم الوكالة في تطوير القطاع الفلاحي وترقية النشاطات الصناعية التقميدية والفلاحية
 . ترقية الاقتصاد في العالم الريفي عن طريقي منح القروض لممستثمرين بفائدة ثابتة

 : ميام الوكالة

يوجو بنك الفلاحة والتنمية الريفية في مجال تمويل التنمية نحو إنجاز المشاريع التي تدعميا السمطات العمومية 
 : ومن بينيا

 . قطاع الفلاحة .

 . لموارد البحريةقطاع الصيد البحري وا .

 . القروض الموجية نحو تشغيل الشباب في القطاعات الإستراتيجية البنك .

القروض الموجية لبناء المساكن الريفية في إطار طمب قابل لمتسديد ومدعم من طرف الييئة الوطنية لمسكن  .
(F.O.N.A.L    والصندوق الوطني)C.N.L   
 . (الحاصل عمى شيادات في المين الحرة كالمحاماة والطب الشباب)القروض الموجية لممين الحرة  .

إلا أنو من أجل ضمان مكانة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بصفة دائمة حددت مديرية لبنك مجموعة من التوجييات 
رجاعو إلى تطمعو الأولي ومن أىم  ويندرج ضمن ىذه التوجييات خيار إعادة التمركز الإستراتيجي لمبنك وا 

 طات التي يرتكز عمييا البنك لتمويمو مستقبلا نجد:النشا

 الفلاحة الأساسية والنشاطات  -
 . الصناعة الغذائية الفلاحية -
 . صناعة العتاد الفلاحي -
 تسويق وتوزيع المنتجات المرتبطة بالنشاطات الاستراتيجية. -
 . نشاطات الحرفيين الصغار: تنمية العالم الريفي وعمى وجو الخصوص -
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 . قتصادية المجاورةالمشاريع الإ -
 . مشاريع الري المصغرة -
 . صناعة السروج والأدوات الجمدية -
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 -وكالة خميس مميانة -BADR–المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  -ة خميس مميانةوكال -BADR–لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : الييكل التنظيمي 06 شكل رقمال

 الأمانة مدير الوكالة

 الوكالة مدير مساعد

 superviseurمراقب 

 back- officeالجانب الخمفي

 superviseurمراقب 

 front-office ماميالجانب الا

خدمات  الصندوق العام
 حرة

 خدمات مشخصة

 مستشار الزبون

 1مكمف بالزبون 

الموزع الآلي 
 GABللأوراق 

معاينة 
 الرصيد

 استخراج الأوراق
 الأرصدةو 

 مكمف بالقروض

 مكمف بالتحويلات

 مكمف بالمحفظة

 مكمف بالمقاصة

 مكمف بالتجارة الخارجية

 لقانونيةمكمف بالشؤون ا

 لرقابةوامكمف بالمحاسبة 

 2مكمف بالزبون 

 3مكمف بالزبون 

 4مكمف بالزبون 
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 : الإطار المنيجي لمدراسة: المبحث الثاني

من حيث مجتمع وعينة وكذا أداة الدراسة المستخدمة من حيث ، في ىذا المبحث سنقدم وصفا لمنيجية الدراسة
وتعد منيجية الدراسة ، كما يتضمن الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل الدراسة، قياس الصدق والثبات

والتي بواسطتيا يتم الحصول عمى ، ا الطريقة التي يتبعيا الباحث من أجل إنجاز الجانب التطبيقي لمدراسةوأدواتي
 . المعمومات الضرورية التي من خلاليا تمكنو من الوصول إلى أىداف الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة : المطمب الاول

ذان تم الاعتماد عمييا في جمع البيانات التي نحتاجيا الم، يتضمن ىذا المطمب كيفية تحديد مجتمع وعينة الدراسة 
 : وىذا كما يمي، للإجابة عن فرضيات الدراسة

 38حيث قمنا بتوزيع ، مجتمع الدراسة المستيدف يتمثل في موظفي البنك محل الدراسةمجتمع الدراسة:  -1
 استبيان وجو إلى موظفي البنك محل الدراسة 

 : عينة الدراسة -2
 : ت المتعمقة بالعينة الخاصة بيذه الدراسة في الجدول كما يميتم تمخيص المعطيا

 : : يوضح إحصائيات خاصة باستمارة الاستبيان02الجدول رقم 

 مكان الدراسة 
عدد الاستبانات 

 الموزعة 
عدد الاستبانات 

 الضائعة 
عدد الاستبانات 

 الصالحة 
نسبة الاستبانات 

 الصالحة 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
BADR  وكالة خميس مميانة . 

38 00 38 100% 

 . استبانة 38نستنتج من الجدول أعلاه أنو تم استرجاع كل الاستبانات المتمثمة في 

 . أساليب جمع البيانات وأدوات التحميل الإحصائي: المطمب الثاني

حيث ، بيعة البحثلتسييل عممية جمع البيانات يمكن استخدام بعض الأدوات والتي يختمف استعماليا حسب ط
 : تتمثل ىذه الأدوات فيما يمي

تعتبر الملاحظة من الأدوات التي تساعدنا عمى التقصي وجمع المعمومات وىذا من خلال : الملاحظة -1
تواجدنا في البنك وذلك أثناء تنقمنا بين مختمف أقساميا مما مكننا من جمع العديد من الملاحظات التي ساعدتنا 

 رة الإلكترونية في البنك محل الدراسة ومدى تأثيرىا عمى جودة الخدمات المصرفية.عمى معرفة واقع الإدا
وىي من خلال المحادثة التي قمنا بيا مع بعض عمال ورؤساء المصالح لمتعرف عمى انطباعات : المقابمة -2

 . بحثوآراء العمال في مواقف معينة وردة فعميم اتجاىيا والوصول إلى بعض الحقائق التي تخص موضوع ال
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ولقد كانت الوسيمة الأساسية في جميع البيانات ومعمومات الدراسة بيدف التأكد من فرضيات : الإستبانة -3
فبعد مجموعة من المقابلات التي أجريناىا تم استخدام أسموب الإستبيان الذي وزع عمى أفراد عينة الدراسة ، البحث

حيث ينقسم الاستبيان    BADRلفلاحة والتنمية الريفية لاستكمال الدراسة الميدانية التي تمت عمى مستوى بنك ا
 : إلى جزئين
 . الخبرة المينية، المؤىل العممي، السن، النوع الاجتماعي: الجزء الأول
 : يتكون من محورين: الجزء الثاني

 . بعنوان الإدارة الإلكترونية والذي يحتوي عمى عشر فقرات: المحور الأول
 . دة الخدمات المصرفية والذي يحتوي أيضا عمى عشر فقراتبعنوان جو : المحور الثاني

 : : يوضح مقياس ليكارت الخماسي لقياس إجابات أفراد العينة03الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الدرجة

 05 04 03 02 01 الإجابة

 المصدر من إعداد الطالبة 

 : المعالجة الإحصائية -4

 Spss. خدمت الاختبارات الأساليب الإحصائية لتفريغ وتحميل الإستبانة من خلال الحزمة الإقتصاديةلقد است 
 : لمعالجة البيانات وكانت عمى النحو التالي

 . استخدم لمتأكد من درجات ثبات المقياس: معامل ألفا كرونباخ -

 .وفقرات الاستبياناستخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة : التكرارات والنسب المئوية -

 . في رسم الأشكال البيانية  Excelاستخدام برنامج  -

 : صدق وثبات الاستبيان: المطمب الثالث

لقد تم إجراء عدد من الإختبارات عمى الاستبانة لمتأكد من صحتو وثباتو مستخدما في ذلك تحكيم الإستبيان من 
 . بارات اللازمة لمتحقق من الصدق والثباتبالإضافة للإخت، خلال محكمين متخصصين في ىذا الموضوع

ولغرض معرفة مدى وضوح أسئمة الإستبيان فقد تم عرضيا عمى الأستاذ المشرف لمتعرف عمى توجيياتو وكذلك 
وبعد ذلك تمت صياغة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبساطة  لتظير في ، أساتذة مختصين في ىذا المجال

 . شكميا النيائي
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 : ستبيانثبات الإ

لقد تم فحص عبارات الإستبيان من خلال مقياس ألفا كرونباخ الموضح في الجدول الذي في الأسفل لحساب ثبات 
وتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية ، المقياس فموحظ أن معامل الثبات لممؤسسة العمومية البنك نسبتيا مقبولة

% لكي نعتمد عمى النتائج المتوصل 60يمة المعامل عن بحيث يجي أن لا تقل ق، عالية وتفي بأغراض الدراسة
 . إلييا في البحث

 . : معامل الثبات لمبنك باستخدام طريقة ألفا كرونباخ04جدول رقم 

 BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  المؤسسة 

 0.68 معامل ألفا كرونباخ

 Spssمن إعداد الطالبة اعتماداً عمى مخرجات برنامج : المصدر  

يتم قبول الفقرات التي ، والمتمثمة في الجدول أعلاه  spssمن خلال ما توصمت إليو نتائج البرنامج الإحصائي  
أكبر  أي بنسبة 0.68ـ ونلاحظ بأن درجة الاتساق الداخمي في ىذه الدراسة تقدر ب، %60يكون معامل ثباتيا يفوق 

ىذه الدراسة تتمتع بدرجة جيدة جدا من الثبات بالنسبة إذن أداة القياس في ، وىي نسبة تقترب من الواحد 0.5من 
 وىذا يدل عمى أن ثبات أجوبة العمال "المستجوبين".، لكل فقرات الاستبيان ويمكن أن تبين مدى مصداقيتو

  



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 

 46 

 تحميل ومناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثالث

 المطمب الأول: تحميل نتائج الاستبيان

 أفراد العينة حسب متغير النوع الاجتماعييمثل إجابات  :05 الجدول رقم

 

 % النسبة المئوية التكرارات النوع الإجتماعي
 28,9 11 ذكر
 71,1 27 أنثى

 100,0 38 المجموع
 

 
 النوع الاجتماعييمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير  :07 الشكل رقم

 :التعميق والتحميل

أما فيما يخص  %28.9 قدرت بـث ىي النسبة الأعمى حيث أن نسبة الإنا 05نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 داخل المؤسسة وىذا يدل عمى أن الإناث ىم الفئة المتواجدة بكثرة %28.9الذكور فقد سجموا نسبة 

 

  

90% 

10% 

 النوع الإجتماعً

 ذكر

 أنثى
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير السن :06 الجدول رقم

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير السن :08 الشكل رقم

 : التعميق والتحميل

 40و30تخص الفئة العمرية التي تترواح أعمارىم بين  %71.1نلاحظ من الجدول أعلاه أن أكبر نسبمة سجمت 
النسبة الثالثة أما  ،%15.8بنسبة  سنة 40كانت لأفراد العينة التي يتراوح أعمارىم أكثر من سنة أما النسبة الثانية ف
، نلاحظ ىنا أن المؤسسة تقوم بتوظيف الفئمة %13.2بنسبة  سنة 30أعمارىم أقل من المسجمة كانت لمذين 
 المتوسطة في العمر.

  

 النسبة المئوية % التكرارات السن
 13,2 5 سنة 30أقل من 

 71,1 27 سنة 40و 30بين 
 15,8 6 سنة 40أكثر من 
 100,0 38 المجموع

13% 

71% 

16% 

 السن

 سنة 30أقل من 

 سنة 40و  30بٌن 

 سنة 40أكثر من 
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 ىل العممييمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير المؤ  :07 الجدول رقم

 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير المؤىل العممي :09 الشكل رقم

 :التعميق والتحميل

أما  %65.8نت للأفراد المتحصمين عمى شيادة ليسانس/ ماسترب نلاحظ أن أكبر نسبة كا 07من الجدول رقم 
أما الذين لدييم شيادة ماجيستر / دكتوراه فقد ، فكانت للأفراد الذين لدييم شيادات أخرى %26.3فيما يخص نسبة 

 ، ىنا نرى أن المؤسسة تقوم بتوظيف المتخرجين من الجامعات.%7.9سجموا نسبة 

 

  

 النسبة المئوية % التكرارات المؤىل العممي
 65,8 25 ليسانس/ماستر

 7,9 3 ماجستير/دكتوراه
 26,3 10 شيادات أخرى

 100,0 38 المجموع

66% 
8% 

26% 

 المؤهل العلمً

 ماستر/لٌسانس

 دكتوراه/ماجستٌر

 شهادات أخرى
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 ابات أفراد العينة حسب متغير الخبرة المينيةيمثل إج :08 الجدول رقم

 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير الخبرة المينية :10 الشكل رقم

 :التعميق والتحميل

كانت لمذين لدييم خبرة  % 57.9يمثل الخبرة المينية الخاصة بأفراد العينة فنلاحظ أن أكبر نسبة  08الجدول رقم 
قدرت سنوات تمييا النسبة الأخيرة  5لمذين لدييم خبرة أقل من  %31.6سنوات تمييا نسبة  10و 5مينية بين 

 سنة. 25و 15لمذين ليدىم خبرة ما بين  %10.5بـ

 جدول لاحظنا ان المؤسسة تقوم بالاحتفاظ عمى الموظفين الذين لدييم خبرة أكثر.من خلال ال

 

  

 النسبة المئوية % التكرارات الخبرة المينية
 31,6 12 سنوات 5اقل من 

 57,9 22 سنة 15و 5بين 
 10,5 4 سنة 25و 15بين 

 100,0 38 المجموع

32% 

58% 

10% 

 الخبرة المهنٌة

 سنوات 5اقل من 

 سنة 15و 5بٌن 

 سنة 25و 15بٌن 
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 يدعم البنك سياسة تطبيق الإدارة الالكترونيةيمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير  :09الجدول رقم 

 

 يدعم البنك سياسة تطبيق الإدارة الالكترونيةيمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير  :11الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

عمى نسبة يمثل دعم البنك سياسة تطبيق الإدارة الإلكترونية، حيث تبين لنا من خلال الجدول أن أ 09الجدول رقم 
كانت لمذين وافقوا عمى أن المؤسسة تدعم سياسة تطبيق الإدارة الإلكترونية، تمييا نسبة الموافقين بشدة بنسبة 

، حيث أن المؤسسة تسعى الى توفير الخدمات .%2.6أما بالنسبة لممحايدين فقد بمغت نسبتيم  21.1%
 الالكترونية.

  

يدعم البنك سياسة تطبيق الإدارة 
 الالكترونية

 النسبة المئوية % التكرارات

 2,6 1 محايد
 76,3 29 وافقم

 21,1 8 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

3% 

76% 

21% 

 ٌدعم البنك سٌاسة تطبٌق الإدارة الالكترونٌة

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة
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 يتوفر لدى البنك موقع إلكتروني خاص بو حسب متغيريمثل إجابات أفراد العينة  :10الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ع إلكتروني خاص بويتوفر لدى البنك موق يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :12الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

لمموافقين بشدة حول  %21.1كانت لأفراد العينة الموافقين تمييا نسبة  %73.7تبين لنا أن نسبة  10من الجدول 
وذلك يدل عمى أن البنك يقوم  توفر البنك موقع إلكتروني خاص بو، أما النسبة الثالثة فكانت للأفراد المحايدين.

 بين عملائو عن طريق موقع الكتروني خاص بيم. بتسييل العمميات

  

يتوفر لدى البنك موقع 
 إلكتروني خاص بو

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 محايد
 73,7 28 موافق

 21,1 8 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

5% 

74% 

21% 

 ٌتوفر لدى البنك موقع إلكترونً خاص به

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة
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3% 8% 

81% 

8% 

ٌعتمد البنك على النظم المتطورة والبرٌد الإلكترونً 
 فً نقل الوثائق بشكل أكثر دقة

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

يعتمد البنك عمى النظم المتطور والبريد الالكتروني في  يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :11الجدول رقم 
 نقل الوثائق بشكل أكثر دقة

 

 

 

 

 

 

 

 

يعتمد البنك عمى النظم المتطور والبريد الالكتروني في  يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :13الشكل رقم 
 نقل الوثائق بشكل أكثر دقة

 :لالتعميق والتحمي

تبين لنا أن أفراد العينة وافقوا عمى أن البنك يعتمد عمى النظم المتطورة والبريد الإلكتروني في  11في الجدول رقم 
 %2.6أما نسبة  %7.9نقل الوثائق بشكل أكثر دقة تمييا تساوي النسبة بين المحايدين والموافقين بشدة بنسبة 

والبريد الالكتروني في د العينة أن البنك يعتمد عمى النظم المتطورة ، تدل إجابات أفرافكانت للأفراد الغير موافقين
 نقل الوثائق بشكل أكثر دقة لتسييل التعامل مع الزبائن.

يعتمد البنك عمى النظم المتطورة والبريد الإلكتروني في نقل الوثائق بشكل أكثر 
 دقة

النسبة المئوية  راراتالتك
% 

 2,6 1 غير موافق
 7,9 3 محايد
 81,6 31 موافق

 7,9 3 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع
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 دار الأنشطة بشكل كامل لدى البنك يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :12الجدول رقم 

 تدار الأنشطة بشكل كامل لدى البنك يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :14الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

أما  %7.9تمييا نسبة  %81.6نلاحظ أن أعمى نسبة سجمت تخص أفراد العينة الموافقين بمغت  12من الجدول 
، ومنو نلاحظ أن الأنشطة تدار بشكل كامل للأفراد الموافقين بشدة وغير الموافقين %5.3 قدرت بـالنسبة الأخيرة ف

 لدى البنك.

 

  

تدار الأنشطة بشكل كامل لدى 
 البنك

 ية %النسبة المئو  التكرارات

 5,3 2 غير موافق
 7,9 3 محايد
 81,6 31 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

5% 
8% 

82% 

5% 

 تدار الأنشطة بشكل كامل لدى البنك

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة
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يؤدي تقديم الخدمات إلكترونيا إلى زيادة استقلال  يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :13الجدول رقم 
  الوظائف

يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي تقديم الخدمات إلكترونيا إلى زيادة استقلال  :15الشكل رقم 
 الوظائف

 :التعميق والتحميل

سجميا أفراد العينة الموافقين  %21.1كانت للأفراد الموافقين، أما نسبة  %68.4يتبين لنا أن  13من الجدول 
فقد سجميا كل من أفراد العينة المحايدين والغير موافقين  %2.6الغير موافقين، أما نسبة  %5.3بشدة، تمييا نسبة 

، وضمان السير الحسن يؤدي تقديم الخدمات إلكترونيا إلى زيادة استقلال الوظائفعمى أن البنك ما يدل بشدة 
 لمبنك.

  

 النسبة المئوية % التكرارات تقديم الخدمات إلكترونيا إلى زيادة استقلال الوظائفيؤدي 
 2,6 1 غير موافق

 5,3 2 محايد
 2,6 1 موافق

 68,4 26 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

3% 7% 
3% 

87% 

 ٌؤدي تقدٌم الخدمات إلكترونٌا إلى زٌادة استقلال الوظائف

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة
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يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يستخدم البنك نظام معمومات يسمح لو بالتنسيق بين  :14الجدول رقم 
 مصالح البنك المختمفة ومع باقي الفروع

 

 
يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يستخدم البنك نظام معمومات يسمح لو بالتنسيق بين  :16الشكل رقم 

 لمختمفة ومع باقي الفروعمصالح البنك ا

 :التعميق والتحميل

كانت للأفراد الموافقين عمى أن البنك يستخدم معمومات تسمح لو  %68.4نلاحظ أن نسبة  14من الجدول رقم 
للأفراد الموافقين بشدة، أما نسبة الأفراد  %18.4بالتنسيق بين مصالح البنك المختمفة ومع باقي الفروع، تمييا نسبة 

 ، وذلك من أجل وجود التنسيق بين الموظفين.نسبةوالتي ىي آخر  %13.2فقين فقد بمغت الغير موا

  

13% 

69% 

18% 

ٌستخدم البنك نظام معلومات ٌسمح له بالتنسٌق بٌن مصالح 
 البنك المختلفة ومع باقً الفروع

 غٌر موافق

 موافق

 موافق بشدة

سيق بين مصالح البنك المختمفة يستخدم البنك نظام معمومات يسمح لو بالتن
 ومع باقي الفروع

 

النسبة المئوية  التكرارات
% 

 13,2 5 غير موافق
 68,4 26 موافق

 18,4 7 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير الإدارة الالكترونية تسمح بتقميل الاستخدام الورقي :15الجدول رقم 

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير الإدارة الالكترونية تسمح بتقميل الاستخدام الورقي :17الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

الإدارة الإلكترونية تسمح بتقميل الأستخدام الورقي بنسبة  : تبين لنا أفراد العينة يوافقون عمى أن15من الجدول رقم 
للأفراد الذين أجابوا بالموافقة بشدة تمييا آخر نسبة  %10.5ونسبة لمغير موافقين،  %21.1تمييا نسبة  65.8%

، لأن البنك يرى أن المعاملات الورقية تأخذ وقتا أطول، ووجود احتمالية فقد %2.6للأفراد المحايدين بمغت 
 الأوراق، لذلك قام بالتعامل الكترونيا.

  

21% 

3% 

66% 

10% 

 الإدارة الالكترونٌة تسمح بتقلٌل الاستخدام الورقً

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

 النسبة المئوية % التكرارات الإدارة الالكترونية تسمح بتقميل الاستخدام الورقي
 21,1 8 غير موافق

 2,6 1 محايد
 65,8 25 موافق

 10,5 4 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير تساىم الإدارة الالكترونية في توفير الوقت والجيد :16الجدول رقم 

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير تساىم الإدارة الالكترونية في توفير الوقت والجيد :18الشكل رقم 

 تساىم فيكانت للأفراد الذين يوافقون عمى أن الإدارة الإلكترونية  %81.6نلاحظ أن نسبة  16من الجدول رقم 
كانت لأفراد العينة الغير موافقين، تمييا تساوي في النسبة بين المحايدين  %7.9د أما نسبة توفير الوقت والجي

 .%5.3والموافقين بشدة بنسبة 

 يسعى البنك دائما الى توفير الجيد والخدمات لمموظفين قصد تقديم خدمات أفضل لزبائنو.

  

8% 
5% 

82% 

5% 

 تساهم الإدارة الالكترونٌة فً توفٌر الوقت والجهد

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

تساىم الإدارة الالكترونية في 
 توفير الوقت والجيد

 النسبة المئوية % التكرارات

 7,9 3 غير موافق
 5,3 2 محايد
 81,6 31 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 دارة الالكترونية في توفير الوقت والجيديمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير تساىم الإ :17الجدول رقم 

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير تساىم الإدارة الالكترونية في توفير الوقت والجيد :19الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

للأفراد الموافقين  %21.1تمييا نسبة  %65.8من الجدول أعلاه تبين لنا أن الموافقين سجموا أعمى نسبة بمغت 
 %2.6اد العينة الذي اتخذوا موقف الحياد عمى السؤال، أما آخر نسبة كانت كانت لأفر  %10.5أمانسبة ، بشدة

البنك إلى إدخال أحدث النظم المصرفية مثل  الإلكترونية فيللأفراد الغير موافقين عمى أن استخدام الإدارة 
 ، وذلك من اجل ىدف واحد وىو إرضاء الزبون.فات الألية والصيرفة الإلكترونيةالصر 

  

3% 10% 

66% 

21% 

ٌؤدي استخدام الإدارة الالكترونٌة فً البنك إلى إدخال 
الصرافات الآلٌة والصٌرفة : أحداث النظم المصرفٌة مثل

 الالكترونٌة

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

يؤدي استخدام الإدارة الالكترونية في البنك إلى إدخال 
أحداث النظم المصرفية مثل: الصرافات الآلية والصيرفة 

 الالكترونية

النسبة المئوية  التكرارات
% 

 2,6 1 غير موافق
 10,5 4 محايد
 65,8 25 موافق

 21,1 8 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير الإدارة الالكترونية تضمن سرية وأمن المعمومات  :18م الجدول رق
 المتناقمة في أي وقت وأي مكان

 

 
يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير الإدارة الالكترونية تضمن سرية وأمن المعمومات المتناقمة  :20رقم  الشكل

 في أي وقت وأي مكان

كانت  %15.8بة أما نس % 73.7بنسبة تبين لنا أن أعمى نسبة كانت لأفراد العينة الموافقين  18من الجدول رقم 
حول  %5.3 قدرت بـتمييا تساوي النسب بالنسبة للأفراد الغير موافقين والمحايدين ، لأفراد العينة الموافقين بشدة

 .المتناقمة في أي وقت وفي أي مكانالإدارة الإلكترونية تضمن سرية وامن المعمومات 
  

5% 5% 

74% 

16% 

الإدارة الالكترونٌة تضمن سرٌة وأمن المعلومات المتناقلة 
 فً أي وقت وأي مكان

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

الإدارة الالكترونية تضمن سرية وأمن المعمومات 
 المتناقمة في أي وقت وأي مكان

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 غير موافق
 5,3 2 محايد
 73,7 28 موافق

 15,8 6 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 البنك بأداء الأعمال في الوقت المحدديمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يمتزم  :19الجدول رقم 

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يمتزم البنك بأداء الأعمال في الوقت المحدد :21الشكل رقم 

يمثل التزام البنك بأداء الأعمال في الوقت المحدد فنلاحظ أعمى نسبة كانت لأفراد العينة الموافقين  19ول رقم الجد
، وىذا دليل عمى ان البنك يقوم بميامو عمى اكمل وجو % 18.4تمييا نسبة الموافقين بشدة بمغت  %81.6بنسبة 

 د.وارضاء العملاء والزبائن بتقديم الخدمات في الوقت المحد

 

  

82% 

18% 

 ٌلتزم البنك بأداء الأعمال فً الوقت المحدد

31

7

يمتزم البنك بأداء الأعمال في 
 الوقت المحدد

 النسبة المئوية % التكرارات

 81,6 31 موافق
 18,4 7 موافق بشدة

 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي عمل البنك الخدمة بشكل صحيح :20الجدول رقم 

 

 
 عمل البنك الخدمة بشكل صحيح يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي :22الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

يمثل نسب أفراد العينة حول أداء عمل البنك الخدمة بشكل صحيح حيث سجمت أفراد العينة نسبة  20الجدول رقم 
، فيكون ىدف البنك دائما مركزا حول بالنسبة لمموافقين بشدة %13.2أعمى تخص الموافقين عمى السؤال تمييا نسبة 

 كيفية ارضائو وجمب المزيد من الزبائن.الزبون و 
 

  

87% 

13% 

 ٌؤدي عمل البنك الخدمة بشكل صحٌح

86,8

13,2

يؤدي عمل البنك الخدمة 
 بشكل صحيح

 النسبة المئوية % التكرارات

 86,8 33 موافق
 13,2 5 موافق بشدة

 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي عمل البنك الخدمة بشكل صحيح :21الجدول رقم 

 

 
 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي عمل البنك الخدمة بشكل صحيح :23الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

حيث نلاحظ أن نسبة  ل البنك الخدمة بشكل صحيحاإجابات أفراد العينة حسب متغير يؤدي عميمثل الجدول 
عمى ذلك، أما  موافقين بشدة %5يوافقون عمى أن عمال البنك يؤجون عمميم بشكل صحيح، ونسبة  89.5%

 . ومنو نلاحظ أن البنك يؤدي الخدمة بشكل صحيح.كانوا محايدين %5.3النسبة المتبقية 

 

  

5% 

89% 

5% 1% 

 عمل البنك الخدمة بشكل صحٌح

2

34

2

4e trim.

عمل البنك الخدمة بشكل 
 صحيح

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 محايد
 89,5 34 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يحتفظ البنك بتسجيلات دقيقة وواضحة :22الجدول رقم 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يحتفظ البنك بتسجيلات دقيقة وواضحة :24الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

فقد تساوت بين أفراد  %5.3لمموافقين، اما نسبة  %89.5تبين لنا من خلالو أن أعمى نسبة بمغت  22الجدول رقم 
 ينة المحايدين والموافقين بشدة عمى أن البنك يحتفظ بتسجيلات دقيقة وواضحة.الع

  

يحتفظ البنك بتسجيلات دقيقة 
 وواضحة

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 محايد
 89,5 34 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

5% 

90% 

5% 

 ٌحتفظ البنك بتسجٌلات دقٌقة وواضحة

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يعمل البنك عمى بناء علاقات جيدة مع العملاء  :23الجدول رقم 

 

 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يعمل البنك عمى بناء علاقات جيدة مع العملاء :25الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

 %81.6ء حيث نسبة يمثل نسب أفراد العينة حول عمل البنك عمى بناء علاقات حيدة مع العملا 23الجدول رقم 
بالنسبة للأفراد المحايدين، أما النسبة الأخيرة فقد تساوت بين أفراد العينة  %7.9للأفراد الموافقين تمييا نسبة  كانت

بشدة، لأن عمل البنك يكمن في وجود الزبائن ومن خلال العلاقات الجيدة التي يتعامل بيا الموافقين والموافقين 
 جمب الزبائن. البنك يؤدي ذلك حتما الى

  

يعمل البنك عمى بناء علاقات 
 جيدة مع العملاء

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 غير موافق
 7,9 3 محايد
 81,6 31 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

5% 
8% 

82% 

5% 

 ٌعمل البنك على بناء علاقات جٌدة مع العملاء

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير ىنالك ثقة في الخدمات الالكترونية التي يقدميا :24الجدول رقم 

 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير ىنالك ثقة في الخدمات الالكترونية التي يقدميا :26الشكل رقم 
 :التعميق والتحميل
فقد تساوت بين  %10.5، أما نسبة العينة الموافقينكانت لأفراد  %73.7اتضح لنا أن نسبة  24من الجدول رقم 

فقد  ىنالك ثقة في الخدمات الإلكترونية التي تقدميا المؤسسة، أما النسبة الأخيرة لممحايدين والموافقين بشدة حول أن
، ومنو تعمل المؤسسة عمى توفير الخدمات الالكترونية ولذك من اجل بالنسبة للأفراد الغير موافقين %5.3سجمت 

 توفير الثقة لمزبون، وجعمو مرتاحا في معاملاتو مع البنك.

  

 النسبة المئوية % التكرارات ىنالك ثقة في الخدمات الالكترونية التي يقدميا
 5,3 2 غير موافق

 10,5 4 محايد
 73,7 28 موافق

 10,5 4 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

5% 
10% 

74% 

11% 

 هنالك ثقة فً الخدمات الالكترونٌة التً ٌقدمها

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
 وكالة خميس مميانة BADRالريفية 
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 إجابات أفراد العينة حسب متغير يستجيب الموظفين إلى أي استفساراتيمثل  :25الجدول رقم 

 

 
 يستجيب الموظفين إلى أي استفسارات يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير :27الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

كانت لأفراد  %7.9كانت للأفراد الموافقين أما نسبة  %84.2نلاحظ أن أعمى نسبة بمغت  25من الجدول رقم 
 أما النسبة الأخيرة فكانت لأفراد العينة الغير موافقين، للأفراد الموفقين بشدة %5.3العينة المحايدين تمييا نسبة 

. ومنو تيدف المؤسسة دائما الى أن تكون عند حسن ظن أي استفسارات الموظفين إلىاستجابة  حول %2.6بنسبة 
 زبائنيا وذلك بالاجابة عمى كل الاستفسارات المتعمقة بالخدمات البنكية.

  

3% 8% 

84% 

5% 

 ٌستجٌب الموظفٌن إلى أي استفسارات

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

يستجيب الموظفين إلى أي 
 استفسارات

 النسبة المئوية % التكرارات

 2,6 1 غير موافق
 7,9 3 محايد
 84,2 32 موافق

 5,3 2 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع



دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  الثاني الفصل
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 خدمة جديدة يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يقدم البنك جميع المعمومات المتعمقة بأي :26الجدول رقم 

 

 
 قة بأي خدمة جديدةيمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يقدم البنك جميع المعمومات المتعم :28الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

لمموافقين عمى أن يقدم البنك جميع المعمومات المتعمقة  %71.1بمغت  أعمى نسبةنلاحظ أن  26 من الجدول رقم
لمغير موافقين، أما النسبة الأخيرة فكانت للأفراد  %7.9لممحايدين أما نسبة  %18.4بأي خدمة جديدة تمييا نسبة 

، ييدف البنك الى تقديم جميع المعمومات المتعمقة بأي خدمة جديدة وذلك من أجل %2.6سبة الموافقين بشدة بن
 بقاء الزبون عمى اطلاع دائم فيما يخص الخدمات التي يقدميا البنك.

  

8% 

18% 

71% 

3% 

 ٌقدم البنك جمٌع المعلومات المتعلقة بأي خدمة جدٌدة

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

يقدم البنك جميع المعمومات 
 المتعمقة بأي خدمة جديدة

 النسبة المئوية % التكرارات

 7,9 3 غير موافق
 18,4 7 محايد
 71,1 27 موافق

 2,6 1 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع
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يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يحافظ البنك عمى سرية استخدام المعمومات الشخصية  :27الجدول رقم  
 لمعملاء

 

 

خصية يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يحافظ البنك عمى سرية استخدام المعمومات الش :29الشكل رقم 
 لمعملاء

 :التعميق والتحميل

كانت للأفراد الموافقين عمى أن البنك يحافظ عمى سرية استخدام  %76.3يتضح لنا أن نسبة  27من الجدول رقم 
للأفراد الموافقين بشدة، اما آخر نسبة فنلاحظ انيا تساوت بين  %13.2المعمومات الشخصية لمعملاء تمييا نسبة 

، نرى ىناك انو من الحتمي حفاظ البنك عمى سرية المعمومات %5.3لمحايدين  بنسبة بمغت الأفراد الغير موافقين وا
 الشخصية لمعملاء من اجل عدم الوقوع في أزمات او مشاكل مع الزبون.

 النسبة المئوية % التكرارات يحافظ البنك عمى سرية استخدام المعمومات الشخصية لمعملاء
 5,3 2 غير موافق

 5,3 2 محايد
 76,3 29 موافق

 13,2 5 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع

6% 5% 

76% 

13% 

ٌحافظ البنك على سرٌة استخدام المعلومات الشخصٌة 
 للعملاء

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة
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 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يضع البنك مصمحة الزبائن في مقدمة اىتماماتو :28الجدول رقم 

 يمثل إجابات أفراد العينة حسب متغير يضع البنك مصمحة الزبائن في مقدمة اىتماماتو :30الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

كانت للأفراد الموافقين عمى أن البنك يضع مصمحة الزبائن في مقدمة  %92.1نلاحظ أن  28 من الجدول رقم
، لأن البنك يدين والغير موافقين عمى التواليللأفراد  للأفراد المحا بالنسبة %2.6و %5.3اىتماماتو تمييا نسب 

 تكون معاملاتو مع الزبون لذلك يولي لو اىتمامات 

  

 النسبة المئوية % التكرارات بائن في مقدمة اىتماماتويضع البنك مصمحة الز 
 2,6 1 غير موافق

 5,3 2 محايد
 92,1 35 موافق

 100,0 38 المجموع

3% 5% 

92% 

 ٌضع البنك مصلحة الزبائن فً مقدمة اهتماماته

 غٌر موافق

 محاٌد

 موافق
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 حسب متغير يولي البنك الزبائن العناية والاىتمام الشخصي الكامل يمثل إجابات أفراد العينة :29الجدول رقم 

 

 
 ر يولي البنك الزبائن العناية والاىتمام الشخصي الكامليمثل إجابات أفراد العينة حسب متغي :31الشكل رقم 

 :التعميق والتحميل

يمثل نتائج الخاصة بإجابات أفراد العينة حول تولي البنك الزبائن العناية والاىتمام الشخصي  29من الجدول رقم 
عمى ذلك، والفئة موافقين بشدة  %15.8وقالو بأنيم موافقين عمى ذلك،  %78.9الكامل حيث نلاحظ أعمى نسبة 

 كان رأييم محايد، لأن البنك يسعى الى كسب ثقة الزبون. %5.3المتبقية 

  

5% 

78% 

16% 
1% 

 ٌولً البنك الزبائن العناٌة والاهتمام الشخصً الكامل

 محاٌد

 موافق

 موافق بشدة

4e trim.

يولي البنك الزبائن العناية 
 والاىتمام الشخصي الكامل

 النسبة المئوية % التكرارات

 5,3 2 محايد
 78,9 30 موافق

 15,8 6 موافق بشدة
 100,0 38 المجموع
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 المطمب الثاني: تحميل مدى الاختلاف في استجابة أفراد عينة الدراسة 

 TEST.One Sample Tختبار الفرضيات *ا
النتائج لمتعميم عمى مجتمع الدراسة بعد تحميل ومناقشة نتائج إجابات عينة الدراسة سوف نتطرق إلى اختبار قابمية 

عمى أنيا نتائج معنوية تعكس فعلا الواقع محل الدراسة ولتحقيق ىذا اليدف قمنا بتحويل كل محور لبعد إحصائي 
التي  البعدينبجمع عباراتو عن طريق المتوسطات الحسابية وتحويميا لعبارة وحيدة تمثل المحور وبعد الحصول عمى 

لاختبار كل بعد والبحث عن إمكانية  One Sample T Testلمعينة الواحدة  Tبتطبيق اختبار تمثل المحاور قمنا 
 وجود فروقات ذات دلالة إحصائية.

  
 ̅   

  √ 
. 

 المتوسط الحسابي ̅ حيث:  
 الوسط الحسابي لممجتمع          
 الانحراف المعياري لمعينة          
 حجم العينة          

الذي يدل عمى أن احتمال الخطأ المسموح بو  %5        عند مستوى دلالة  Tاختبار الفرضيات باستخدام *
 وىذا عمى أساس قاعدة القرار التالية: %95مما يعكس مجال الثقة بين  %5يكون في حدود 

 .       >  5%إذا كانت فيو  H0قبول الفرضية الصفرية  -
 .      <    %5إذا كانت قيمة  H1  قبول الفرضية البديمة-

 فيذا يعني و يبين أن إجابات أفراد العينة بعيدة عن مركز الحياد.       < % 5وعميو إذا كان
 الأولى: اختبار الفرضية-
 الفرضية الصفرية: لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم.  -

 جد فروقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم. الفرضية البديمة: تو 
 

 لممحور الأول النوع الاجتماعياختبار مدى وجود اختلافات للإدارة الالكترونية حسب : يوضح 30الجدول رقم 
المتوسط  العدد الفئة المحور

 الحسابي
الدلالة  Tقيمة 

 الإحصائية
 0.000 2.62 4.38 13 ذكر المحور الأول

 4.67 17 أنثى
 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 
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من خلال الجدول نلاحظ أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد عينة الدراسة وذلك تبعا لجنسيم حيث      
يعني أن لذا فيي دالة إحصائيا وىذا  0.05وىي أقل من  0.000ومستوى الدلالة كان  T 2.62بمغت قيمة 

 إجابات المحور الأول لعينة الدراسة تختمف باختلاف جنس الفرد.
كما نلاحظ أن النتائج المتحصل عمييا تشير إلى أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور بمتوسط حسابي قدره     

ة أي أن درجة الموافقة لدى الإناث أقوى من درج 4.38، في حين لدى الذكور متوسط حسابي قدره ب 4.67
 الموافقة لدى الذكور.

 
 لممحور الأول T: يمثل اختبار 31 الجدول رقم

 
 العدد

المجموعة 
 العميا

المجموعة 
 الدنيا

القيمة  Fقيمة  Tقيمة 
 الاحتمالية

 الدلالة الإحصائية

 دال إحصائيا 0.000 1.79 2.62 0.51 0.64 30

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 
( أصغر من 0.000( بقيمة احتمالية )2.62) Tجاءت نتيجة اختبار ه نلاحظ أنو خلال الجدول أعلامن    
 (0.05أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) نقبل الفرضية البديمة التي تقول( وعميو 0.05)

 دق التمييزي.، إذ يمكن القول بأن الاستبيان يتمتع بالصلأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم
 اختبار الفرضية الثانية: -
 الفرضية الصفرية: لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم.  -
 الفرضية البديمة: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم.  -

 لممحور الأول النوع الاجتماعيترونية حسب اختبار مدى وجود اختلافات للإدارة الالك: يوضح 32الجدول رقم 
المتوسط  العدد الفئة المحور

 الحسابي
الدلالة  Tقيمة 

 الإحصائية
 0.000 4.32 4.46 13 ذكر المحور الأول

 3.52 17 أنثى
 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  -
إحصائية بين أفراد عينة الدراسة وذلك تبعا  من خلال الجدول نلاحظ أنو توجد فروق ذات دلالة      -

،  لذا فيي دالة إحصائيا وىذا 0.05وىي أقل من  0.000ومستوى الدلالة كان  T 4.32لجنسيم حيث بمغت قيمة 
 يعني أن إجابات المحور الثاني لعينة الدراسة تختمف باختلاف جنس الفرد.
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ن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور بمتوسط حسابي قدره كما نلاحظ أن النتائج المتحصل عمييا تشير إلى أ    
أي أن درجة الموافقة لدى الإناث أقوى من درجة  3.52، في حين لدى الذكور متوسط حسابي قدره ب 4.46

 الموافقة لدى الذكور.
 لممحور الثاني T: يمثل اختبار 33 الجدول رقم

 
 العدد

المجموعة 
 العميا

المجموعة 
 الدنيا

القيمة  F قيمة Tقيمة 
 الاحتمالية

 الدلالة الإحصائية

 دال إحصائيا 0.000 16.67 4.32 0.45 1.40 30

 .  Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 
( أصغر من 0.000( بقيمة احتمالية )4.32) Tجاءت نتيجة اختبار ه نلاحظ أنو من خلال الجدول أعلا  -
أنو توجد فروق ذات دلالة  نقبل الفرضية البديمة التي تقولوعميو ، 16.67كانت  (F)كما نلاحظ أن قيمة ( 0.05)

، إذ يمكن القول بأن الاستبيان يتمتع لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم (0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )
 بالصدق التمييزي.

 
 الثالثة لممحور الثالث: اختبار الفرضية

 وقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم. الفرضية الصفرية: لا توجد فر  -
 الفرضية البديمة: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم. 

 
 لممحور الثالث النوع الاجتماعياختبار مدى وجود اختلافات للإدارة الالكترونية حسب : يوضح 34الجدول رقم 
توسط الم العدد الفئة المحور

 الحسابي
الدلالة  Tقيمة 

 الإحصائية
 0.000 4.64 4.38 13 ذكر المحور الأول

 3.67 17 أنثى
 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 

من خلال الجدول نلاحظ أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد عينة الدراسة وذلك تبعا لجنسيم حيث      
لذا فيي دالة إحصائيا وىذا يعني أن  0.05وىي أقل من  0.000ومستوى الدلالة كان  T 4.64 بمغت قيمة

 إجابات المحورين لعينة الدراسة تختمف باختلاف جنس الفرد.
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كما نلاحظ أن النتائج المتحصل عمييا تشير إلى أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور بمتوسط حسابي قدره     
أي أن درجة الموافقة لدى الإناث أقوى من درجة  4.67ذكور متوسط حسابي قدره ب ، في حين لدى ال4.38

 الموافقة لدى الذكور.
 

 النوع الاجتماعيلممحور الثالث بتغير  T: يمثل اختبار 35 الجدول رقم
 

 العدد
المجموعة 

 العميا
المجموعة 

 الدنيا
القيمة  Fقيمة  Tقيمة 

 الاحتمالية
 الدلالة الإحصائية

 دال إحصائيا 0.000 1.79 4.64 0.34 0.88 30

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 
    
( أصغر من 0.000( بقيمة احتمالية )4.64) Tجاءت نتيجة اختبار ه نلاحظ أنو من خلال الجدول أعلا 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية  أنو نقبل الفرضية البديمة التي تقولوعميو ، 1.79كانت  (F)كما أن قيمة ( 0.05)

، إذ يمكن القول بأن الاستبيان يتمتع بالصدق لأفراد عينة الدراسة حسب جنسيم (0.05عند مستوى الدلالة )
 التمييزي.
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 : ةخلاص

وكذا الييكل التنظيمي الذي   BADRتطرقنا من خلال ىذا الفصل إلى نشأة ومفيوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
ولقد اعتمدنا في انجاز ىذا العمل عمى طريقة . فقو بالإضافة إلى مختمف خدمات البنك المقدمة لمزبائنيسير و 

الإدارة الإلكترونية وجودة ، والذي يحتوي عمى محورين، الاستبيان الذي قمنا بتوزيعو عمى مختمف عمال الوكالة
إلى أي مدى يمكن أن تساىم الإدارة : نا التاليةالخدمات المصرفية. وىدفنا من خلالو ىو الإجابة عمى إشكالية بحث

وبعد استرجاعو قمنا بتفريغو وتحميل بياناتو باستخدام أساليب ، الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية
ثم قمنا بعرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية ، اختبار ألفا كرونباخ، إحصائية عديدة كالنسب المئوية

الفرضيات وتوصمنا من خلاليا إلى أن للإدارة الالكترونية دور كبير في تطوير الخدمات في القطاع  واختبار
فيي معنية بتحسين جودة ، المصرفي واعتبارىا جزءا ميما فيو لتحسين جودتيا والمحافظة عمى مركزىا التنافسي

 . خدمات بأعمى جودةخدماتيا المصرفية باستخدام الإدارة الإلكترونية من أجل تحقيق أفضل ال
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 خاتمة:

وىذا لمسايرة العصر الراىن من جية ولكونيا تسيل ، تبين لنا بأن تطبيق الإدارة الإلكترونية يعد ضرورة حتمية
فتطبيق الإدارة  . لتعاملاىا مع الأفراد من جية أخرىأو  العمميات اليومية سواء لتعاملات البنوك فيما بينيا

كآلية لتحسين الخدمات المصرفية يمثل استراتيجية محورية يمكنيا إضفاء نتائج إيجابية عمى عمل  الإلكترونية
ويخمق مؤسسات تتصف بالفعالية والكفاءة وتستجيب ، ويحقق المصداقية في الخدمات المصرفية، الأجيزة المصرفية

لتجسيد الفعمي لنظام الإدارة تبين أن ا . وتضمن الحصول عمى خدمات عالية المستوى، لاحتياجات المواطن
كما يتطمب ، الإلكترونية يتطمب التغمب عمى مجموعة من العراقيل وتتعمق بعدة جوانب منيا المادية والبشرية والتقنية

 . إعطاء قدر كاف من الاىتمام بيذا المشروع

لكترونية في تحقيق جودة وقد استيدف الجزء التطبيقي من البحث تسميط الضوء عمى الدور الذي تمعبو الإدارة الإ
ولتحقيق الأىداف المسطرة كان لزاما القيام  . وكالة خميس مميانة. خدمات مصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

عطاء صورة  باختبار فرضياتيا والإجابة عمى مختمف تساؤلاتيا وىذا بتطبيق أسموب الإستبيان للإلمام بالموضوع وا 
  . الإلكترونية في البنك محل الدراسةشاممة عن وضعية الإدارة 

وآفاق لدراسات وأبحاث  الاقتراحاتوفيما بمي سنعرض النتائج التي توصمنا إلييا من خلال البحث ونقترح بعض 
 . مستقبمية

 ومن خلال اختبار الفرضيات توصمنا الى النتائج التالية
 : نتائج الدراسة

وذلك من خلال دورىا في تطوير النظام ككل وخاصة قطاع ، كل كبيرتساىم البنوك في دمج الإدارة الإلكترونية بش
ومن أجل تقييم واقع الخدمات المصرفية الإلكترونية وأىميتيا بالنسبة لمبنوك الجزائرية في ، الخدمات المصرفية

 : فمقد أسفرت الدراسة عمى جممة من النتائج ومن بينيا ما يمي، تعزيز مركزىا التنافسي

رة الإلكترونية لممصارف خدمات متطورة استطاعت من خلاليا التأثير عمى عملاء المصارف من أتاحت الإدا -
 وبدون الانتقال إلى المصرف.، خلال السرعة والفعالية

والمؤسسات المصرفية بصفة ، تعد الإدارة الإلكترونية عاملا ميما في تطور جميع المؤسسات بصفة عامة -
 . خاصة

المعمومات يزيد من دقة وصحة الخدمة المصرفية وتحسين جودتيا وتخفيض التكاليف  إن استخدام تكنولوجيا -
 . عمى المدى الطويل

 . العميل وثقتو بالمصرفأو  تؤدي جودة الخدمات المصرفية إلى ولاء الزبون -

 .BADRتساىم الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  -
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 : الاقتراحات

في شكل نقاط أساسية والتي نراىا ضرورية  الاقتراحاتيمكن ذكر بعض ، عمى أساس النتائج التي توصمنا إلييا
 : ونذكرىا فيما يمي، وذات صمة وثيقة بالموضوع محل الدراسة

اريين من خلال ضرورة تنمية ثقافة الإدارة الإلكترونية في الوسط المصرفي بين أعضاء البنك والأعوان الإد -
 . تجييز الوسط والبنك بوسائل تكنولوجية متطورة

التخطيط الإلكتروني والتنظيم الإلكتروني )عمى متخذ القرار التركيز عمى وظائف الإدارة الإلكترونية المتمثمة في  -
عال عمى جودة الخدمات لما ليذه الوظائف من تأثير قوي وف (والرقابة الإلكترونية والقيادة واتخاذ القرارات إلكترونيا

 . مما يعني ضرورة التركيز عمييا والعمل عمى تطبيقيا بشمولية دون الأخذ ببعضيا وترك البعض الآخر

الاىتمام بمبدأ التحسين المستمر في كافة المجالات ذات العلاقة بجودة الخدمة وذلك لضمان معالجة نقاط  -
 . ة لمواكبة التقدم العممي المستمروالارتقاء بنقاط القو ، الضعف التي يتم اكتشافيا

وذلك لتأثيرىا الكبير عمى توجيات البنك وتحديد ، عمى المؤسسة الاىتمام أكثر بأبعاد جودة الخدمة المصرفية -
 . مستقبل الخدمة

 . عمى البنك محل الدراسة الاىتمام بالتخطيط الإلكتروني لضمان جودة الخدمة -

 : آفاق الدراسة

 . الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسيةأىمية الإدارة  -

 . دور الإدارة الإلكترونية في رضا العملاء -

 أثر الإدارة الإلكترونية عمى الأداء المؤسسة. -
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  CIB: بطاقة الدفع 10الممحق رقم 
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 : المقاصة الالكترونية12 الممحق رقم
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 : استمارة الاستبيان13الممحق رقم 

 جامعة الجيلالي بونعامة "خميس مميانة "

 ارية وعموم التسييركمية العموم الاقتصادية والتج

 قسم عموم التسيير

 استبيان استمارة

 : سيدي / سيدتي، تحية طيبة وبعد

يسعدنا ان نضع بين أيديكم ، تخصص ادارة أعمال، ي إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شيادة ماستر أكاديمي
أن  لأجلبإعداد ىذا الاستبيان قمنا أثر الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات " ىذا الاستبيان بعنوان "

مع ، اذا نرجو منكم الإجابة عنو بموضوعية ودقة حتى تكون النتائج دقيقة، تكون دراسة الموضوع ذات مصداقية
 العمم أن كافة البيانات ستحاط بالسرية التامة ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العممية فقط. 

 وجزاكم الله خيرا .، والتقدير في الاخير تقبموا مني خالص الشكر           

 شباحي حورية : الطالبة

 بيانات خاصة بعينة الدراسة : القسم الاول

 أمام العبارة المناسبة .)×( نرجو منكم التكرم بالإجابة عمى التساؤلات التالية وذلك بوضع علامة 

 : النوع الاجتماعي- 2

 أنثى                ذكر 

 : السن-   2

 سنة  40أكثر من            سنة   40و سنة 20بين      سنة.    20من أقل 

 : المؤىل العممي- 2

 شيادات أخرى                  ماجستير. دكتوراه             ليسانس  ماستر

 : الخبرة المينية 4

 سنة 88فوق  سنة  88و 28بين      سنة.     28و8بين           سنوات.  8أقل من 
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 محاور وفقرات الدراسة . : قسم الثانيال

 . الإدارة الالكترونية : المحور الاول

موافق  الفقرة  الرقم 
 بشدة 

غٌر  محاٌد  موافق 
 موافق 

غٌر 
موافق 
 بشدة 

ٌدعم البنك سٌاسة تطبٌق الإدارة  1
 الالكترونٌة .

     

ٌتوفر لدى البنك موقع إلكترونً خاص به  2
. 

     

على النظم المتطورة والبرٌد ٌعتمد البنك  3
الالكترونً فً نقل الوثائق بشكل أكثر دقة 

 . 

     

      تدار الأنشطة بشكل كامل لدى البنك . 4

ٌؤدي تقدٌم الخدمات إلكترونٌا إلى زٌادة  5
 استقلال الوظائف .

     

ٌستخدم البنك نظام معلومات ٌسمح له  6
ع بالتنسٌق بٌن مصالح البنك المختلفة وم

 باقً الفروع.

     

الإدارة الالكترونٌة تسمح بتقلٌل الاستخدام  7
 الورقً .

     

تساهم الإدارة الإلكترونٌة فً توفٌر الوقت  8
 والجهد .

     

ٌؤدي استخدام الإدارة الالكترونٌة فً البنك  9
إلى إدخال أحدث النظم المصرفٌة مثل 

 الصرّافات الالٌة والصٌرفة الالكترونٌة. 

     

الإدارة الالكترونٌة تضمن سرٌة وأمن  11
المعلومات المتناقلة فً أي وقت وأي 

 مكان.
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 .جودة الخدمات المصرفية : المحور الثاني

غٌر  الفقرة  الرقم 
موافق 
 بشدة 

غٌر  محاٌد  موافق 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة 

      ٌلتزم البنك بأداء الأعمال فً الوقت المحدد .  1

      ٌؤدي عمال البنك الخدمة بشكل صحٌح . 2

      ٌحتفظ البنك بتسجٌلات دقٌقة وواضحة . 3

      ٌعمل البنك على بناء علاقات جٌدة مع العملاء . 4

      هنالك ثقة فً الخدمات الالكترونٌة التً ٌقدمها. 5

      ٌستجٌب الموظفٌن لأي استفسارات . 6

علومات المتعلقة بأي خدمة ٌقدم البنك جمٌع الم 7
 جدٌدة .

     

ٌحافظ البنك على سرٌة استخدام المعلومات  8
 الشخصٌة للعملاء .

     

      ٌضع البنك مصلحة الزبائن فً مقدمة اهتماماته. 9

ٌولً البنك الزبائن العناٌة والاهتمام الشخصً  11
 الكامل .
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 نتائج الاستبيان :14الممحق رقم 
Fiabilité 

 

 

Echelle: TOUTES LES VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 38 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 38 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,341 20 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N  المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

Erreur standard 

moyenne 

 075, 460, 1,71 38 انُىع الاجخًاػٍ

 088, 545, 2,03 38 انسٍ

 144, 887, 1,61 38 انًؤهم انؼهًٍ

 101, 622, 1,79 38 ًهُُتانخبرة ان

 074, 457, 4,18 38 َذػى انبُك سُاست حطبُق الإدارة الانكخروَُت

 080, 495, 4,16 38 َخىفر نذي انبُك يىقغ إنكخروٍَ خاص به

 084, 517, 3,95 38 َؼخًذ انبُك ػهً انُظى انًخطىر وانبرَذ الانكخروٍَ فٍ َقم انىثائق بشكم أكثر دقت

 094, 578, 3,87 38 م كايم نذي انبُكحذار الأَشطت بشك

 136, 838, 4,00 38 َؤدٌ حقذَى انخذياث إنكخروَُا إنً زَادة اسخقلال انىظائف
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 138, 850, 3,92 38 َسخخذو انبُك َظاو يؼهىياث َسًح نه بانخُسُق بٍُ يصانح انبُك انًخخهفت ويغ باقٍ انفروع

 152, 938, 3,66 38 نىرقٍالإدارة الانكخروَُت حسًح بخقهُم الاسخخذاو ا

 103, 638, 3,84 38 حساهى الإدارة الانكخروَُت فٍ حىفُر انىقج وانجهذ

َؤدٌ اسخخذاو الإدارة الانكخروَُت فٍ انبُك إنً إدخال أحذاد انُظى انًصرفُت يثم: انصرافاث 

 اِنُت وانصُرفت الانكخروَُت

38 4,05 ,655 ,106 

 107, 658, 4,00 38 وأيٍ انًؼهىياث انًخُاقهت فٍ أٌ وقج وأٌ يكاٌالإدارة الانكخروَُت حضًٍ سرَت 

 064, 393, 4,18 38 َهخسو انبُك بأداء الأػًال فٍ انىقج انًحذد

 056, 343, 4,13 38 َؤدٌ ػًم انبُك انخذيت بشكم صحُح

 053, 329, 4,00 38 َحخفع انبُك بخسجُلاث دقُقت وواضحت

 094, 578, 3,87 38 ُذة يغ انؼًلاءَؼًم انبُك ػهً بُاء ػلاقاث ج

 105, 649, 3,89 38 هُانك ثقت فٍ انخذياث الانكخروَُت انخٍ َقذيها

 079, 487, 3,92 38 َسخجُب انًىظفٍُ إنً أٌ اسخفساراث

 107, 662, 3,68 38 َقذو انبُك جًُغ انًؼهىياث انًخؼهقت بأٌ خذيت جذَذة

 103, 636, 3,97 38 ث انشخصُت نهؼًلاءَحافع انبُك ػهً سرَت اسخخذاو انًؼهىيا

 063, 388, 3,89 38 َضغ انبُك يصهحت انسبائٍ فٍ يقذيت اهخًاياحه

 073, 453, 4,11 38 َىنٍ انبُك انسبائٍ انؼُاَت والاهخًاو انشخصٍ انكايم


