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  أحمد االله عز وجل حمدا كثیرا طیبا على ما أنعم و تكرم و سخر و سهل

  ءن اهتدیت فمن االله وان أظللت فمني   فا 

  بدعم أتوجه بخالص الشكر والعرفان لأخي الأكبر الذي كان ولا یزال یدعمني
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  الذي لم یبخل علینا من علم وتوجیهات

  وأتشكر الأساتذة الذین شرفوني بحضورهم لجنة المناقشة 
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  :مقدمة
ة كبیرة في مجال المعلوماتیة وثورة میة في جمیع مجالات الحیاة و حركیشهد العالم الیوم ثورة رق      

وتشكل أصبحت تكنولوجیا المعلومات أحد أهم أعمدة منظمات الأعمال الحدیثة، تكنولوجیة كبیرة حیث 
 .عنصرا كبیرا في موازناتها الرأسمالیة

فالمعلومة حالیا أضحت في متناول مستخدمیها بالحجم والكمیة المطلوبة،لذلك أصبح لها دور        
محوري وتأثیرا كبیرا على جمیع الأصعدة وخاصة في المجال الاقتصادي والتجاري، لذلك فالمعلومة 

یة حیث تقاس قوة المؤسسات بحجم المعلومات التي تمتلكها تمثل مصدر قوة لدى المؤسسات الاقتصاد
ونوعیة المعلومات الممتلكة،فالمؤسسات تتلقى یومیا حجما معتبرا من المعلومات المختلفة سواء 
المتعلقة بنشاطاتها الداخلیة أو حركیة الأسواق أو أنشطة المنافسین، لذلك تم تسمیة عالم الیوم باقتصاد 

  .المعرفة

نولوجیا المعلومات تمثل عنصرا مهما من عناصر المیزة التنافسیة للمؤسسات، ومما لا شك فتك      
فیه، أن جمیع البنوك والمؤسسات المالیة وشركات الخدمات قد أصبحت أكثر اعتمادا على تكنولوجیا 

المعلومات یؤدي في المعلومات في تقدیم خدماتها، إلى درجة أن أي عطل أو خلل في تكنولوجیا 
  .الغالب إلى توقف الخدمة ذاتها

فالمؤسسات أصبحت تواجه شكل جدیدا من المنافسة لم یعرف من قبل، حتى أن البعض اصطلح      
على تسمیة هذا الوضع بالثورة الجدیدة التي غیرت مجرى الحیاة في جمیع النواحي الاقتصادیة 

  .بالعولمة المالیة و الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة حیث ساعدت على انتشار وتوسع ما یعرف 

 وسرعتها التخزین على الهائلة لقدرتها الحدیثة الاتصال تكنولوجیا مستخدااتم  ذلك أجل ومن      
 التحتیة البنى أهم ضمن جدید كمبتكر الحدیثة الاتصال تكنولوجیا وبذلك دخلت الاسترجاع في الفائقة

 ، الجدیدة التطورات تواكب أن ترید التي المفتوحة الحدیثة المؤسسة من مدخلات وكمدخل للمؤسسات
 الاتصال من تمكن فهي مباشرة مكاسب تحقیق بإمكانها العالیة المتطورة بمردودیتها الاتصال فشبكات
 .المعلومات مصادر إلى في الوصول وتساهم أكبر بسهولة
أرجاء  في المؤسسات بعض أن نجد الحدیثة الاتصال تكنولوجیا بها تتمتع التي الكبیرة المزایا ومع     
 إلى سلسلة لتضاف نشاطاتها في الحدیثة الاتصال تكنولوجیا تستخدم نشاطها عن النظر وبغض العالم
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 الفاعلین الداخلیین مختلف وكذا والأقسام بالفروع للاتصال وذلك المستخدمة التقلیدیة الاتصالیة القنوات
  .السواء على الخارجیین أو
 

 :طرح الإشكالیة - 1
 كبیر، بشكل المعرفیة المضافة القیمة نسبة فیه تزداد الذي المعرفة اقتصاد نحو العالم یتجه     
 تكنولوجیا وتساعد جدًا، الهامة السلع من المعلومات سلع أو المعرفیة السلع أصبحت فیه والذي

لذلك فالمحیط الاقتصادي الجزائري لیس بمعزل   المعرفة اقتصاد في نمو والاتصالات المعلومات
هذه  عن بمنأى لیست الجزائریة  عن التطورات الحاصلة على الصعید الدولي، فالمؤسسات

التطورات وعن مواكبتها فهي تحتك بغیرها من المؤسسات من خلال مختلف تعاملاتها مما یحتم 
البنوك من أهم المؤسسات المستخدمة وتعتبر  علیها مسایرتها واعتمادها في نشاطها وأعمالها،

 على وانعكاساتها الحدیثة الاتصال تكنولوجیا أدركت أهمیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال حیث
 على تعزیز اعتمادها  إلى البنوك  وتطویر خدماتها وتعزیز تنافسیتها، حیث تسعى الاتصال
 السریع التغیر ظل مردودیتها لذلك في بغیة تفعیل نشاطها والرفع من الحدیثة الاتصال تكنولوجیا

 الجزائریة البنوك تسعى خاصة، بصفة البنكي النشاط و عامة بصفة الاقتصادي النشاط یمیز الذي
 في صعوبة وجدت لكنها الاتصال و المعلومات تكنولوجیا تقنیات على الاعتماد رهان إلى كسب

 و برامج من الجدید الرقمي الاقتصاد معطیات مع في التعامل صادفتها التي للعراقیل نظرا ذلك
 تطورات لمواكبة الجدید الاقتصاد الرقمي معطیات مع التعامل هل السیاق هذا ففي معلومات، نظم

 كفاءة و فعالیة لزیادة أداة هي أم الجزائریة البنوك نشاط لتحسین ضرورة هي العالمیة البنوك
  الجزائریة أنشطة البنوك

  :یمكن إبراز إشكالیة الدراسة في التساؤل الجوهري الآتيعلى ضوء ما تقدم         

 لبنكي؟ا الأداءإلى أي مدى یؤثر استخدام  تكنولوجیا الإعلام والاتصال على    
  : یندرج تحت هذا السؤال الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة

  والاتصال داخل البنوك ؟ الإعلامهل یتم استخدام تكنولوجیا 
  تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تفعیل النشاط البنكي؟هل ساهم اعتماد 
 ماهي أهم معوقات استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال في البنوك الجزائریة؟  
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 :فرضیات الدراسة - 2
  :الفرضیات التالیة قمنا باعتماد الدراسة المطروحة للإجابة على إشكالیة    
 أنشطة البنوك عبر زیادة فعالیة أداء  تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تفعیل

 .مختلف مصالحها
  لا تستخدم البنوك الجزائریة تكنولوجیا المعلومات والاتصال بشكل كبیر في نشاطها البنكي

 مما یقلل من استفادتها منها؛
  تعاني البنوك الجزائریة العدید من المعوقات خاصة في تدریب العنصر البشري واقتناء سائل

 .والاتصال تحول بینها وبین استفادتها من مزایا تكنولوجیا الاعلام والاتصالالإعلام 

  :دوافع اختیار الموضوع - 3
  :اختیار الموضوع كان لاعتبارات ذاتیة وأخرى موضوعیة والتي نحاول من خلالها      

 البنكي المفاهیمي لموضوع تكنولوجیا الإعلام والاتصال وعلاقته بالنشاط  دراسة الإطار الفكري و
حیث یعتبر من بین المواضیع الحساسة والمهمة نظرا للتطورات الحاصلة في مجال الإعلام والاتصال 

  وانتقالنا لما یسمى باقتصاد المعرفة ؛
 قیاس مدى تأثیر اعتماد تكنولوجیا الإعلام والاتصال على النشاط البنكي؛ 
 معلومات والاتصال في تطویر اندراج الموضوع ضمن متطلبات العصر حیث تساهم تكنولوجیا ال

 مختلف مجالات الحیاة وتعزیز انشطة المؤسسات ومن ضمنها البنوك؛

  : أهمیة الدراسة - 4
  :تستمد الدراسة أهمیتها من النقاط الأساسیة التالیة     
كون موضوع الإعلام والاتصال من أهم المواضیع المتداولة في الساحة الاقتصادیة  فهو یتمیز     

بتحولاته السریعة وتطوره الكبیر حیث أصبح یمس ویشغل جمیع مجالات النشاط الاقتصادي ، لذلك 
ى أردنا معرفة درجة تأثر النشاط البنكي بالتحولات الحاصلة في مجال الإعلام والاتصال  ومد

  .مسایرتها لاقتصاد المعرفة خاصة وأن معظم أنشطته أصبحت مرتبطة بها

  :أهداف الدراسة - 5
الهدف الأساسي لهذه الدراسة هو إبراز تأثیر اعتماد تكنولوجیا الإعلام والاتصال على النشاط       

  :البنكي كما تسعى هذه الدراسة كذلك إلى تحقیق جملة من الأهداف الأخرى أهمها
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لطالبة البحث في  موضوع مهم وهو تكنولوجیا الإعلام والاتصال  ومحاولة ربطه بالنشاط محاولة ا 
البنكي نظرا لما أصبحت تلعبه وسائل الاتصال من دور محوري في أداء البنوك ونشاطاتها حیث 

  .أصبحت تعتمد علیها بشكل كلي في تسییر وظائفها ونشاطاتها 
  .العلمي وهو مجال تكنولوجیا الإعلام والاتصالمحاولة الطالبة فتح باب جدید للبحث 

 :منهج الدراسة - 6
للإجابة على التساؤلات المطروحة  نظرا لطبیعة الموضوع وبغرض الإحاطة بمختلف جوانبه      

باعتباره  ،واختبار صحة الفرضیات تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي في معظم أجزاء الدراسة
منهجا یركز على وصف دقیق للظواهر المختلفة وتحلیلها بالاضافة إلى أسلوب دراسة الحالة، باعتباره 
أحد الأسالیب التي یعتمد علیها المنهج الوصفي التحلیلي وذلك بدراسة حالة أحد البنوك الجزائریة على 

ة على البنك محل الدراسة تحقیقا مستوى ولایة المسیلة حیث سنحاول تطبیق جانب من الأدوات النظری
  .لأهداف البحث السابقة ووصولا لأفضل  النتائج للاجابة على على التساؤلات المطروحة

  :تمثلت أدوات البحث المستخدمة في مایلي: أدوات البحث - 7
 : في الجانب النظري  . أ

  :سیتم الحصول على المعلومات من خلال
 ع والمصادر المختلفة حول الموضوعاولته المراجالمسح المكتبي والغرض منه الوقوف على ما تن. 
 ابقة وكذا بعض المجلات والدوریاتالاطلاع على بعض الدراسات الس. 
 شبكة الانترنات. 
یتم الاعتماد على دراسة حالة بنك وذلك عن طریق اجراء دراسة میداینة فیه  :في الجانب التطبیقي  . ب

فیه وطرق استخدامها وكیفیة استخدامها، كما وملاحظة اهم وسائل الاعلام والاتصال الموجودة 
سنعتمد على أسلوب المقابلة مع موظفي البنك للحصول على التوضیحات اللازمة  كما سیتم تدعیم 
الدراسة بالاستمارة لتقصي رأي عمال وموظفي البنك محل الدراسة في دور تكنولوجیا المعلومات 

رجة اعتمادهم علیها لتأدیة مهامهم بغرض تدعیم والاتصال في نشاط البنك محل الدراسة ومعرفة د
 .ماتم التوصل إلیه من خلال الدراسة النظریة وكذلك المقابلة
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 :الدراسة تقسیمات - 8
جانب  نظري  ، جانبین بغرض الإجابة على إشكالیة الدراسة ارتأینا تقسیم دراستنا للموضوع إلى      

النشاط البنكي  فعیلتفي  والاتصالمات تكنولوجیا الإعلام ااحتوى على فصل وحید بعنوان استخد
على ثلاث مباحث یتطرق أولها لعمومیات حول البنوك بینما الثاني یتناول تكنولوجیا الإعلام  احتوى

النشاط  تفعیل على والاتصالویحتوي الثالث على ما أثر العلاقة بین تكنولوجیا الإعلام  والاتصال
  .البنكي

على فصل واحد معنون بدراسة میدانیة لوكالة بنك الخلیج فرع المسیلة جاء  حتوىابیقي جانب تطال    
  .الاستبیان نتائجتعریف بمیدان الدراسة والثاني عرض وتحلیل  أولهمافي مبحثین 
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  :تمهید
أصبحت تكنولوجیا الإعلام والاتصال من أهم ركائز منظمات الأعمال الحدیثة وذلك نتیجة      

التطورات المتسارعة في مجال التكنولوجیا وانتشار الانترنت وثقافة الرقمنة، وعلیه أصبحت 
ر تكنولوجیا الإعلام والاتصال  تمثل عنصرا مهما من عناصر المیزة التنافسیة للمؤسسات وأحد أكب

تحدیاتها المستقبلیة، لذلك نجد أن أغلب البنوك والمؤسسات المالیة أصبحت أكثر اعتمادا على 
  .تكنولوجیا المعلومات لتنفیذ تعاملاتها مع زبائنها

مختلف المفاهیم المتعلقة بالبنوك، وتكنولوجیا الإعلام تسلیط الضوء سنحاول خلال هذا الفصل 
  :الیةوالاتصال وذلك من خلال المباحث الت

   ماهیة النظام البنكي: المبحث الأول. 
 عمومیات حول تكنولوجیا المعلومات والاتصال :المبحث الثاني.  
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  ماهیة النظام البنكي: المبحث الأول 
تهدف البنوك أساسا إلى تحقیق الربح وذلك بجانب المساهمة في تنمیة الاقتصاد الوطني، ویرتبط 

التجاریة بتداول الأموال في صورتها النقدیة حیث تقوم هذه البنوك بتجمیع مدخرات الأفراد نشاط البنوك 
والمؤسسات والهیئات على شكل ودائع واستثمار هذه الودائع في إقراض الغیر أو استثمارات أخرى 

مقابل تعود بفائدة على رأس المال المستثمر لدى البنك،إضافة إلى ذلك تقوم بتقدیم خدمات للعملاء 
  .الحصول منها على فوائد

  مفهوم البنك: المطلب الأول
من الصعب ذكر مفهوم دقیق للبنوك، لان البنوك في معظم الدول تباشر نشاطها في الحدود التي 

  .ترسمها لها تشریعاتها، وتنص عادة هذي القوانین على تعریفاتها
تلك المنظمة التي تتبادل المنافع المالیة مع : من وجهة النظر الكلاسیكیة یمكن القول أن البنك هوف

مجموعات من العملاء بما لا یتعارض مع مصلحة المجتمع وبما یتماشى مع التغیر المستمر في البیئة 
 .المصرفیة

وعة من الوسطاء المالیین مجم: أما من وجهة النظر الحدیثة فیمكن النظر إلى البنك على أنه    
الذین یقومون بقبول ودائع تدفع عند الطلب أو لآجال محددة وتزاول عملیات التمویل الداخلي 
والخارجي وخدمته بما یحقق أهداف خطة التنمیة وسیاسة الدولة ودعم الاقتصاد القومي وتباشر 

ي ذلك المساهمة في إنشاء عملیات تنمیة الادخار والاستثمار المالي في الداخل والخارج بما ف
المشروعات وما یتطلب من عملیات مصرفیة وتجاریة ومالیة وفقاً للأوضاع التي یقررها البنك 

  .المركزي
  تعریف البنك:أولا

  :ت تعریفا وفیما یلي اهم ، تعرف البنوك استنادا لوظائفه الأساسیة
الذي  الاستثمار وبین الاستثمارالوسیط بین الأموال التي تبحث عن '':حیث یعرف البنك أنه     

 .''یبحث عن التمویل اللازم

وعلیه یمكن القول بأن '' مكان التقاء عرض الأموال بالطلب علیها'' :كما یعرف كذلك البنك بأنه    
 1.البنك هو المؤسسة التي تتخذ من الاتجار في النقود وظیفة لها

                                                
  .16، ص 2003، دار الوراق للنشر،عمان، الأردن ، 1ط ،البنوك مدخل أداري ومحاسبي: حسین جمیل البدیري - 1
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بئة الادخارات الخاصة بالافراد والمؤسسات والقیام مؤسسة مالیة تقوم بتع'' : كما یمكن تعریفه بأنه   
بمنح القروض لأطراف أخرى، ومنه فهي حلقة وصل بین طرفین متناقضین في أوضاعهما المالیة 

 .1''وأهدافهما المستقبلیة

 فالبنوك تعمل كأوعیة تتجمع فیها الأموال والمدخرات لیعاد إقراضها إلى من یستطیع ویرغب     

فادة المجتمع عن طریق إعادة استثمارها وتوظیفهافي الاستفادة    2.وإ
تلك المنظمة التي تتبادل المنافع المالیة مع : یمكن القول أن البنك هومن التعاریف السابقة   

مجموعات من العملاء بما لا یتعارض مع مصلحة المجتمع وبما یتماشى مع التغیر المستمر في 
 .الكلاسیكیةنظر  وجهةمن ،هذا البیئة المصرفیة

مجموعة من الوسطاء المالیین الذین : أما من وجهة النظر الحدیثة فیمكن النظر إلى البنك على أنه
یقومون بقبول ودائع تدفع عند الطلب أو لآجال محددة وتزاول عملیات التمویل الداخلي والخارجي 

مي وتباشر عملیات تنمیة وخدمته بما یحقق أهداف خطة التنمیة وسیاسة الدولة ودعم الاقتصاد القو 
الادخار والاستثمار المالي في الداخل والخارج بما في ذلك المساهمة في إنشاء المشروعات وما 

 . یتطلب من عملیات مصرفیة وتجاریة ومالیة وفقاً للأوضاع التي یقررها البنك المركزي

  أنواع البنوك: المطلب الثاني
فهي تقسم من ناحیة الملكیة إلى بنوك عامة  التي تعود ملكیتها یتم تنقسم البنوك وفق عدة معاییر     

للدولة وهي من تقوم بتسییرها مثل البنوك المركزیة وبنوك خاصة تعود ملكیتها للخواص، كما تقسم من 
حیث طبیعة الأعمال التي تزاولها البنوك إلى بنوك تجاریة وبنوك  صناعیة وبنوك عقاریة وبنوك 

ر ثالث ویعتبر المعیار الأكثر استعمالا للتفرقة بین البنوك وتقسیمها ألا وهو معیار  زراعیة، وهناك معیا
بنوك  ،)ئعاالود بنوك( مصادر الأموال وعلیه یتم تقسیم البنوك إلى بنوك مركزیة، بنوك تجاریة 

  .الأعمال أو الاستثمار
  
  
  

                                                
  .07دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ص ، 3، طتقنیات البنوك: الطاهر لطرش - 1
  .03، ص 2006، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 3، طالاتجاهات المعاصرة في إدارةالبنوك: زیاد رمضان، محفوظ جودة - 2
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  البنك المركزي: أولا
الجهاز المصرفي كما أن ة الإشراف والتوجیه والرقابة على هي البنوك التي تنشئها الدولة لتتولى عملی 

حق إصدار العملة والاحتفاظ بالأصول السائلة الخاصة بالدولة كالذهب والعملات الأجنبیة،  لها
 .مال البنوك المركزیة ما تخصصه لها الدولة وكذلك من  ودائع البنوك التجاریة لدیهاویتكون رأس
تلف عن غیره من البنوك كونه لا یهدف إلى تعظیم الربح وانما یتولى البنك المركزي یخ ولذلك فإن

عملیات الإشراف والرقابة على وحدات القطاع المصرفي والتأثیر على باقي البنوك خاصة فیما یتعلق 
راق النقدیة اللازمة والقیام بالائتمان والاقتراض البنكي، حیث یتولى البنك المركزي مسؤولیة إصدار الأو 

  1.المقرض الأخیر للبنوك التجاریة بدور
  )بنوك الودائع( البنوك التجاریة: ثانیا

البنوك تتكون أموالها الخاصة من رأس المال المملوك للشركاء وكذلك من '':البنوك التجاریة هي    
 .''الودائع التي یقدمها الأفراد والمؤسسات لغرض الاستثمار أو الحسابات الجاریة

مؤسسات ائتمانیة غیر متخصصة تقوم بتلقي ودائع الأفراد '' :تجاریة على أنهاكما تعرف البنوك ال
  2''القابلة للسحب لدى الطلب أو بعد أجل قصیر، والتعامل بصف أساسیة في الائتمان قصیر الأجل

 لبنوكتسمیتها با البعض رىحیث ی الودائع، بقبول تقوملذلك فالشيء الممیز في البنوك التجاریة كونها 

تم إطلاقها على هذه  التسمیة هذه حیث أن الناس علیه تعارف لما وفقا الاعتیادل قبی هو إنما التجاریة
البنوك لاقتصار نشاطها في بادئ الأمر على تمویل الأنشطة التجاریة، وانحصار هذا الدور في تقدیم 

كیة دفع البنوك قروض قصیرة الأجل التي تقل مدتها عن السنة غیر أن التوسع في الأعمال البن
  3.ى التعامل مع كافة المؤسسات وتنویع أنشطتهالالتجاریة إ

  البنوك المتخصصة غیر التجاریة: ثالثا
هي البنوك التي تعتمد بشكل رئیسي على أموالها الخاصة بالإضافة إلى الودائع لأجل في قیامها    

القروض طویلة الأجل للمشروعات او بالأعمال التي أنشأت من أجلها ومن أهم هذه الأعمال تقدیم 
حیث تتمثل .المساهمة فیها لأغراض الاستثمار والقانون سمح لهذه البنوك بإنشاء شركات استثماریة

                                                
  .56،  ص 2002الإسكندریة،، منشاة المعارف، إدارة المخاطر الائتمانیة من وجهة النظر المصرفیة والقانونیة: عبد الحمید الشواربي - 1
  .02، ص 2003، دار الكندي، الأردن، اقتصادیات النقود والبنوك: حسین بن هاني - 2
  .12، ص 2005،دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، إدارة البنوك: محمد سعید انور سلطان- 3
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أساسا في البنوك الصناعیة والزراعیة والعقاریة فهي تقوم بالعملیات المصرفیة التي تخدم نوعا معینا 
 .ودائع تحت الطلب من أوجه أنشطتها الأساسیةمن النشاط الاقتصادي والتي لا یكون قبول ال

  البنوك الشاملة: رابعا
یقصد بالبنوك الشاملة أنها البنوك التي تقوم على فلسفة التنویع في الخدمات التي تقدمها وذلك     

بتنویع مصادر التمویل ومجالات الاستثمار من مختلف القطاعات فهي تقوم بأعمال كل البنوك 
تجمع بین الأنشطة التقلیدیة المتمثلة في قبول الودائع ومنح الائتمان، وأنشطة وبذلك . المتخصصة

  .غیر تقلیدیة تتماشى مع التطورات الحالیة من خلال استراتیجیه التنویع
 الخاصة التقلیدیة البنكیة الأعمال بكافة تقوم وهي متعددة وظائف بین تجمعإذن فالبنوك الشاملة 

ضافة التأمین أعمال عن فضلا الاستثماریة الوساطة أعمال بكافة القیام إلى بالإضافة  البنوك هذه وإ
دارة الاستثمار في المستحدثة الأدوات وكافة المستقبلیة والعقود المالیة والمشتقات أعمالها إلى  وإ

  1.ةالمالی المخاطر
  البنوك الالكترونیة:خامسا

عبارة عن البنوك التي تقدم الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو المبتكرة والتي یحتاجها العمیل من     
ساعة سبعة أیام في الأسبوع من خلال جهاز الحاسب الشخصي  )24(خلال شبكة الانترنت على مدار 

بنكیة لأو المؤسسات غیر ا بنوكجمیع النشاطات المصرفیة التي تقوم بها التمارس هي ،فدون عوائق
من خلال الإنترنت ابتداء من مرحلة الإعلان عن الخدمات المصرفیة وحتى التعاقد بشأنها  وذلك

وتسییرها، وبذلك فهي بنوك افتراضیة تنشئ لها مواقع الكترونیة على الانترنت لتقدیم خدمات نفس 
  2.خدمات موقع البنك من سحب ودفع وتحویل دون انتقال العمیل إلیها

  
  
  
  

                                                
  : نقلا عن الموقع 02، ص 2013، نوفمبر04، الكویت، السلسلة السادسة، العددمعهد الدراسات المصرفیة: أنظر - 1

"http://www.kibs.edu.kw/upload/EDAAT_Nov_2013_783.pdf23.49:الساعة  08/03/2017: تاریخ الاطلاع.  
، متاح على 2006، جامعة بابل ،كلیة الإدارة والاقتصاد ،العراق، جوان البنوك الالكترونیة:محمد سعد طالب الجبوري: مقال لـ -2
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  أهمیة البنوك ووظائفها:الثالثالمطلب 
  أهمیة البنوك: أولا
تحضى البنوك بمكانة بالغة الأهمیة داخل الاقتصاد حیث تعتبر المحرك والقلب النابض لكل     

العملیات الاقتصادیة  فالبنوك حلقة وصل بین المتعاملین الاقتصادیین، ویمكن إبراز أهمیة البنوك في 
  1:النقاط التالیة

 )الذي سیحل مكان البنك(یتعین على صاحب المال أن یجد المستثمر المطلوب بدون البنوك .1
 .والعكس بالشروط والمدة الملائمة للاثنین

 .واحد طرفلاقتصار المشاركة على  بنوك تزید المخاطرة وذلكبدون ال .2

فإنها  هاالبنوكنظراً لتنوع استثماراتتتیح البنوك إمكانیة الدخول في مشاریع ذات المخاطر العالیة  .3
 .توزع المخاطر

تشجع البنوك الأسواق الأولیة التي تستثمر وتصدر الأصول المالیة التي یحجم عنها الأفراد خوفا  .4
 .من المخاطر

  .نظراً لكبر حجم تتیح البنوك إمكانیة الاستثمار في المشاریع طویلة الأجل .5

 .تزید وساطة البنوك من سیولة الاقتصاد بتقدیم أصول قریبة من النقود .6

 .الرغبات وتستجیب لها غالبیةصول المالیة المتنوعة التي تقدمها البنوك الأ لبيت .7

  وظائف البنوك: رابعالمطلب ال
إن تشعب أوجه النشاط الاقتصادي وتوسع نطاقه أدى إلى تطور نطاق تدخله حیث تقوم البنوك     

كلاسیكیة ووظائف حدیثة جدیدة، التجاریة بوظائف نقدیة متنوعة یمكن تقسیمها إلى وظائف تقلیدیة 
  :والوظائف الكلاسیكیة یمكن أجمالها فیما یلي 

عند اختیار البنك ،فتح الحسابات الجاریة وقبول ودائع العملاء الدائنة تحت الطلب وتنمیة الادخار .1
 :لطریقة استثمار أموال المودعین لا بد أن یوازن بین ثلاثة عوامل هي

  .السیولة -3.والضمانالأمان  -2.الربحیة - 1
 .في میعاد استحقاقها أوتسدید قیمة أوراق الدفع نیابة عن العملاء تحصیل و خصم الأوراق التجاریة .2

                                                
  .14- 13، ص ص 2007، دار الوفاء للطباعة والنشر، الاسكندریة، 1، طإدارة المصارف: محمد الصیرفي -1
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منح قروض للعملاء قصیرة الأجل بضمان ما یقدمونه من ضمانات كبضائع أو اوراق مالیة أو  .3
اق المالیة شراء وبیع الأور : وبعض الخدمات المتعلقة بها مثل. أوراق تجاریة او بضمانات شخصیة

 . ات نیابة عن العملاء او دفعها نیابة عن الشركاتوبونوحفظها، تحصیل الك

بینما الوظائف الحدیثة للبنوك فتتمثل في تقدیم خدمات متنوعة منها ما ینطوي على ائتمان ومنها      
  : ما لا ینطوي على ائتمان وأبرز هذه الخدمات

 .فواتیر وتقدیم الاستشارات المالیة والاقتصادیة لهم تسدید مدفوعات العملاء من .4

 ).الأسهم والسندات(إدارة المحافظ المالیة والتعامل بالأوراق المالیة .5

 .فتح الاعتمادات المستندیة أو إصدار خطابات الضمان .6

 )خدمات تحویل العملة للخارج( تقدیم خدمات البطاقة الائتمانیة، شراء وبیع العملات الأجنبیة .7

 1.خدمات التجارة الالكترونیة .8

  عمومیات حول تكنولوجیا المعلومات والاتصال:المبحث الثاني
حالیا تعتبر تكنولوجیا الإعلام والاتصال مجالا خصبا للاستثمار والتطویر حیث یمنح       

المؤسسات میزة تنافسیة  خاصة في ظل المنافسة وانفتاح الأسواق حیث أصبحت كل دول العالم تولي 
هتماما بالغا لهذا القطاع، والبنوك من جهتها تسعى إلى استغلال كل التطورات التكنولوجیة وتقدیم ا

  .خدماتها وفقا لذلك
  ماهیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الأول

  لإعلام والاتصالمفهوم تكنولوجیا ا: أولاً 
یعتبر مفهوم تكنولوجیا الإعلام والاتصال  مفهوما متداخلا بعض الشيء حیث أن هذه التكنولوجیا لا 
تعتبر جدیدة في حد ذاتها وذلك لأن معظمها كان موجودا منذ سنوات ماضیة، وما یمكن اعتباره 

ى العمل حدیثا هو توسع استخدامها في مجال إدارة المؤسسات والبنوك واعتمادها  بدرجة كبیرة عل
  :وفیما یلي أبرز التعاریف التي جاءت في مفهوم تكنولوجیا المعلومات الشبكي 

  
  

                                                
  ).بتصرف(17-12ص ص  مرجع سبق ذكره،:محفوظ جودة ،زیاد رمضان -:  ینظر كل من- 1

، أطروحة دراسة واقع البنوك التجاریة العمومیة الجزائریة- اتفاقیات بازل إدارة المخاطر المصرفیة وفق: حیاة نجار -                   
  ).بتصرف( 20،ص 2014، جامعة سطیف،)غیر منشورة(دكتوراه 
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 : علام والاتصالتكنولوجیا الإ تعریف .1

مجموع '' : على أنه )InformationTechnology(علام والاتصالمصطلح تكنولوجیا الإیعرف     
الحاسوب وتطبیقاتها العملیة وتتضمن  التقنیات الأساسیة المستخدمة في نظم المعلومات المبنیة على

  . 1''الأجهزة والمكونات المادیَّة، البرمجیات وقواعد البیانات، وشبكات الاتصال
عبارة عن نطاق واسع من القدرات والمكونات والعناصر '':كما تعرف تكنولوجیا الإعلام على انها 

وزیع المعلومات بالاضافة إلى دورها المتنوعة المستخدمة في تخزین  ومعالجة البیانات واسترجاع وت
  2''.في تأمین المعرفة

وسائل إلكترونیة تستخدم لتجمیع ومعالجة وتخزین : "هانأ (IT)علامتكنولوجیا الإ وهناك من یرى      
  . 3"ونشر المعلومات

في من خلال ما سبق یمكن القول أن تكنولوجیا الإعلام والاتصال تدل على تطور القدرة البشریة     
دراك أهمیتها وفائدتها إذ تعرف بأنها كل أشكال التكنولوجیا المستخدمة لجمع '':التعامل مع البیئة وإ

وتخزین وتصنیع والتعامل مع المعلومات ویمكن تمثیلها بمجموعة من المكونات المترابطة التي تجمع 
 .حقیق هدف معینوتعالج وتخزن وتنشر البیانات والمعلومات وتوفر وسیلة للتغذیة العكسیة لت

  :)المصرفیة( مفهوم تكنولوجیا المعلومات البنكیة .2
تكنولوجیا المعلومات المصرفیة هي مجموعة من المكونات المترابطة وظیفتها تجمیع ومعالجة     

وخزن المعلومات لدعم عملیة صنع القرار والسیطرة داخل البنك ومساعدة الإدارة والموظفین على حل 
 تستند إلى الحاسوب وتقدیم خدمات متطورة وجدیدة وهي أداةالمشاكل وتبسیط الأمور المعقدة 

  4.یستخدمها الأفراد للتعامل مع المعلومات ومعالجتها لدعم حاجات البنك
  
  
  

                                                
1-O’Brien,janesA:Management Information Systems,Managing information Technology in networked 

Enterprise,Chicago,IRWIN, 1998, p105.  
  .20، ص 2006، دار المناهج، عمان، الأردن، أساسیات نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات: سعد غالب یاسین - 2

3-Greenstein M.&Vasarhelyi,M:Accounting Information Technology,and Business Solution,2ndEdition,MC. Graw-
Hill, NewYork, USA, 2000 , p21. 

، 05، المجلد 09، مجلة كلیة إدارة الأعمال ،العدد أثر الخصائص التكنولوجیة للمعلومات المصرفیة وحوكمة المصارف: إیناس عكلة- 4
  .48، ص 2012العراق، 
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  مزایا وعیوب تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الثاني
  الآثار الإیجابیة: أولا
  1:تتمثل الآثار الإیجابیة لتكنولوجیا الإعلام والاتصال فیما یلي    

كبیرة في مهارات الموظفین حیث أصبح یفضل الفئات أحدثت تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات  .1
 .سالیب تكنولوجیا الإعلام والاتصالالمهنیة الأكثر اتصالا ومعرفة بأ

 .الاتجاه نحو الاعتماد على العمالة التي تعمل في منازلها، مما یقلل من تكالیف العمالة .2

البحث  وفتحت أفاقا جدیدة امامساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز العمل الأكادیمي  .3
 .العلمي في مختلف المجالات

أثرت ثورة المعلومات بشكل كبیر على النشاط التجاري لمختلف الشركات بما فیها المصارف  .4
 .ة السلع والخدمات للجمهور الكبیروالمؤسسات التجاریة، حیث قدمت التجارة الالكترونیة ووفرت إتاح

  .العالمیة السوق في التنافسیة من أعلى درجة ولاكتساب المالیة الخدمات نفقات تخفیض .5
بسبب هذه المزایا وغیرها أصبحت تكنولوجیا المعلومات الخیار الاستراتیجي الأول للمصارف في     

هذا الوقت حیث یعتبر تطور قطاع الخدمات المالیة مرتبطا ارتباطا وثیقا بتطور تكنولوجیا الإعلام 
القطاعات إنفاقا على تكنولوجیا المعلومات في العالم المتقدم حیث یتم  والاتصال، حیث یعتبر اكبر

 .استخدامها في تطویر أسالیب التنظیم والإدارة

 الانعكاسات السلبیة:ثانیا
 فیما تتجلى والتي السلبیة الانعكاسات بعض عنها ینتج قد والاتصال الإعلام تكنولوجیا استخدام إن
  : 2یلي

والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة التحقق من صحتها ومن مصدر تلك كثرة المعلومات  .1
 .تدعي أجراء عملیة حوكمة للمعلومةالمعلومات مما یس

 یؤدي مما التكنولوجیا، استخدام من واسع بشكل المستفیدة المؤسسات في الأفراد توظیف تقلیص .2
 .العمل مناصب من كبیر عدد فقدان إلى

                                                
لاجتماعیة ،المجلة الأكادیمیة للدراسات ادور تكنولوجیا الخدمات المصرفیة الالكترونیة في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري: عرابة رابح -1

  ).بتصرف.(13، ص  2012، الشلف، 08والانسانیة، العدد 
 :حول الثاني الدولي العلمي المؤتمر،تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و أثرها على النشاط الاقتصادي في العالم العربي:بابا عبد القادر -2

  ).بتصرف(8ص ،الشلف،2007دیسمبر  4/5، یومي العربیة للبلدان التنافسیة المزایا تكوین في ومساهمتها الرقمي الاقتصاد ظل في المعرفة
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 .والعنف الكراهیة على تحرض التي والدعوات الأفكار نشر في الانترنت لشبكة السلبي الاستخدام .3

ذه ه واستخدام والتألیف النشر بحقوق تتمتع التي المادة وسرقة القرصنة عملیة على الإنترنت تساعد .4
 .ماتیةالمعلو  بالجرائم یسمى ما وهذا من أصحابها الترخیص دونة الماد

 تكنولوجیا المعلومات في البنوكاستخدامات : المطلب الثالث

مع دخولنا عصر العولمة، حیث تخطت الخدمات في مختلف القطاعات حدود المناطق والأوطان     
والأقالیم، أضحى من الواجب على البنوك دراسة تطور الثقافة التكنولوجیة الموجودة عند زبائنها، وتفهم 

إستراتیجیات التطویر في التكنولوجیا والأنظمة مدى قبول هؤلاء للخدمات الإلكترونیة، لتبني 
المعلوماتیة لتواكب هذا التطور وبالتالي القدرة على المنافسة ، حیث تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا 
كبیرا في نجاح الشركات بتحقیق أهدافها، وتستخدم المنظمات تكنولوجیا المعلومات في الوقت الحاضر 

، ارد البشریَّة واستقطاب الموظفینالمنظمة، بدءاً من أنظمة المو  على نطاق واسع وفي جمیع عمل
، وانتهاء بالتواصل مع العملاء، هذا بالإضافة إلى والتجارة الإلكترونیة مروراً بالإعلان والدعایة

صدار الفواتیر حاسبة وإ  .برمجیات المُ

                                        :                مؤشرات التوجه نحو تكنولوجیا الأعلام والاتصال:أولا
  1 :یشهد العالم توجهات وتحولات في مجال المعرفة والتكنولوجیا وذلك بالاعتماد على مؤشرات أهمها

الأیادي  الاعتماد على الأیادي العاملة الكفؤة والمتخصصة، حیث اصبح الطلب یشهد ارتفاعا على.1
 .اییر نحو التوجه لاقتصاد المعرفةالمعالعاملة المؤهلة باعتبارها أحد أهم 

 من قطاع  %07التركیز على انتاج الخدمات أكثر من السلع، فمثلا یمثل الاقتصاد الامریكي  .1

 .بالمائة 03، 02داد سنویات بنسبة الخدمات وتز 

 زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة استخدام التكنولوجیا والمعلومات كأداة  .2

 .لعملمهمة في ا

                                                
، ورقة بحثیة مقدمة للملتقى دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین قدرات المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة: حاج عیسى أمال، هواري معراج- 1

- 109، الأغواط، ص ص 2003أفریل/22/23تصادي الجدید، یومي المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وتحدیات المناخ الاق: الوطني الأول حول
110.  
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ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي خدمي مهم، فبالإضافة إلى تقسیم  .3
 الزراعة ، الصناعة، والخدمات، أضاف العلماء الاقتصاد: النشاط الاقتصادي إلى ثلاث قطاعات

 .قطاعا رابعا وهو قطاع المعلومات

 .تاج والخدماتتزاید دوروأهمیة المعرفة والتكنولوجیا في فعالیة الإن .4

  دور تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تحسین جودة الخدمات المصرفیة: ثانیا
تعتبر جودة الخدمات أهم الحلول التي تسعى إلیها المؤسسات بغرض الحصول على الزبائن     

نتاجها وفقا لرغبات وحاجات الزبائن عن  والحفاظ علیهم وذلك عبر الاهتمام المتزاید بتحسن الخدمات وإ
طریق الاستغلال الأمثل لمواردها وأصولها البشریة والتكنولوجیة، من اجل تحقیق أقصى إشباع لرغبات 
الزبائن والحصول على وفائهم تجاه خدماتها واقتنائها بصفة مستمرة، لهذا وجب على المؤسسات 

كن تحقیق هذا المصرفیة العمل على الإبداع لكي تحسن من جودة خدماتها وتحقیق رضا زبائنها، ویم
  1:من خلال استغلال وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال التي توفر لها ما یلي

بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ الخدمة بنفسه  :تقدیم الخدمات الحرة .1
وء إلى معینین، مثل اللج مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمؤسسة، أو الاستعانة بأشخاص

 .ن الاستفسارات أو طلب خدمة معینةت ودخول موقع المؤسسة المصرفیة والبحث عالانترن

یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل  :القضاء على زمن الانتظار وضیاع الوقت .2
ات المؤسسة والزبائن خلق تفاعل بطریقة مباشرة، وبالتالي كسب الوقت من خلال تلبیة المؤسسة لرغب

عدد كبیر من الزبائن في وقت واحد من جهة، ومن جهة أخرى تجنب الزبون مشقة الانتقال من مكان 
 .الوقت والقضاء على زمن الانتظار إلى أخر، وبالتالي ربح

یؤدي استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى القضاء على المركزیة  :القضاء على المركزیة .3
التنقلات والطوابیر وغیرها من الأمور التي یستاء منها الزبون والتي تزید  والبقاء في مكان ثابت وتفادي

 .تركه  واستغنائه عن خدمات البنك من احتمال

بفضل الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن : تطویر خدمات الاستعلام عن بعد للزبائن .4
ل رسائل عبر البرید الإلكتروني أو بعد من اجل معرفة أرائهم حول خدماتها، ویكون عن طریق إرسا

 الخ، وكل هذا لكي یشعر الزبون أنه محل اهتمامه وبالتالي كسب رضاه وولاءه للبنك؛...عبر الهاتف
                                                

، مجلة أداء المؤسسات تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأثرها على رضا زبائن المؤسسة المصرفیة الجزائریة: زرقون محمد، شطیبة زینب-1
  .80-79، ص ص 2013، جامعة ورقلة، 03الجزائریة،العدد
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كل هذه المزایا التي تتیحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك على بناء علاقات متینة مع     
ها كنقطة تمیز من أجل التغلب على باقي المنافسین وذلك الزبائن، ولهذا وجب على البنوك استغلال

بالاستثمار الجدي فیها وذلك لتحفیز الزبائن على التعامل معها وجعلها من نقاط التمیز التي تجعلها 
  .وجهة مفضلة للزبائن

  الأهداف الاستراتیجیة لتطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال: رابعا
  1:والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد على مختلف المجالات أهماتهدف تكنولوجیا الإعلام     

زالة أثر المیزة التنا .1  .فسیة الناجمة عن اقتصادیات الحجمخفض تكالیف الانتاج وإ

 .وخفض تكالیفهزیادة سرعة وكفاءة الاتصال  .2

 .وذلك قصد اتخاذ القرارات الصائبةتوفیر المعلومة الدقیقة والمتجددة  .3

 .مؤسسة وجعلها أكثر وضوحا وفاعلیةاجراءات وعملیات التبسیط  .4

 .الشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع الأخطاء .5

  تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات: المطلب الرابع
 التحدیات على مستوى القاعدي: أولا

، نوجزها في يفي القطاع المصرفجوهریة رات یتغ) الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة     
  :2التالیة العناصر

كلفة الأصلیة تال 1/10حیث یصل هذا التخفیض إلى حدود  ؛كلفة العملیات المصرفیةت تخفیض .1
  .للعملیات المصرفیة التي كانت تتم بشكل مباشر

تسهیل التعامل عبر الحدود وتقدیم خدمات مختلفة ومتنوعة للعملاء، وبما یزیل حواجز الحدود  .2
  .ةوكأنها غیر موجود

یة التعامل وتعدیل الأنظمة الأمن والحمایة للعملاء وسرِّ  بموضوعاتازدیاد التحدیات المرتبطة  .3
  .الحالیة بما یخدم هذا الغرض

رها وفِّ وعملائه نتیجة الخیارات التي تُ  البنكانحسار العلاقة التي كانت قائمة في السابق بین  .4

                                                
  .75ص  مرجع سبق ذكره،:زرقون محمد، شطیبة زینب- 1
  :، في الموقع الإلكتروني14/6/2001: منشور بتاریخ تعزز المصارف الإسلامیة؟ هل..العولمة: الكریم حمودي:مقال ل- 2

http://www.islamonline.net/arabic/economics/2001/06/article4.shtml  
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 1.الإنترنت للعمیل

 العنصر البشريالتحدیات على مستوى : ثانیا

مثِّلجنب مع التقنیة المتطورة،  ىإل جنباً  المناسب،فر العنصر البشري اشك أن تو لا     ُ أحد أهم  ی
 ،والبنوكوالقادم مستقبلاً  الكبیر القائم حالیاً  التقنيخاصة مع التقدم مؤسسة  عناصر النجاح لأيّ 

  .من ذلك استثناءاً  تلیس ةالإسلامی
ومن . فإن التدریب عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند حدّ  ،وبطبیعة الحال    

البشریة  المواردمن عدم كفایة  يالإسلامي لا زال یعانالمصرفي ن العمل أالإنصاف أن نقول ب
الأمر الذي یشیر إلى الحاجة إلى بذل  ؛المجال التطویري يالإداري وف ىالمستو  ىالمناسبة خاصة عل

تقدیرات بوصول عدد العاملین في ؛ وبخاصة في ظل وجود المزید من الجهد لتغطیة هذا العجز
  .اً المؤسسات المالیة الإسلامیة إلى نحو نصف ملیون موظف

عداد العاملین وینبغي      من  ؛ةحدث التقنیة العالمیأعلى استخدام في البنوك الإسلامیة تدریب وإ
ب سواء كانت و حدث برامج الحاسأو  ،حیث الاتصالات والأجهزة واستخدام تكنولوجیا المعلومات

تخص التحلیل الإحصائي والكمي أو تلك التي تساعد على تقدیم خدمات سریعة، وهو ما یؤدي 
  2.مةإلى مساعدة العاملین على التطور وتجهیزهم لاستخدام التكنولوجیا المتقدِّ 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
                                                

الأزمة المالیة  الثالث حول  ؤتمر العلميورقة بحثیة مقدمة للم، تفعیـل أداء البنـوك الإسلامیة فـي ظل اقتصـاد المعرفـة: عبد الحلیم غربي - 1
 .05ص ، 2009، جامعة سطیف، والاقتصادیة الدولیة والحوكمة العالمیة

  .12، ص مرجع سبق ذكره: عبد الحلیم غربي - 2
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  :الفصل لاصةخ
استعرضنا من خلال هذا الفصل مختلف الجوانب النظریة المتعلقة بالبنوك حیث تطرقنا لأهم     

وظائف والأدوار التي المختلف في المحیط الاقتصادي و  أهمیتهاوبینا  البنوكالتعاریف المتعلقة ب
  .تقوم بها البنوك

وتوضیح اهم ممیزاتها وسلبیاتها وكیف  كذلك قمنا بالتطرق إلى تكنولوجیا الإعلام والاتصال    
المؤسسات البنكیة وعلى أداء موظفیها وكذلك نوعیة الخدمات التي تقدمها لزبائنها  أداءتؤثر على 

والشكل الذي أصبحت تقدم فیه الخدمات البنكیة،حیث ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في 
  .ملیة وصولها إلیهمالرفع من حجم المعلومات المقدمة للزبائن وتسریع ع

جیا و وهذا ما یمهد لنا الطریق للبدء في الجانب التطبیقي للدراسة وذلك لمعرفة أثر تكنول    
 .الإعلام والاتصال في تفعیل أداء البنوك من خلال دراسة میدانیة في بنك الخلیج وكالة مسیلة
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  : تمهید   

لغرض إسقاط الجانب النظري من موضوع تفعیل النشاط البنكي في استخدام تكنولوجیا الاعلام و    
تطرق لدراسة حالة ببنك الاتصال على الواقع العملي للمؤسسات البنكیة الناشطة على الساحة المحلیة تم ال

یعتبر إطار مناسب لإجراء دراسة الحالة المسیلة المتواجد على مستوى ولایة المسیلة حیث   وكالة الخلیج
، كونه یتمتع بالعدید من المؤهلات التي تسمح بذلك و التي من أهمها الاستخدام الواسع لتكنولوجیا الاعلام 

  .و الاتصال
  :حیث تم تقسیم الدراسة إلى مبحثین

 .نبذة عن المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول  -
 .وظفي بنك الخلیج وكالة المسیلةدراسة لعینة من م: المبحث الثاني -
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 نبذة عامة عن المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول 

  .تقدیم عام لبنك الخلیج الجزائر: المطلب الأول
  :Kipco"1" شركة مشاریع الكویت القابضةالتعریف ب: أولا

و تحت إدارتها أت، بما لدیها من أصول موحدة تعتبر مجموعة شركات شركة مشاریع الكوی
ملیار دولار امریكي، إحدى أكبر الشركات القابضة على مستوى منطقة  32سیطرتها تزید في مجموعها عن 

شركة عاملة  60تمتلك المجموعة حصص ملكیة في محفظة تضم حوالي . الشرق الأوسط وشمال افریقیا
  .دولة 24في 

ناء وتطویر وبیع الشركات في منطقة الشرق لقد حققت استراتیجیة الشركة القائمة على الاستحواذ وب
وأصبح للشركة بفضل هذه الاستراتیجیة . الأوسط وشمال افریقیا نجاحا على مدى أكثر من عشرین عاما

كما تمتلك . محفظة متنوعة مع التركیز بشكل أساسي على الخدمات المالیة، والاعلام، والعقارات والصناعة
  .ة لشركتها الرئیسیة حصص ملكیة في قطاعي التعلیم والصحةمن خلال الشركات التابعة والزمیل

الي من الربحیة والشركة فخورة تحقیق الشركة للعام الرابع والعشرین على التو  2015وشهد عام 
ملیون دولار  220لقد ارتفع حجم أصول الشركة الذي كان یبلغ . بحجم النمو الذي حققته خلال هذه الفترة

كل كبیر بفضل الاستراتیجیة الاستثماریة السلیمة للشركة في مجموعة واسعة بش 1990امریكي في عام 
من الشركات التي تعمل في مجال الصناعة والعقار والخدمات في الكویت ومنطقة الشرق الأوسط وشمال 

  .افریقیا
عندما استحوذت شركة مشاریع . ونسلط الضوء على شبكة مجموعة شركة المشاریع المصرفیة

، في إطار برنامج الخصخصة الذي أطلقته الحكومة الكویتیة، كانت 1995بنك برقان في عام  الكویت على
وبفضل سیاسات البنك واستراتیجیته وخططه الى جانب النمو . عملیات البنك تتمحور على السوق المحلي

. البنوكالذي حققه خلال السنوات الماضیة انتقل من كونه بنك كویتي محلي الى شبكة تضم مجموعة من 
تنتشر مجموعة بنك برقان في انحاء مختلفة من منطقة الشرق الأوسط وشمال افریقیا وله حضور في 

كما تنتشر شبكة مجموعة شركة المشاریع المصرفیة في البحرین، . الجزائر، وتونس، والعراق وتركیا
  .والأردن، وسوریا ومالطا

  
  

                         
 .2، ص 2016الكویت، العدد السنوي، التقریر السنوي لعالم كیبكو، الصفاة،  - 1
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  .المساهمون في بنك الخلیج الجزائر: ثانیا
  :Burgan Bank"1"برقانبنك  -1

عاملة في منطقة الشرق الوسط وشمال افریقیا هي بنك برقان  كتضم مجموعة بنك برقان خمسة بنو 
الكویت، بنك برقان تركیا، مصرف بغداد، بنك الخلیج الجزائر وبنك تونس العالمي، وللمجموعة وجود في 

ت، وتركیا، والجزائر، والعراق، وتونس فرعا في الكوی 180ستة بلدان وشبكة كبیرة من الفروع تصل الى 
  .ولبنان

وتم تأسیس بنك برقان، الذي یعد من أحدث وانشط المصارف التجاریة في دولة الكویت وثاني أكبر 
، واستطاع ان یحتل موقعا ریادیا في مجال التركیز على الخدمات 1977بنك من حیث الأصول، في عام 

افة الى تمتعه بقاعدة واسعة من عملاء خدمات التجزئة المصرفیة الخاصة وخدمات الشركات بالإض
  . المصرفیة والخدمات المصرفیة الخاصة

  :Tunis International Bank"2" بنك تونس العالمي -2

، وكان الشركة المصرفیة المرخصة 1982تم تأسیس بنك تونس العاملي في شهر جوان من العام 
اف البنك المركزي التونسي وعضو في جمعیة المقاصة یعمل البنك تحت اشر . بالكامل الأولى في تونس

  .والبنك هو مصرف خارجي خاص. في تونس
ویقدم بنك . تقوم سمعة البنك في السوق المحلي على تقدیم المنتجات والخدمات ذات الجودة العالیة
ومات والافراد تونس العالمي مجموعة شاملة من الخدمات المالیة الدولیة للشركات والمؤسسات المالیة والحك

تتم مراجعة مجموعة منتجات البنك باستمرار للتأكد من انها تلبي . على حد سواء في تونس او في الخارج
  .احتیاجات قاعدة السوق المحلیة

وبصفته بنكا تونسیا فإن دول المغرب العربي هي السوق التقلیدیة والطبیعیة لبنك تونس العالمي، 
یتطلع البنك الى لعب دور رئیسي في تعزیز قطاع الاعمال والشركات بین المستثمرین من دول الخلیج 

جال، فان أنشطة البنك آخذة في التطور لتشمل دول أوروبا الغربیة وبالإضافة الى هذا الم. والمغرب العربي
  .وغیرها من الدول المطلة على البحر المتوسط

  

                         
 .63مرجع نفسه، ص  - 1
 .85مرجع نفسه، ص  - 2
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  :Jordan Kuwait Bank"1"البنك الأردني الكویتي  -3

كان البنك . یمثل البنك الأردني الكویتي الدخول الأول لشركة مشاریع الكویت الى السوق الأردني
وجرى في نهایة هذا العام شراء . أحد البنوك التابعة لمجموعة بنك برقان 2015وحتى شهر دیسمبر 

. رة شركة مشاریع الكویتشمن بنك برقان وهو تابع حالیا مبامجموعة شركة المشاریع للبنك الأردني الكویتي 
وتمكن من مواصلة النجاح  1976وتأسس البنك الأردني الكویتي كشركة مساهمة عامة اردنیة في عام 

یعمل البنك حالیا من خلال شبكة فروع محلیة . والتطور حتى أصبح أحد أهم البنوك العاملة في المملكة
ویمتلك . فرعا موزعة في جمیع انحاء الأردن بالإضافة إلى فرعین في فلسطین وفرع في قبرص 56تضم 

الأردن -ات المالیةفي الشركة المتحدة للاستثمار  %50البنك شركة اجارة للتأجیر التمویلي بالكامل و
  .الجزائر-في بنك الخلیج الجزائر %10و

وكان البنك الأردني الكویتي البنك الأردني الأول الذي یعتمد التعامل المصرفي عبر شبكة 
ویقدم البنك الآن كافة خدماته ومنتجاته المصرفیة بوسائل وقنوات تكنولوجیة متطورة، وبمفاهیم . الانترنت

یة المتمیزة والجودة العالیة مما عزز الصور الطیبة التي یتمتع بها البنك كأكثر وممارسات الخدمة الشخص
  .البنوك اهتماما بالعملاء، ونجح بالممارسة العملیة تحقیق مضامین شعاره أكثر من بنك

  :2نشأة وتعریف بنك الخلیج الجزائر
  :نشأته: أولا

وهو شركة مصرفیة استثماریة تابعة یعد بنك الخلیج الجزائر، ضمن مشاریع بنك الخلیج المتحد، 
دارة الأصول والبنوك )القابضة(لشركة مشاریع الكویت  ، یقوم بإدارة شبكة إقلیمیة من شركات الاستثمار وإ

وتشمل استثماراته الأصول في العقارات، الأسهم الخاصة، المنتجات المهیكلة، والأوراق المالیة . التجاریة
تثمارات البنك في الشركات التابعة والزمیلة له كل من بنك الخلیج وتشمل اس. المدرجة في البورصات

الجزائر، شركة الضیافة للاستثمار، مصرف بغداد، البنك الأردني الكویتي، شركة مشاریع الكویت 
الاستثماریة لإدارة الأصول، شركة منافع للاستثمار، ملینیوم فینانس كوربوریشن، شركة رویال كابیتول، بنك 

لخلیج، شركة الكابل المتحدة، بنك تونس العالمي، شركة بنك الخلیج المتحد للأوراق المالیة، شركة سوریا وا
الخلیج المتحدة للخدمات المالیة، شركة الصناعات المتحدة، الشركة المتحدة للخدمات الطبیة، وشركة 

  .العقارات المتحدة
                         

 .95نفس المرجع، ص  - 1
 .79نفس المرجع، ص  - 2
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في بنك الخلیج  2003عالم الاستثمار بالجزائر سنة " كیبكو«كما دخلت شركة المشاریع الكویتیة 
وهو متخصص  2003دیسمبر  15بتاریخ  03- 03الذي تم انشائه بموجب المرسوم رقم  AGBالجزائر 

  1.ملیار دینار جزائري 1،6في الصناعة والتجارة العامة والذي یعتبر شركة مساهمة ذات رأس مال قدره 
، بعد الحصول على ترخیص من بنك الجزائر 2004لیاته في عام وبدأ بنك الخلیج الجزائر عم

سنوات في رفع حقوق المساهمین من  10، ونجح البنك في فترة قصیرة تصل الى 2003المركزي في عام 
ملیون دولار امریكي، وزیادة الأصول من أقل  200ملایین دولار أمریكي الى ما یقرب من  10أقل من 

اما عدد فروعه خلال هذه الفترة . ملیار دولار امریكي 1.7كي الى ما یقارب من ملایین دولار امری 10من 
  .2015جهازا للصرف الآلي كما في نهایة  95فرعا مع  58فقد وصل الى 

یقدم بنك الخلیج الجزائر كافة المنتجات المصرفیة التقلیدیة والمتوافقة مع الشریعة الإسلامیة، وهو 
كلا النوعین، والبنك متخصص في المشاریع الصغیرة والمتوسطة الحجم، ویقدم  الأول في الجزائر الذي یقدم

ولایة وله تواجد في جمیع المدن الرئیسیة  48ألف عمیل، ویعمل البنك حالیا في  160خدماته لأكثر من 
  . في البلاد

ن موظف وهو الشركة الرائدة في مجال الخدمات الالكترونیة اذ كا 900یعمل في البنك حوالي 
  .البنك الأول الذي یقدم البطاقات الدولیة في السوق المحلي

  :بنك الخلیج الجزائر أرقام وحقائق حول: ثانیا
  

  
  
  
  
  
  

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-1.html  
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ملیار دینار جزائري قابل للتعدیل ویتمتع  AGB 10حالیا یقدر رأسمال بنك الخلیج الجزائر 

  .90/10بالاستقلال المالي والشخصیة المدنیة ویعتبر تاجرا مع الغیر وینظمه النقد والقرض 
الجغرافیة لكامل التراب الوطني بأكثر من  كما قد وضع البنك استراتیجیة شاملة من أجل التغطیة

سالف بانكینغ "وكالة، ویحتل البنك المرتبة الأولى على المستوى الوطني من حیث اعتماده على خدمة  58
SELF BANKING "التي تعتبر سابقة من نوعها في قطاع المالیة في الجزائر.  

  :1الاستراتیجیةمهمته ورؤیته وقیم بنك الخلیج وتوجهاته : ثالثا
I. مهمته:  

مهمة بنك الخلیج الأساسیة هي البقاء باستمرار ودائما في الاستماع الى الشركات والافراد، وذلك 
لكي یستطیع ان یقدم أوسع تشكیلة من المنتجات المبتكرة والمتطورة والخدمات المالیة الشخصیة، كذلك بما 

  .المساهمة في اثراء حیاة الجزائریینیتوافق مع مبادئ الشریعة الإسلامیة وأیضا 
II. رؤیته:  

یرى بنك الخلیج الجزائر انه البنك الرائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملائه أصبح الشریك 
  .الذي اختاروه لتحسین نوعیة حیاتهم

III. قیمه:  

لى المستوى القیم الأساسیة التي ینتمي الى مهام البنك ورؤیته تعتبر في الواقع على كل ما یفعله البنك ع
  :الفردي والجماعي في بنك الخلیج الجزائر هذه القیم توجه تدخلاتنا وتتمثل هذه القیم في

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-6.html  
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  : التقدم -1

عیش قیم التقدم تتطلع باستمرار الى این نحن الیوم؟ وأین نرید ان نكون غدا؟ هي القیم التي تساعده ت
  .التطوركل یوم للتقرب من أهدافه والتقدم هو أیضا التحسین، والتنمیة و 

یعیش بنك الخلیج الجزائر التقدم یوما بعد یوم في طریقه، مواقفه، كما هو الحال في ثمرة أعماله، ویعتمد 
بنك الخلیج الجزائر قیمة التقدم داخل البنك فردیا وجماعیا ثم یقدمه للخارج لإعطاء الكثیر من الارضاء 

  .للعملاء
  :الالتزام -2

" حاضر"ي ان یستثمر كلیا في نجاح مهمته وأهدافه، هو اظهار بالنسبة للبنك فإن إعطاء التزام یعن
كل یوم باستماعه، بإخلاصه، ومبادرته، ومشاركته الفعالة في الاستجابة للحاجة المتوقعة، وهو إحساسه 
الشخصي المسؤول عن نجاحه، والالتزام بدایة من الداخل نحو الخارج، لذلك فبنك الخلیج الجزائر یلتزم 

في الداخل مع موظفیه وعملائه الداخلیین، وبذلك یستطیع ان یلتزم بالنجاح لعملائه الخارجیین  كلیا بالنجاح
  .الأفراد والمؤسسات في الجزائر

  :الاعتراف -3

الاعتراف هو بالتأكید القیمة التي تحمل أكثر سرورا ورضا للفرد، ولذلك فان بنك الخلیج الجزائر یرغب 
  .لتقدیم الارضاء لعملائه الداخلیین والخارجیینفي أن یجعل الاعتراف أفضل أدواته 

  :الثبات -4

هو قیمة مرادفة للأمن والاستقرار والجدیة ولهذا فالبنك دائما حاضر وموجود  بالنسبة للبنك فان الثبات
  .لیقوم بترقیة هذه القیمة

المكافئة على ولما نتكلم عن البنك فنحن نتكلم عن المال ولما نتكلم عن المال فنحن نتكلم عن النقدیة 
  .موجوداته ووسیلة لتحقیق المشروعات

ولان البنك یرغب في الالتزام مدى الحیاة مع عملائه الداخلیین والخارجیین فهو یختار النوعیة، الأمن 
   .والاستقرار مع التعهد بالثبات والمداومة في نشاطاته
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  .وتوجهاته الاستراتیجیة AGBمهام بنك الخلیج الجزائر : المطلب الثاني 
  .AGBمهام بنك الخلیج الجزائر : أولا

  :مكلف بالقیام بعدة مهام من بینها AGBوفقا للقوانین والقواعد نجد بنك الخلیج الجزائر 
 .معالجة جمیع العملیات الخاصة بالقروض، الصرف والصندوق -1
 .فتح الحسابات لكل شخص طالب بها واستقبال الودائع -2
 .جمیع المدخراتالمشاركة في  -3
 .تنمیة الموارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیة الادخار والاستثمار -4
 .الخ...تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار -5
 :في إطار سیاسة القروض ذات المردودیة یقوم البنك بما یلي -6
 تطویر قدرات تحلیل المخاطر. 
 دارة ا  .لقروضإعادة تنظیم وإ
 تحدید ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبیق معدلات فائدة تتماشى مع تكلفة المواد. 

  :1التوجهات الاستراتیجیة للبنك: ثانیا
 Burganفي أوائل اعوامه، في نفس سیاق مجمع برقان  AGBتم تعریف استراتیجیة البنك 

Bank  بهدف تحقیق مهمتها في حین تكون وفیة لقیمها ومبادئها وترتكز هذه الاستراتیجیة على خمسة
  :مجالات وهي كالآتي

 هذا یندرج ضمن كل الإجراءات المتخذة من قبل البنك من أجل تحقیق جودة : إدارة الجودة الشاملة
 .الخدمات المصرفیة مع كل العملاء الداخلیین والخارجیین

دارة ویتعلق  الأمر بعدة مجالات للتدخل مثل جودة الخدمات والمنتجات والبنیة التحتیة والإدارة وإ
  .المخاطر وما غیر ذلك

 لكي یكون البنك دائما أقرب لعملائه ولیسمح لهم بالتمتع بالمنتجات والخدمات : توسیع شبكة الوكالة
 .العالمیة المتقدمة المصممة لاحتیاجاتهم المحلیة

 لمنتجات والخدمات من اجل تلبیة جمیع التوقعاتتوسیع عروض ا. 

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-7.html.  
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  إدارة الموارد البشریة ترتكز على الإنجاز بهدف تزوید جمیع موظفیه بحیاة مرضیة ومحفزة، وقد اعتمد
 .بنك الخلیج الجزائر بذلك سیاسة لإدارة الموارد البشریة ونتائج مشرفة من اجل التنمیة البشریة والمهنیة

 یركز البنك سیاسته التجاریة على منطق نمو وغزو الحصة السوقیة : زو السوقنمو حصته السوقیة وغ
  .للمشاركة في الازدهار الاقتصادي للجزائر واثراء الجزائریین

  :1تقدیم وكالة بنك الخلیج الجزائر وكالة المسیلة: المطلب الثالث 
  .وكالة المسیلة AGBتعریف بنك الخلیج الجزائر : أولا

ورقمها في التقسیم البنكي  07/04/2015تم تأسیس وكالة بنك الخلیج الجزائر وكالة المسیلة في 
وتسعى هذه الوكالة كغیرها من باقي الوكالات الى تحقیق وتوسیع خدمات البنك الوطني الجزائري  117هو 

وتعتبر وكالة المسیلة اول  باعتبارها جزءا منه والعمل على تنفیذ سیاسة التموقع التي یسعى البنك لتحقیقها،
یرأس وكالة المسیلة كأي مؤسسة أخرى مدیر، یعد المسؤول الأول عن الوكالة . بنك أجنبي خاص في الولایة

  .فهو یتخذ القرارات الصائبة ویسهر على تنفیذها، كما یقوم بالإشراف والتنسیق بین مختلف مصالح الوكالة
  :الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة: ثانیا

 :"Directeur"مدیر الوكالة  -1

ویعتبر الممثل الرئیسي للبنك على مستوى الوكالة وهو المسؤول عن توفیر التنظیم الإداري والتشغیلي 
للوكالة وتنمیتها التجاریة مع الاهتمام المستمر بإدارة الجودة والمخاطر، كذلك تحقیق الأهداف الاستراتیجیة 

دارة میزانیة الوكالة، كذلك من مهامه والمالیة التي حددتها إدارة البنك،  وضمان الشفافیة الاقتصادیة للبنك وإ
السهر على المراقبة النظامیة للحسابات في الوكالة والتأكد من سیر العملیات الإداریة والتشغیلیة واجرائها 

  .في إطار القانون، مع مهمة إدارة موظفي الوكالة والاشراف علیهم
  ":Responsable Commercial"المسؤول التجاري  -2

من المهام الرئیسة للمسؤول التجاري هي الاشراف على فریق المبیعات وتحریكهم وتنشیطهم من اجل 
مساعدته في تحقیق اهداف العمل النوعیة والكمیة التي تتعلق بالوكالة، كما انه یشرف على تسییر محافظ 

ت التي یقدمها البنك، واحترام تطبیق القرارات العملاء وضمان ادارتها، مع تزوید العملاء من جمیع المنتجا
الائتمانیة، ومراقبة فتح الحسابات، والاشراف على العملیات ذات الطبیعة الإداریة والاشراف على تحلیل 
الملفات والقروض للمؤسسات والافراد، كذلك التنسیق مع المشرف الإداري لضمان سلاسة العمل وتطبیقه 

                         
 .الداخلیة للبنكالوثائق -1
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عمل واللوائح والتنظیمات، بالإضافة الى وضع ضمانات لجمیع المنتجات المسوقة بشكل یتوافق مع قوانین ال
دارة المخاطر   .من طرف الوكالة لعملائها، والكثیر من المهام التي یقوم بها في اطار تحقیق الجودة وإ

 :"CONTROLEUR"المراقب -3

وم بها الوكالة في سیاق مهمة المراقب الأساسیة هي ضمان وحسن الرقابة على جمیع المعاملات التي تق
إدارة المخاطر التشغیلیة، أیضا التحقق من العمل الیومي الجاري للشباك والصندوق للزبائن مع افراد 
ومؤسسات، وكذلك مراقبة العملیات ذات الطابع الإداري والتدقیق في الحسابات الإداریة والقانونیة، والقیام 

  .المعلومات وانسجامها مع القوانین بالمراجعة الداخلیة ومراقبة الحسابات وصحة
  :"Superviseur Administratif"المشرف الإداري  -4

  .وهو المشرف على امین الصندوق، وعامل الشباك، والاعوان، من اجل تحقیق اهداف الوكالة
دارة المخاطر والتأكد المستمر من سیر العمل  ومن مهمته، تقدیم الخدمة للعملاء في إطار تحقیق الجودة وإ
في جو ایجابي یعمل على تحقیق الأهداف، وأیضا الاشراف والتحقق من تنفیذ العملیات المصرفیة الجاریة 

 .في الشباك للزبائن من الافراد والمؤسسات، ومعالجة شكاوى العملاء
  :"Conseiller Clientèle Commerciale""المؤسسات"مستشار مبیعات العملاء  -5

وتجهیز العمل من مجموعة المنتجات التي یقدمها البنك ) لمؤسساتا(من مهامه إدارة محفظة العملاء 
وفقا للقرارات التنظیمیة، وتنفیذ كل العملیات الجاریة ) فتح، تغییر، غلق(وكذلك إدارة حسابات العملاء 

دارة قروض الاستثمار  الیومیة لزبائن المؤسسات برعایة خاصة، وتسییر الكفالات والضمان الاحتیاطي، وإ
  .عملیات التجارة الخارجیة، ومعالجة المعاملات مع الدول الأجنبیة وتنفیذ

  ":Conseille Clientèle De Particulier" "أفراد"مستشار مبیعات العملاء  -6

ویقوم بنفس عملیات مستشار مبیعات العملاء للمؤسسات، لكن لصالح الافراد ولیس المؤسسات كتسییر 
وتسییر القروض الموجهة للأفراد، وتجمیع وتحلیل سجلات ) تغییر فتح، غلق،(حسابات العملاء من الافراد 

 .القروض
  :"Délégué Au Back Office" ةدار الإ يمندوب -7

مع ) Back Office( لدى المندوب الإداري مجموعة من المهام الرئیسیة كتوفیر ضمان اجراء عملیات

وكذلك یقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على احترام القوانین المعمول بھا في البنك في إطار الجودة والدقة، 
ملفات العملاء وتسییر دفاتر الصكوك والتصریح بالشیكات غیر المدفوعة، كذلك تجھیز المعاملات على 
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 .الفواتیر والشیكات والتحویلات، وفقا للإجراءات وإدارة السندات الاذنیة وجمیع الأوراق التجاریة
  : "Caissier"أمین الصندوق  -8

وهو المسؤول عن الصندوق وعن الضمان بشكل مستمر عملیات الصندوق مع العملاء وحسن سیرها 
  .احتراما للممارسات والإجراءات الساریة المفعول بها في البنك، كما یسهر على ضمان تسویة الحسابات

  :"Guichetier Payeur"الشباك  عمال -9

یعمل عامل الشباك الصراف على ضمان السیر الحسن بشكل مستمر مختلف العملیات البنكیة مع احترام 
الإجراءات المعمول بها في البنك، كما یعمل على ضمان تسویة الحسابات والمحافظة على سجل 

العملیات الصندوق، وضمان السریة التامة للمعاملات، كما یجري نیابة عن العملاء جمیع ومختلف 
بالإضافة ). الخ...كالسحب وتحویل الحسابات، وصرف الشیكات المصرفیة، وخصم الشیكات(الإداریة 

  .الى تنفیذ عدة مهام أخرى ضروریة لحسن سیر العمل، ووضع استعراض دوري للأنشطة وتقدیم الاقتراحات
  
  

 المدیر

 مراقبلا المشرف الإداري

 ةدار الإ يمندوب أمین الصندوق ل الشباكامع

  التجاري مسؤول

 يمستشار 
مبیعات العملاء 

 "الأفراد"

 يمستشار 
مبیعات العملاء 

 "المؤسسات"
 

 .الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج الجزائر وكالة المسیلة

 .الوثائق الداخلیة للبنكمن إعداد الطالبة بالاعتماد على 
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  :قات الصادرة عنهوكالة المسیلة والبطا AGBالخدمات المقدمة من طرف بنك الخلیج : ثالثا 
I.  الخدمات المقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائرAGB وكالة المسیلة.  

  :یقدم بنك الخلیج الجزائر العدید من الخدمات یتم ذكر بعضها فیما یلي
 :Sms Push1 خدمة الرسائل النصیة القصیرة -1

العملاء وبالتالي سیبقى للاستفادة من هذه الخدمة یجب على العمیل وضع رقم هاتفه الجوال عند مستشار 
العمیل على علم بكل التغیرات الحاصلة في حسابه من نقل وسحب ودفع أو غیرها، وذلك عن طریق رسائل 

  .قصیرة تصل لجواله دون عناء منه
  :AGB Online2خدمة  -2

 هي خدمة تمنح العمیل الراحة حیث تمكنه من الاطلاع على حسابه المصرفي بمجرد نقرة عبر الانترنت
ساعة، وهذه الخدمة متاحة لكل عملاء بنك الخلیج مهما كان نوع  24/24أیام و 7/7خدمة متوفرة  وهي

  :الحساب المفتوح وهي تعرض عدة خدمات منها
 متابعة الحساب عبر الانترنت.  
 تحمیل كشوف الحسابات.  
 نشر الوضعیة الاجمالیة للحسابات.  
  الخارجیةالقیام بجملة من العملیات الخاصة بالتجارة. 
  :Self Bankingالخدمات المصرفیة الذاتیة  -3

وهي الأولى من نوعها في الجزائر، حیث تسمح للعمیل من خلال أجهزة الصراف الآلي بإجراء مختلف 
سحب، إیداع نقدي، إیداع صكوك، الاطلاع على وضعیة الحسابات، الحصول على (العملیات المصرفیة 

أیام  7/7وهذه دون تدخل موظفي المصرف، وهي متوفرة ). ماتالكشوفات البنكیة، وغیرها من الخد
  .ساعة 24/24و

وهذه الخدمة تعتبر من الخدمات المبتكرة والجدیدة التي أطلقها بنك الخلیج الجزائر في مجال التحدیث 
  .والابتكار البنكي

  

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-154.html 
2-https://www.agb.dz/article-view-23.html  
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  :1خدمة البرید السریع -4

للحصول على خدمة البرید السریع یجب على العمیل وضع بریده الالكتروني عند مستشار العملاء، فعند 
اجراء العمیل لعملیة استیراد او تصدیر ویرید ان یعلم بالتقدم الحاصل في عملیاته الدولیة، فان هذه الخدمة 

ن الرسائل المرسلة تسهل علیه الحصول على تلك المعلومات وفي نفس الوقت سیحصل على نسخ م
  :، وهذه الخدمة تعلمه بـــSwift International Networkوالمستلمة على شبكة سویفت 

 فتح رسائل الائتمان.  
 تغییرات في رسائل الائتمان.  
 دفع رسائل الائتمان.  
  :2خدمة صندوق الامانات -5

وحمایتها وهي تقدم بأقل تكلفة هي مقصورات یقدمها المصرف للعملاء لوضع الأشیاء الثمینة الخاصة بهم 
  .ممكنة

  :3أجهزة الصراف الآلي -6

وفر بنك الخلیج الجزائر أجهزة الصراف الآلي في جمیع وكالاته المنتشرة على كامل التراب الوطني، وعلى 
  .مستوى المطارات الدولیة

أیام  7/7مة متاحة كما انها أجهزة متوفرة مجانا لكل عملاء البنك سواء الداخلیین او الخارجیین، وهي خد
  .ساعة 24/24و
  :E-BANKINGخدمة الدفع  -7

یقوم بها مختلف الافراد سواء كانوا ) البنك الالكتروني(هي خدمة من الخدمات المصرفیة عبر الانترنت 
  :احرار او مهنیین وهي توفر الخدمات التالیة

  أیام وبالقدر الذي  7/7ساعة و 24/24القیام بجمیع العملیات على الحسابات من خلال الكمبیوتر
  .یشاء

 عملیات التشاور عبر الانترنت.  
 التبادل في العملیات المختلفة.  

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-96.html 
2-https://www.agb.dz/article-view-80.html 
3-https://www.agb.dz/article-view-24.html 
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 تعبئة البطاقات المسبقة الدفع بالعملة الصعبة وفي أي مكان في العالم.  
 تلقي رسائل التحویل او السحب او الدفع من البنك المتعامل معه.  
 تنبیه للرصید ان كان مدینا او دائنا، وغیرها  

II. البطاقات المصرفیة الصادرة من طرف بنك الخلیج الجزائر وكالة المسیلة:  

  :یقدم بنك الخلیج وكالة المسیلة العدید من البطاقات المصرفیة منها
  :1AGB VISA CARDبطاقة فیزا كارد  -1

  .وهي بطاقة اسمیة ووسیلة دفع فوریة تمكن من سحب ودفع بمقدار العملة الصعبة المتوفرة في الحساب
  :PLATINIUM ر كارد بلاتینیومتاقة ماسبط -2

وهي بطاقة سهلة ووسیلة مریحة وموثوقة، والأولى من نوعها لدى بنك الخلیج الجزائر، فهي تساعد على 
القیام بعملیات الشراء في الخارج من خلال محطة الدفع الإلكترونیة وهي الانترنت او من خلال السحب 

وهي بطاقة متاحة لكل من یملك حساب ، في كل انحاء العالم ATMالنقدي على أجهزة الصراف الآلي 
دولار امریكي، وهذه البطاقة تمنح الى رؤساء الشركات  10000بالعملة الصعبة مع حد أدنى للرصید ثمنه 

  .الكبرى والمتعاملین الاقتصادیین وغیرهم من رجال الاعمال المرموقین
  :GOLD بطاقة ماستر كارد الذهبیة -3

دولار أمریكي، ویمكن فتح  5000صیة صالحة لمدة سنتین، الشحن الأقصى للبطاقة هو وهي بطاقة شخ
  .الحساب بالدینار وبالدولار الأمریكي، وهي بطاقة للسحب والدفع بالعملة الصعبة الأجنبیة بالخارج

   PREPAID CARD :ماستر كارد مسبقة الدفع -4

ستفادة من هذه البطاقة بمجرد فتح حساب سنوات وبالإمكان الا 3هي بطاقة غیر شخصیة صالحة لمدة 
الدینار والدولار الأمریكي، ویمكن دفع المصاریف على المعاملات عن طریق الدفع بالدولار الأمریكي او 

  .الدفع بعملة أخرى
وهي وسیلة سحب ودفع آمنة، مرنة وممیزة ومسیرة في جمیع  :بطاقة السحب والدفع الیومیة ساهلة -5

 2.الأوقات ویمكن استعمال الرصید دون تحدید السقفالأماكن وجمیع 
 

                         
1-https://www.agb.dz/article-view-113.html 

 .وثائق داخلیة بالبنك - 2
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  لوكالة المسیلةبنك الخلیج بـالموظفین والإطارات السامیة  دراسة لعینة من: الثاني المبحث
  .منهجیة الدراسة المیدانیة: المطلب الأول

  حدود العینة ومجتمع الدراسة: أولا
عینة إجراء الدراسة على  ةالطلب ىرأ، حیث  لوكالة المسیلةبنك الخلیج یتمثل مجتمع الدراسة في 

تم استرداد استمارة   40و لهذا الغرض تم توزیع، الموظفین العاملین بهذ البنك بمختلف فروعهمن 

استمارة  36استبیان استبعدت منها ثلاثة غیر صالحة للتحلیل لعدم اكتمالها ، و تم القیام بتحلیل39.منها

  .لغرض الوصول إلى النتائج المرجوة من الدراسة

   .أسالیب جمع البیانات: ثانیا
لقد تم الاعتماد على الاستبیان باعتباره من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البیانات المتعلقة 

حصاء منهجیة ، إ( المتخصصین في المیدان حیث تم تصمیمه بالاعتماد على بعض الأساتذة : بالدراسة

    .)  محاسبة و

من الاستبیان على معلومات  القسم الأولویحتوي : أما تصمیم الاستبیان فقد تكون من قسمین
  .إلخ.....الأقدمیة، الوظیفة متعلقة بالخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة من 

 أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تفعیل اداء البنوك   من الاستبیان مجسد لتبیان القسم الثانيأما 
و .استخدامات تكنولوجیا الاعلام والاتصال في البنوكمحور یتعلق : ، وزعت فیه الأسئلة على محورین 

 . حدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالاتبتمحور یتعلق 

  :ولقد تم استخدام سلم لیكرت ذو الخمس درجات، وذلك بإشارة

  .لإجابة موافق بشدة 5 -

 .لإجابة موافق 4 -

 .لإجابة محاید 3 -

 .لإجابة غیر موافق 2 -
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 لإجابة غیر موافق بشدة 1 -

  : مجالات لتحدید درجة التقییم كما یلي ثلاثةكما تم اعتماد  

 .یمثل مجال التقییم السلبي 2.5إلى أقل من  1من  -

 .یمثل مجال التقییم المتوسط 3.5إلى أقل من  2.5ومن   -

  .       یمثل مجال التقییم الجید 5إلى  3.5المجال من وأما   -

  أدوات التحلیل الإحصائي : ثالثا
 Stastical     لمعالجة البیانات تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

Package for social Scienees SPSS)  22النسخة(.  

  :التالیةوقد تم استخدام الأدوات الإحصائیة 

 المتعلقة بالمعطیات الشخصیة والعامة التكرارات والنسب المئویة لإجابة عینة الدراسة.  

  المتوسط الحسابي  . 

 الانحراف المعیاري σ. 

  اختیارT الواحدة  للعینةOne Sample T test. 

  اختبار الارتباطR. 
 الأحادي  التباین تحلیل اختبارOne Way ANOVA.  

  الشخصیة و المعطیات العامة عرض وتحلیل البیانات: المطلب الثاني
  .من أجل عرض نتائج الدراسة وتحلیلها لابد من عرض البیانات التي سیتم الاعتماد علیها وتحلیلها

  البیانات الشخصیة و المعطیات عامة: أولا
  للعینةة لقد تم استخدام القسم الأول من الاستبیان لتوضیح الخصائص الدیموغرافی

  :المستوى الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب  -1
  :تحصلنا على المخرجات التالیة SPSSمن خلال استخدام البرنامج الاحصائي 
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  .المستوى الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب  ):01(جدول رقم 
Frequency Table 

 المستوى التعلیمي للمبحوث
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
 88,9 88,9 88,9 32 جامعي
 100,0 11,1 11,1 4 ثانوي
Total 36 100,0 100,0  

  
  .انطلاقا من تفریغ بیانات الاستبیان SPSSمستخرج من البرنامج الاحصائي  :المصدر

  .المستوى الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب  ):01(شكل رقم 

  
 

  .انطلاقا من تفریغ بیانات الاستبیان SPSSمستخرج من البرنامج الاحصائي : المصدر

 من فئة الجامعیین  من خلال استقراء الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب المبحوثین هم 

   .مبحوثینمن مجموع ال %  11.1بینما فئة الثانوي لا یمثلون إلا نسبة  % 88,9: بنسبة 
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  :السنتوزیع أفراد العینة حسب  -2

 .الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  ):02(جدول رقم 
 وظیفة المبحوث

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27,8 27,8 27,8 10 إطار سامي
 97,2 69,4 69,4 25 إطار
 100,0 2,8 2,8 1 عون تحكم
Total 36 100,0 100,0  

 
  .انطلاقا من تفریغ بیانات الاستبیان SPSSمستخرج من البرنامج الاحصائي : المصدر

  .الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  ):02(شكل رقم 

  
 

  .انطلاقا من تفریغ بیانات الاستبیان SPSSمستخرج من البرنامج الاحصائي : المصدر
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الإطارات فئة من خلال استقراء الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أعلى نسبة من المبحوثین هي 

بینما تحل فئة الإطارات السامیة المرتبة الثانیة من مجموع المبحوثین من مجموع   69,4%بنسبة 

  .%2.8من مجموع المبحوثین وأخیرا فئة أعوان التحكم بنسبة  27,8%بنسبة المبحوثین 

  :الأقدمیة في الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  -3

 .الأقدمیة في الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  ):03(جدول رقم 
 الأقدمیة في الوظیفة للمبحوث

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

سنوات 6أقل من   16 44,4 44,4 44,4 
سنوات 10إلى  6من   13 36,1 36,1 80,6 
سنة 15إلى  11من   3 8,3 8,3 88,9 

سنة 15أكثر من   4 11,1 11,1 100,0 
Total 36 100,0 100,0  

  .الأقدمیة في الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب  ):03(شكل رقم 

 
  .انطلاقا من تفریغ بیانات الاستبیان SPSSمستخرج من البرنامج الاحصائي : المصدر
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نسبة خبرة للمبحوثین هي لفئة أقل من  الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أعلىمن خلال استقراء 

كثر من أبعدها الفئة  % 36,1سنوات بنسبة  10إلى  6ثم تلیها فئة من  44,4%سنوات بنسبة مئویة  6

  .المبحوثینمن مجموع % .8,3سنة بنسبة لا تتجاوز 15إلى  11واخیرا الفئة من  11,1%سنة بنسبة  15

  تحلیل الثبات والصدق واختبار اللاطبیعیة للاستبیان: الثاني المطلب
 تحلیل ثبات الاستبیان: أولا

  :تحصلنا على المخرجات التالیة SPSSمن خلال البرنامج الاحصائي 

Fiabilité 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of 
Items 

,900 24 
  بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي :المصدر 

) معامل ثبات الاستبیان( من خلال مخرجات البرنامج الإحصائي نلاحظ أن معامل الثبات : الثباتـ 1
Alpha de Cronbach  )فإننا نعتبر  0,7،حیث إذا فاق هذا المعامل  0,900: قد بلغ )  ألفا كروبخ

بت ویمكن إجراء باقي التحالیل الإحصائیة علیه، لذلك فإن الاستبیان الذي لدینا یتمتع بثبات أن الاستبیان ثا

  .كبیر جدا

 Alpha de) معامل ثبات الاستبیان( یقاس صدق الاستبیان من خلال تجذیر معامل الثبات : الصدق ـ2

Cronbach  )بما أن هذا المعامل  0,948:، إذن معامل الصدق  0,900: و الذي بلغ )  ألفا كروبخ ،

  .قریب من الواحد فإن الاستبیان الذي لدینا یتمتع بصدق كبیر جدا

 اختبار اللاطبیعیة لأسئلة الاستبیان: ثانیا

، ومن خلال مخرجات البرنامج الإحصائي  Kalmogrov-Smirnov: من خلال اختبار اللاطبیعیة لـ

  :Sigحیث إذا كانت قیمة 
  .فرضیة العدم ونرفض الفرض البدیل أي أن إجابات السؤال تتبع للتوزیع الطبیعينقبل  0,05ـ أكبر من 
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  .نرفض فرضیة العدم و نقبل الفرض البدیل أي أن إجابات السؤال لا تتبع للتوزیع الطبیعي 0,05 ـأقل من 
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نجد أن جمیع إجابات أسئلة الاستبیان لا تتبع للتوزیع الطبیعي، مما یعني  المخرجات أعلاهفمن خلال 

  .إمكانیة استخدام الاختبارات المعلمیة في تحلیل الاستبیان

 

  تحلیل للاستبیان: المطلب الثالث
  :مقارنة المتوسطات الحسابیة: أولا

المتوسط الحسابي العام هو عبارة حیث )  3( نقوم بمقارنة المتوسط الحسابي مع المتوسط الحسابي العام 

، وذلك لكل سؤال أو فقرة أو ))5+4+3+2+1(3 =5/(على عددها " لیكارت"عن مجموع درجات سلم 

 .محور من محاور الدراسة
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  استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك: ـ المحور الأول1
  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد العینة حول المحور الأول ): 04( جدول رقم 

Descriptives 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا كبیرا في نجاح الشركات  

 بتحقیق أهدافها
36 4,42 ,554 

في الوقت الحاضر  وتستخدم المنظمات تكنولوجیا المعلومات
 639, 4,14 36 على نطاق واسع وفي جمیع عمل المنظمة

زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة استخدام 
 التكنولوجیا والمعلومات كأداة مهمة في العمل

36 4,03 1,028 

ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي 
 8,464 5,72 36 خدمي مهم

بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ 
 1,079 3,58 36 الخدمة بنفسه مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمؤسسة

یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل المؤسسة 
 715, 4,06 36 والزبائن خلق تفاعل بطریقة مباشرة

الإعلام والاتصال إلى القضاء على یؤدي استخدام تكنولوجیا 
المركزیة والبقاء في مكان ثابت وتفادي التنقلات والطوابیر 

 وغیرها
36 4,14 ,931 

بفضل الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن بعد من 
 اجل معرفة أراءهم حول خدماتها

36 4,03 ,941 

وكفاءة تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى زیادة سرعة 
 1,003 3,72 36 الاتصال وخفض تكالیفه

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر المعلومة الدقیقة 
 والمتجددة وذلك قصد اتخاذ القرارات الصائبة

36 3,67 1,121 
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تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى تبسیط اجراءات 
 وعملیات المؤسسة وجعلها أكثر وضوحا وفاعلیة

36 4,08 ,967 

Valid N (listwise) 36   
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

 92029, 4,1439 36 استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك: المحور الأول
Valid N (listwise) 36   

  

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

تخدامات اسبالمتعلق  أسئلة المحور الأولیلاحظ من الجدول أن إجابات أفراد عینة الدراسة على 

و ذلك لكل أسئلة المحور ، كما بلغ المتوسط  )3(كلها تفوق المتوسط  تكنولوجیا المعلومات في البنوك
أغلب أفراد كلها تبین  ، مما یعني أن الإجابات 3وهو أكبر من المتوسط  4,1439الحسابي للمحور ككل 

یوافقون على ان استخدام تكنولوجیا الاتصال والمعلومات كان له أثر إیجابي على عمل  المبحوثینالعینة 

البنوك سواء على الموظفین او على الزبائن، مما یؤكد مكانة اهمیة تكنولوجیا الإعلام والاتصال في القطاع 

  .البنكي

  تكنولوجیا الإعلام والاتصالاتتحدیات : الثانيـ المحور 2

Descriptives 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
تغیرات جوهریة في ) الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة 

 القطاع المصرفي كتخفیض تكلفة العملیات المصرفیة
36 3,78 1,098 

القطاع أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في 
المصرفي كتسهیل التعامل عبر الحدود وتقدیم خدمات مختلفة 

 ومتنوعة للعملاء
36 3,89 ,854 
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أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع 
المصرفي كازدیاد التحدیات المرتبطة بموضوعات الأمن 

 والحمایة للعملاء وسرِّیة التعامل
36 3,92 1,079 

الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع أحدثت شبكة 
المصرفي كانحسار العلاقة التي كانت قائمة في السابق بین 

 البنك وعملائه
36 4,17 ,775 

توافر العنصر البشري المناسب، جنباً إلى جنب مع التقنیة 
مثِّل أحد أهم عناصر النجاح لتكنولوجیا الإعلام  ُ المتطورة، ی

 والاتصالات
36 4,14 ,723 

التدریب عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند 
حدّ ، مما یساهم في مواجهة التحدیات التي تواجه استخدام 

 تكنولوجیا الاعلام والاتصال
36 3,92 ,996 

المزایا التي تتیحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك 
 980, 3,69 36 على بناء علاقات متینة مع الزبائن

على البنوك استغلال تكنولوجیا الاعلام ولاتصال كنقطة تمیز 
من أجل التغلب على باقي المنافسین وذلك بالاستثمار الجدي 

 فیها
36 3,75 ,996 

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد 
على مختلف المجالات كالشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع 

 الأخطاء
36 4,14 ,931 

تخفیض نفقات الخدمات المالیة و لاكتساب درجة أعلى من 
 1,013 3,94 36 التنافسیة في السوق العالمیة

ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز العمل 
الأكادیمي وفتحت أفاقا جدیدة امام البحث العلمي في مختلف 

 المجالات
36 3,97 ,910 

تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات كبیرة في مهارات أحدثت 
الموظفین حیث أصبح یفضل الفئات المهنیة الأكثر اتصالا 

 ومعرفة
36 3,83 1,159 
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كثرة المعلومات  والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة 
التحقق من صحتها ومن مصدر تلك المعلومات مما یستدعي 

 أجراء عملیة حوكمة للمعلومة
36 4,28 ,659 

تساعد الإنترنت على عملیة القرصنة و سرقة المادة التي تتمتع 
بحقوق النشر و التألیف و استخدام هذه المادة دون الترخیص 

 من أصحابها
36 4,03 ,941 

Valid N (listwise) 36   
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviation 
تكنولوجیا الإعلام والاتصالاتتحدیات : المحور الثاني  36 3,9603 ,58316 

Valid N (listwise) 36   
 

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

حدیات بتیلاحظ من الجدول أن إجابات أفراد عینة الدراسة على أسئلة المحور الثاني المتعلق 

و ذلك لكل أسئلة المحور، مما یعني أن الإجابات ) 3(كلها تفوق المتوسط  والاتصالاتتكنولوجیا الإعلام 
اعتراف موظفي البنك الممثلین لعینة الدراسة بوجود عدة عراقیل ومشاكل تحد من الاستفادة كلها تبین 

ین المواقع الاتصال، منها مشكل الثقة فالمعلومات المتاحة، تأم الكاملة من مزایا تكنولوجیا الاعلام و

الالكترونیة وما تحتویه من معلومات، كذلك یرون ان تكنولوجیا الاعلام والاتصال أحدثت تغییرات في 

  .مهارات الموظفین وطبیعة الموظفین المطلوبین للعمل في البنوك

  :Tاختبار ستودنت : ثانیا

  :یجري اختبار الفرضیات وفقا لهذه الإحصائیة كما یلي

  .لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة:  H0فرضیة العدم   
  .یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة:  H1الفرضیة البدیلة

من الجدول مع مستوى  (Sig)وهذا حسب كل عنصر یتم إجراء الاختبار له ، حیث سنقارن القیمة 
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  :(Sig)، إذا كانت القیمة 0,05المعنویة 

  .البدیلفإننا نقبل فرضیة العدم ونرفض الفرض  0,05ـ أكبر من 

  .فإننا نرفض فرضیة العدم نقبل الفرض البدیل 0,05ـ أقل من 

  استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك :ـ المحور الأول1

   لأسئلة المحور الأوللإجابات أفراد العینة   Test-tاختبار ستودنت ): 05( جدول رقم 

Test-t 

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

t df Sig. 
(2-tailed) 

تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا كبیرا في نجاح الشركات  
 000, 35 15,337 بتحقیق أهدافها

وتستخدم المنظمات تكنولوجیا المعلومات في الوقت الحاضر 
 000, 35 10,688 على نطاق واسع وفي جمیع عمل المنظمة

استخدام زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة 
 000, 35 6,000 التكنولوجیا والمعلومات كأداة مهمة في العمل

ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي 
 062, 35 1,930 خدمي مهم

بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ 
 003, 35 3,244 الخدمة بنفسه مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمؤسسة

یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل المؤسسة 
 والزبائن خلق تفاعل بطریقة مباشرة

8,859 35 ,000 

یؤدي استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى القضاء على 
المركزیة والبقاء في مكان ثابت وتفادي التنقلات والطوابیر 

 وغیرها
7,344 35 ,000 

الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن بعد من بفضل 
 اجل معرفة أراءهم حول خدماتها

6,555 35 ,000 



  لةـــــــــــــیــــــــالمس وكالة  جـــــــــــلیـــــــك الخــــة ببنـیـــة حالة میداندراس :انيالث ـلالفص

- 29 - 
 

 

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

t df Sig. 
(2-tailed) 

 000, 35 7,458 المعلومات في البنوكاستخدامات تكنولوجیا : المحور الأول
  

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

مما   0,05لجمیع أسئلة المحور الأول هي أقل من  (Sig)من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة 

لاستخدامات  ائیة یإحصیوجد تأثیر ذو معنویة یعني رفض فرضیة العدم وقبول الفرض البدیل ، أي 

  .تكنولوجیا المعلومات والاتصال في البنوك

  تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات :ـ المحور الثاني2

  لإجابات أفراد العینة لأسئلة المحور الثاني   Test-tاختبار ستودنت ): 6( جدول رقم 

Test-t 

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

t df Sig. 
(2-tailed) 

تغیرات جوهریة ) الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة 
 000, 35 4,249 في القطاع المصرفي كتخفیض تكلفة العملیات المصرفیة

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى زیادة سرعة وكفاءة 
 الاتصال وخفض تكالیفه

4,320 35 ,000 

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر المعلومة الدقیقة 
 001, 35 3,568 وذلك قصد اتخاذ القرارات الصائبةوالمتجددة 

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى تبسیط اجراءات 
 وعملیات المؤسسة وجعلها أكثر وضوحا وفاعلیة

6,720 35 ,000 
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أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع 
المصرفي كتسهیل التعامل عبر الحدود وتقدیم خدمات مختلفة 

 للعملاءومتنوعة 
6,242 35 ,000 

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع 
المصرفي كازدیاد التحدیات المرتبطة بموضوعات الأمن 

 والحمایة للعملاء وسرِّیة التعامل
5,097 35 ,000 

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع 
كانت قائمة في السابق بین المصرفي كانحسار العلاقة التي 

 البنك وعملائه
9,037 35 ,000 

توافر العنصر البشري المناسب، جنباً إلى جنب مع التقنیة 
مثِّل أحد أهم عناصر النجاح لتكنولوجیا الإعلام  ُ المتطورة، ی

 والاتصالات
9,449 35 ,000 

التدریب عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند 
مما یساهم في مواجهة التحدیات التي تواجه استخدام حدّ ، 

 تكنولوجیا الاعلام والاتصال
5,520 35 ,000 

المزایا التي تتیحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك 
 على بناء علاقات متینة مع الزبائن

4,250 35 ,000 

على البنوك استغلال تكنولوجیا الاعلام ولاتصال كنقطة تمیز 
أجل التغلب على باقي المنافسین وذلك بالاستثمار الجدي  من
 فیها

4,516 35 ,000 

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد 
على مختلف المجالات كالشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع 

 الأخطاء
7,344 35 ,000 

 تخفیض نفقات الخدمات المالیة و لاكتساب درجة أعلى من
 000, 35 5,596 التنافسیة في السوق العالمیة

ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز العمل 
الأكادیمي وفتحت أفاقا جدیدة امام البحث العلمي في مختلف 

 المجالات
6,412 35 ,000 
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أحدثت تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات كبیرة في مهارات 
المهنیة الأكثر اتصالا  الموظفین حیث أصبح یفضل الفئات

 ومعرفة
4,315 35 ,000 

كثرة المعلومات  والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة 
التحقق من صحتها ومن مصدر تلك المعلومات مما یستدعي 

 أجراء عملیة حوكمة للمعلومة
11,625 35 ,000 

تساعد الإنترنت على عملیة القرصنة و سرقة المادة التي تتمتع 
النشر و التألیف و استخدام هذه المادة دون الترخیص بحقوق 

 من أصحابها
6,555 35 ,000 

 
One-Sample Test 

 Test Value = 3 
T df Sig. 

(2-tailed) 
تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات: المحور الثاني  9,881 35 ,000 

  

  .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

مما   0,05لجمیع أسئلة المحور الثاني هي أقل من  (Sig)من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة 

 اعتماد ، أي یوجد تأثیر ذو معنویة إحصائیة أي انیعني رفض فرضیة العدم وقبول الفرض البدیل 

یرورة عمل البنوك وعلاقتها مع الزبائن  سلبنوك نتج عنه تغییرات كثیرة في في ا الإعلام والاتصالات

من جهة ، ومن جهة ثانیة خلقت بعض المشاكل مثل كثرة المعلومات وصعوبة التحقق منها، وكذا 

  .تحدي تأمین المعلومات وسریتها
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 :تحلیل الارتباط: ثالثا

  :ــــ تحلیل الارتباط بین المحورین1
 مصفوفة الارتباط المشترك): 05( جدول رقم 

Corrélations 

Correlations 

: المحور الأول 

استخدامات تكنولوجیا 

المعلومات في البنوك

: المحور الثاني

تحدیات 

تكنولوجیا الإعلام 
 والاتصالات

استخدامات : المحور الأول

تكنولوجیا المعلومات في 

 البنوك

Pearson 

Correlation 
1 ,839  

Sig. (2-tailed)  ,007 

N 36 36 

تحدیات : المحور الثاني

تكنولوجیا الإعلام 
 والاتصالات

Pearson 

Correlation 
,839  1 

Sig. (2-tailed) ,007  

N 36 36 

  

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

الارتباط المشترك بین المحاور نجد أن المحور الأول ذو من خلال الجدول الموضح لمصفوفة 

هو ارتباط طردي موجب في نفس الاتجاه و   0,839ارتباط قوي بالمحور الثاني حیث بلغ معامل الارتباط 
فعالیة أداء البنوك  تؤدي بالضرورة إلى زیادة استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال  ، أي أن زیادة الأول

  .تخفض تكلفة أداء العمل كما تعزز موقعها عند الزبائن وفي السوق وترفع من مردودیة موظفیها و
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  ): Fإحصائیة فیشر ( تحلیل التباین : رابعا
  :یجري اختبار الفرضیات وفقا لهذه الإحصائیة كما یلي

  .لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة:  H0فرضیة العدم   

  .یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة:  H1الفرضیة البدیلة

من الجدول مع مستوى  (Sig)وهذا حسب كل عنصر یتم إجراء الاختبار له ، حیث سنقارن القیمة 

  :(Sig)، إذا كانت القیمة 0,05المعنویة 
  .فإننا نقبل فرضیة العدم ونرفض الفرض البدیل 0,05ـ أكبر من 

  .ضیة العدم نقبل الفرض البدیلفإننا نرفض فر  0,05ـ أقل من 

  :ـ تحلیل تأثیر المحور الأول على الثاني 1
  تحلیل التباین للمحور الأول و الثاني): 07( جدول رقم 

A 1 facteur 

ANOVA 
استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك: المحور الأول  

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 16,487 19 ,868 1,055 ,461 
Within Groups 13,156 16 ,822   
Total 29,643 35    

  

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

وجود تأثیر معنوي ذو عدم ، مما یعني  0,05من القیمة  أكبر  (Sig)من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة

عدم وجود تأثیر لاستخدامات تكنولوجیا المعلومات على تحدیات استخدام تكنولوجیا أي دلالة إحصائیة 

  المعلومات والاتصال
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  :ـ تحلیل تأثیر المحور الثاني على الأول 2
  تحلیل التباین للمحور الأول و الثاني): 08( جدول رقم 

A 1 facteur 

ANOVA 
والاتصالاتتحدیات تكنولوجیا الإعلام : المحور الثاني  

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 9,234 16 ,577 4,110 ,002 
Within Groups 2,668 19 ,140   
Total 11,902 35    

  

 .بالاعتماد على بیانات الاستبیان  SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي: المصدر 

، مما یعني وجود تأثیر معنوي  0,05أقل من القیمة   (Sig)من خلال الجدول نلاحظ أن القیمة

تحدیات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال تؤثر على استخداماتها في  إحصائیة أي أنذو دلالة 
راجع إلى فعالیتها وتأثیرها على أداء  ام تكنولوجیا المعلومات والاتصالالبنوك مما یدل أن التوسع في استخد

 .اء موظفیها وكسب رضا وولاء زبائنهاالبنوك بتحسین أد
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  :خلاصة الفصل 
أعطت نتائج الاستبیان أن أغلب المبحوثین جامعیین مما یعني وعیهم بموضوع تكنولوجیا الإعلام 

ومعظمهم إطارات سامیة ولدیهم خبرة مهنیة مقبولة مما یؤهلهم لتناول مثل هذه الاستبیانات و  والاتصال

  .الإجابة علیها بكل موضوعیة

كما أن الاستبیان الذي تم توزیعه وصل إلى درجة ثبات وصدق عالیة والتي ستساهم في تأكید نتائج 

الإحصائیة  الاختبارات استخداملا تخضع للتوزیع الطبیعي مما یتیح  الأسئلةالاستبیان أو نفیها ، كما أن 

  . المعنویة

معظم المتوسطات الحسابیة لكلى المحورین كانت في الجانب الإیجابي مما یبین تأكید الإجابة 

ا الإجابات عنه الاستبیان الأسئلةأن معظم " ستودنت" اختبارالمحورین ، كما یؤكد  الأسئلةلجمیع  الإیجابیة
  . كانت إیجابیة وبمستوى معنویة مقبول 

 اختبارحیث یؤكد  المحوریینطردي قوي بین  ارتباطإلى وجود علاقة  الارتباطكما یشیر معامل 

  .المحور الثاني یؤثر في الأول و   یؤثر في المحور الثاني أن المحور الأول لا" فیشر"
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  :خاتمة 
 في الفائقةة سرعالو عاب یستالا على الهائلة ةقدر بال الحدیثة الاتصالو  الإعلامتمتاز تكنولوجیا        

 و للمؤسسات ، الأساسیة عناصرال أهم من جدید رصدكم الحدیثة الاتصال تكنولوجیا دخلت حیث الاسترجاع
 فشبكات ، الحدیثة التطورات سعى لمواكبةت التي و المفتوحة الحدیثة المؤسسة مدخلاتمهم من  كمدخل

و  أكبر بسهولة الاتصال من كالتمكین عدیدة، مكاسب تحقیق یمكن ان العالیة بفعالیتهاالمتطورة  الاتصال
 .المعلومات مصادر إلى الوصول
حیث تساهم في والاتصال  الإعلامالمستفیدة من مزایا تكنولوجیا  المؤسسات أهمتعتبر البنوك من       

یمكن الحصول  تنظیم عالي لا إلىتفعیل العدید من أنشطة البنك المترابطة فیما بینها بصورة معقدة تحتاج 
 أن على التي تنص الأولىوالاتصال ما یؤكد صحة الفرضیة  الإعلامبتوسیع استخدام تكنولوجیا  إلاعلیه 

تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تفعیل أنشطة البنوك عبر زیادة فعالیة أداء مختلف '':
 .''مصالحها

والاتصال على مستوى البنوك  الإعلامنظرا لوجود مجموعة من العوامل المعیقة لاستخدام تكنولوجیا       
المستخدمة في ظل غیاب صیانة منتظمة كله یحد من استخدام تكنولوجیا  الوسائلكعدم حداثة  الجزائریة
 : أنهیثبت صحة الفرضیة الثانیة التي تنص على  وهو ما الجزائریةوالاتصال على مستوى البنوك  الإعلام

لا تستخدم البنوك الجزائریة تكنولوجیا المعلومات والاتصال بشكل كبیر في نشاطها البنكي مما یقلل من ''
 .''استفادتها منها

كفؤة في المیدان  إطاراتغیاب  إلىالراجع والاتصال  الإعلامتكنولوجیا  مجال ضعف التكوین في یعد      
والاتصال حال  الإعلامبیة حول تكنولوجیا یوكذالك غیاب مراكز متخصصة في المجال وانعدام دورات تدر 

تعاني '':  أنیثبت صحة الفرضیة الثالثة التي تنص على  ما البنكیة وهو للأنشطة الأخیردون تفعیل هذا 
سائل الإعلام والاتصال و البنوك الجزائریة العدید من المعوقات خاصة في تدریب العنصر البشري واقتناء 

 .''والاتصال الإعلامتحول بینها وبین استفادتها من مزایا تكنولوجیا 
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  :عامة نتائج

كننا م موضوع البحث بجانبیه التطبیقي والنظري سمح لنا بإحاطة الموضوع وهو ما استكمالبعد و 
والاتصال في البنوك التجاریة نذكر أهمها فیما  الإعلامبالخروج بالعدید من النتائج التي تخص تكنولوجیا 

 : یلي

 أهدافهالتحقیق  وظائفهاوالاتصال في البنوك في جمیع  الإعلامزیادة استخدام  تكنولوجیا  -
  .المختلفة

زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة استخدام التكنولوجیا والمعلومات كأداة  -
  .مهمة في العمل

   .إنتاجي خدمي مجال مكانة بارزة في قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصالیحتل  -
  .تخفیف من مركزیة اعملهاتساهم في تسهیل أداء البنوك و  -

   ؛زیادة سرعة وكفاءة الاتصال وخفض تكالیفه إلىوالاتصال  الإعلامیا استخدام تكنولوج - 
والاتصال في تسهیل عملیة اتخاذ القرارات بتوفیر المعلومات  الإعلامتساعد تكنولوجیا  -

   .اللازمة في الوقت المناسب
 .ودقة اوضوح أكثروتجعلها  المؤسسةوالاتصال تخفف إجراءات عمل  الإعلامتكنولوجیا  -

 : نتائج خاصة 

  :والاقتراحاتالتوصیات  -

زیادة سرعة وكفاءة  إلى و التي تؤدي والاتصال الإعلامتكنولوجیا  من مزایا  أكثرالاستفادة  - 
  .المتعلقة به تكالیفمختلف الالاتصال وخفض 

 والاتصال على الإعلاملوجیا ساعد تكنو مما یتوفیر المعلومات اللازمة في الوقت المناسب  -
 .تسهیل عملیة اتخاذ القرارات

والاتصال تخفف إجراءات عمل المؤسسة وتجعلها اكثر  الإعلامتكنولوجیا العمل على جعل  -
 .وظائفهافي تسیر مختلف  وضوح ودقة

زیادة استخدام  لغرض مستخدمي الحاسوب في عملهم أي مستوى تكوین زیادةالعمل على  -
  .التكنولوجیا والمعلومات كأداة مهمة في العمل
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نتاجي الإ مجالال كانة بارزة فياله من ممل قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصالتوسیع الاهتمام ب -
  .لمختلف المؤسسات خدمي و ال

 :أفاق البحث  -
  :من خلال دراستنا للموضوع ارتأینا اقتراح دراسة المواضیع التالیة  -
 .في تسویق الخدمات البنكیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالدور  -
 .ادة رضا زبائن المؤسسات المصرفیةدور تكنولوجیا الإعلام والاتصال في زی -
 .ي ظل تكنولوجیا الإعلام والاتصالحوكمة البنوك ف -
 .والاتصال في عصرنة المؤسسات البنكیة الجزائریة الأعلامدور تكنولوجیا  -
 .إتخاذ القرارات الاداریة بالاستخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصالالمساهمة في  -
 .أثر استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال على أداء الموارد البشریة -
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  :استمارة الدراسة.1
.جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة  

.كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة  
 الاستــمــــــــــارة

    :عنوان المذكرة     
 النشاط البنكي تفعیلودوره في  والاتصال لإعلامتكنولوجیا ا اتاستخدام

-مسیلة وكالة الخلیج دراسة حالة بنك                  -  
، موضوعیةبكل ، الرجاء الإجابة على كل الأسئلة هذا استبیان في إطار بحث علميسیدي الفاضل  

وثق أنها لن تستخدم سوى لغرض البحث مع احتفاظنا بالسریة التامة للمعلومات التي سنتحصل 
  .علیها والتي تقتضیها جوانب البحث، هدفنا إثراء البحث العلمي

  یةزغلاش صور علي :الطالبة                                                                                  
  .بیانات شخصیة: القسم الأول

  مستوى جامعي           ثانوي                   متوسط              : المستوى التعلیمي
إطار                   عون تحكم                                      إطار سامي            الوظیفة

  تنفیذ عون
      سنوات    10-6           سنوات 5 أقل من        :الأقدمیة في الوظیفة 

سنة 11-15                   ا فوقفم 15          

 
 أسئلة الاستبیان: القسم الثاني
   تكنولوجیا المعلومات في البنوكاستخدامات : المحور الأول

موافق   العبارة
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

            تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا كبیرا في نجاح الشركات بتحقیق أهدافها   01
وتستخدم المنظمات تكنولوجیا المعلومات في الوقت الحاضر على نطاق   02

  واسع وفي جمیع عمل المنظمة
          

زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة استخدام التكنولوجیا   03
  والمعلومات كأداة مهمة في العمل

         

            ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي خدمي مهم  04
بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ الخدمة بنفسه   05

  مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمؤسسة
          



یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل المؤسسة والزبائن   06
  خلق تفاعل بطریقة مباشرة

          

یؤدي استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى القضاء على المركزیة   07
والطوابیر وغیرها من الأمور التي والبقاء في مكان ثابت وتفادي التنقلات 

  یستاء منها الزبون

          

بفضل الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن بعد من اجل معرفة   08
  حول خدماتها أراءهم

          

زیادة سرعة وكفاءة الاتصال  تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى  09
  وخفض تكالیفه

          

توفیر المعلومة الدقیقة والمتجددة  الإعلام والاتصال إلى تهدف تكنولوجیا  10
  وذلك قصد اتخاذ القرارات الصائبة

          

تبسیط اجراءات وعملیات  تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى  11
  المؤسسة وجعلها أكثر وضوحا وفاعلیة

          

  تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات: المحور الثاني
موافق   العبارة

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة

في القطاع جوهریة رات یتغ) الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة   01
  كلفة العملیات المصرفیةتتخفیض ي كالمصرف

          

تسهیل ي كفي القطاع المصرفجوهریة رات یأحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغ  02
  وتقدیم خدمات مختلفة ومتنوعة للعملاءالتعامل عبر الحدود 

          

ازدیاد ي كفي القطاع المصرفجوهریة رات یأحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغ  03
  یة التعاملالأمن والحمایة للعملاء وسرِّ  بموضوعاتالتحدیات المرتبطة 

          

ي في القطاع المصرفجوهریة رات یأحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغ  04
وعملائه نتیجة  البنكانحسار العلاقة التي كانت قائمة في السابق بین ك

  رها الإنترنت للعمیلوفِّ الخیارات التي تُ 

          

مثِّلجنب مع التقنیة المتطورة،  ىإل جنباً  المناسب،فر العنصر البشري اتو   05 ُ أحد  ی
  تكنولوجیا الإعلام والاتصالاتل أهم عناصر النجاح

          

، مما یساهم  عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند حدّ التدریب   06
  في مواجهة التحدیات التي تواجه استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال

          

یحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك على بناء تالمزایا التي ت  07
  علاقات متینة مع الزبائن

          

كنقطة تمیز من أجل التغلب  تكنولوجیا الاعلام ولاتصال استغلالعلى البنوك   08
  على باقي المنافسین وذلك بالاستثمار الجدي فیها

          

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد على مختلف   09
  كالشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع الأخطاء المجالات

          

          تخفیض نفقات الخدمات المالیة و لاكتساب درجة أعلى من التنافسیة في   10



  السوق العالمیة
ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز العمل الأكادیمي وفتحت أفاقا   11

  جدیدة امام البحث العلمي في مختلف المجالات
          

تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات كبیرة في مهارات الموظفین حیث  أحدثت  12
أصبح یفضل الفئات المهنیة الأكثر اتصالا ومعرفة بأسالیب تكنولوجیا الإعلام 

  والاتصال

          

كثرة المعلومات  والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة التحقق من   13
صحتها ومن مصدر تلك المعلومات مما یستدعي أجراء عملیة حوكمة 

  للمعلومة

          

 تتمتع التي المادة سرقة و القرصنة عملیة على الإنترنت تساعد  14

  من  الترخیص دونة الماد هذه استخدام و التألیف و النشر بحقوق
          

 

 
 
 
 
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 



  :spssمخرجات البرنامج الإحصائي  .2
   :التكرارات والنسب لأفراد العينة وفق متغير: 01الملحق رقم-

Frequency Table 
 المستوى التعلیمي للمبحوث .1

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
 88,9 88,9 88,9 32 جامعي
 100,0 11,1 11,1 4 ثانوي
Total 36 100,0 100,0  

 وظیفة المبحوث .2
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27,8 27,8 27,8 10 إطار سامي
 97,2 69,4 69,4 25 إطار
 100,0 2,8 2,8 1 عون تحكم
Total 36 100,0 100,0  

  الأقدمیة في الوظیفة للمبحوث .3
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

سنوات 6أقل من   16 44,4 44,4 44,4 
سنوات 10إلى  6من   13 36,1 36,1 80,6 
سنة 15إلى  11من   3 8,3 8,3 88,9 

سنة 15أكثر من   4 11,1 11,1 100,0 
Total 36 100,0 100,0  

 
  كرونباخ لمتغیرات استمارة الدراسةاختبار ألفا  :02الملحق رقم

Fiabilité 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,900 24 

المحور  أسئلة حول لمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد العینةا :03الملحق رقم
  .الأول
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 
 554, 4,42 36 تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا كبیرا في نجاح الشركات بتحقیق أهدافها 

وتستخدم المنظمات تكنولوجیا المعلومات في الوقت الحاضر على نطاق واسع وفي جمیع 
 عمل المنظمة

36 4,14 ,639 



استخدام التكنولوجیا والمعلومات كأداة زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة 
 مهمة في العمل

36 4,03 1,028 

 8,464 5,72 36 ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي خدمي مهم
بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ الخدمة بنفسه مباشرة دون اللجوء 

 إلى المكان المادي للمؤسسة
36 3,58 1,079 

یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل المؤسسة والزبائن خلق تفاعل بطریقة 
 مباشرة

36 4,06 ,715 

یؤدي استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى القضاء على المركزیة والبقاء في مكان ثابت 
 وتفادي التنقلات والطوابیر وغیرها

36 4,14 ,931 

الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن بعد من اجل معرفة أراءهم حول  بفضل
 خدماتها

36 4,03 ,941 

 1,003 3,72 36 تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى زیادة سرعة وكفاءة الاتصال وخفض تكالیفه
الإعلام والاتصال إلى توفیر المعلومة الدقیقة والمتجددة وذلك قصد اتخاذ  تهدف تكنولوجیا
 القرارات الصائبة

36 3,67 1,121 

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى تبسیط اجراءات وعملیات المؤسسة وجعلها أكثر 
 وضوحا وفاعلیة

36 4,08 ,967 

Valid N (listwise) 36   
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 92029, 4,1439 36 استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك: المحور الأول
Valid N (listwise) 36   

 

  .حول أسئلة المحور الثاني لمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد العینةا :04الملحق رقم
Descriptives 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

تغیرات جوهریة في القطاع ) الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة 
 1,098 3,78 36 المصرفي كتخفیض تكلفة العملیات المصرفیة

تغیرات جوهریة في القطاع المصرفي  أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة
 854, 3,89 36 كتسهیل التعامل عبر الحدود وتقدیم خدمات مختلفة ومتنوعة للعملاء

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع المصرفي 
كازدیاد التحدیات المرتبطة بموضوعات الأمن والحمایة للعملاء وسرِّیة 

 التعامل
36 3,92 1,079 

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع المصرفي 
 775, 4,17 36 كانحسار العلاقة التي كانت قائمة في السابق بین البنك وعملائه

مثِّل  توافر العنصر البشري المناسب، جنباً إلى جنب مع التقنیة المتطورة، یُ
 723, 4,14 36 لاتصالاتأحد أهم عناصر النجاح لتكنولوجیا الإعلام وا

التدریب عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند حدّ ، مما 
 996, 3,92 36 یساهم في مواجهة التحدیات التي تواجه استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال

المزایا التي تتیحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك على بناء علاقات 
 مع الزبائنمتینة 

36 3,69 ,980 



على البنوك استغلال تكنولوجیا الاعلام ولاتصال كنقطة تمیز من أجل التغلب على 
 باقي المنافسین وذلك بالاستثمار الجدي فیها

36 3,75 ,996 

الإعلام والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد على مختلف  تهدف تكنولوجیا
 931, 4,14 36 المجالات كالشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع الأخطاء

تخفیض نفقات الخدمات المالیة و لاكتساب درجة أعلى من التنافسیة في السوق 
 1,013 3,94 36 العالمیة

العمل الأكادیمي وفتحت أفاقا جدیدة ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز 
 امام البحث العلمي في مختلف المجالات

36 3,97 ,910 

أحدثت تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات كبیرة في مهارات الموظفین حیث أصبح 
 یفضل الفئات المهنیة الأكثر اتصالا ومعرفة

36 3,83 1,159 

كثرة المعلومات  والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة التحقق من صحتها 
 659, 4,28 36 ومن مصدر تلك المعلومات مما یستدعي أجراء عملیة حوكمة للمعلومة

تساعد الإنترنت على عملیة القرصنة و سرقة المادة التي تتمتع بحقوق النشر و 
 941, 4,03 36 ص من أصحابهاالتألیف و استخدام هذه المادة دون الترخی

Valid N (listwise) 36   

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات: المحور الثاني  36 3,9603 ,58316 
Valid N (listwise) 36   

 

  .الأوللإجابات أفراد العینة لأسئلة المحور   Test-tاختبار ستودنت : 05الملحق رقم

Test-t 
One-Sample Test 
 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

 000, 35 15,337 تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا كبیرا في نجاح الشركات بتحقیق أهدافها 
المنظمات تكنولوجیا المعلومات في الوقت الحاضر على نطاق  وتستخدم

 000, 35 10,688 واسع وفي جمیع عمل المنظمة

زیادة نسبة مستخدمي الحاسوب في عملهم أي زیادة استخدام التكنولوجیا 
 000, 35 6,000 والمعلومات كأداة مهمة في العمل

 062, 35 1,930 ظهور قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصال كقطاع إنتاجي خدمي مهم
بواسطة تكنولوجیا الإعلام والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ الخدمة بنفسه 

 003, 35 3,244 مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمؤسسة

والزبائن خلق  یتیح استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال من قبل المؤسسة
 000, 35 8,859 تفاعل بطریقة مباشرة

یؤدي استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى القضاء على المركزیة 
 000, 35 7,344 والبقاء في مكان ثابت وتفادي التنقلات والطوابیر وغیرها



  .ثانياللإجابات أفراد العینة لأسئلة المحور   Test-tاختبار ستودنت : 06الملحق رقم

Test-t 
One-Sample Test 
 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

تغیرات جوهریة في القطاع  )الإنترنت(أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة 
 000, 35 4,249 المصرفي كتخفیض تكلفة العملیات المصرفیة

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع المصرفي 
 000, 35 6,242 كتسهیل التعامل عبر الحدود وتقدیم خدمات مختلفة ومتنوعة للعملاء

جوهریة في القطاع المصرفي أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات 
كازدیاد التحدیات المرتبطة بموضوعات الأمن والحمایة للعملاء وسرِّیة 

 التعامل
5,097 35 ,000 

أحدثت شبكة الاتصالات الدولیة تغیرات جوهریة في القطاع المصرفي 
 000, 35 9,037 كانحسار العلاقة التي كانت قائمة في السابق بین البنك وعملائه

توافر العنصر البشري المناسب، جنباً إلى جنب مع التقنیة المتطورة، یُمثِّل 
 000, 35 9,449 أحد أهم عناصر النجاح لتكنولوجیا الإعلام والاتصالات

مما  التدریب عملیة مستمرة ومتواصلة ولا یمكن لها أن تتوقف عند حدّ ،
یساهم في مواجهة التحدیات التي تواجه استخدام تكنولوجیا الاعلام 

 والاتصال
5,520 35 ,000 

المزایا التي تتیحها تكنولوجیا الإعلام والاتصال تساعد البنوك على بناء 
 000, 35 4,250 علاقات متینة مع الزبائن

من أجل على البنوك استغلال تكنولوجیا الاعلام ولاتصال كنقطة تمیز 
 000, 35 4,516 التغلب على باقي المنافسین وذلك بالاستثمار الجدي فیها

تهدف تكنولوجیا الإعلام والاتصال إلى توفیر العدید من الفوائد على مختلف 
 000, 35 7,344 المجالات كالشفافیة وتقلیل التزویر ووقوع الأخطاء

و لاكتساب درجة أعلى من التنافسیة في  تخفیض نفقات الخدمات المالیة
 000, 35 5,596 السوق العالمیة

ساهمت تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تعزیز العمل الأكادیمي وفتحت 
 000, 35 6,412 أفاقا جدیدة امام البحث العلمي في مختلف المجالات

تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغیرات كبیرة في مهارات الموظفین  أحدثت
 000, 35 4,315 حیث أصبح یفضل الفئات المهنیة الأكثر اتصالا ومعرفة

كثرة المعلومات  والإشاعات المتداولة مما یصعب من عملیة التحقق من 
صحتها ومن مصدر تلك المعلومات مما یستدعي أجراء عملیة حوكمة 

 للمعلومة
11,625 35 ,000 

بفضل الوسائل الرقمیة یمكن للبنك متابعة زبائنها عن بعد من اجل معرفة 
 000, 35 6,555 حول خدماتها أراءهم



تساعد الإنترنت على عملیة القرصنة و سرقة المادة التي تتمتع بحقوق 
 000, 35 6,555 النشر و التألیف و استخدام هذه المادة دون الترخیص من أصحابها

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) 

تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات :المحور الثاني  9,881 35 ,000 

  
 .مصفوفة الارتباط المشترك: 07الملحق رقم

Corrélations 

Correlations 

استخدامات : المحور الأول 
تكنولوجیا المعلومات في 

 البنوك

تحدیات : المحور الثاني
 تكنولوجیا الإعلام والاتصالات

استخدامات  :المحور الأول
تكنولوجیا المعلومات في 

 البنوك

Pearson Correlation 1 ,839  

Sig. (2-tailed)  ,007 

N 36 36 

تحدیات : المحور الثاني
تكنولوجیا الإعلام 

 والاتصالات

Pearson Correlation ,839  1 

Sig. (2-tailed) ,007  

N 36 36 

 .الأول و الثانيتحلیل التباین للمحور : 08الملحق رقم
A 1 facteur 

ANOVA 
استخدامات تكنولوجیا المعلومات في البنوك: المحور الأول  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 16,487 19 ,868 1,055 ,461 
Within Groups 13,156 16 ,822   
Total 29,643 35    

A 1 facteur 
ANOVA 

تحدیات تكنولوجیا الإعلام والاتصالات :المحور الثاني  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 9,234 16 ,577 4,110 ,002 
Within Groups 2,668 19 ,140   
Total 11,902 35    



 
 
 
 
 
 

   



  :ملخص الدراسة
أكثر المؤسسات الاقتصادیة استفادة من تكنولوجیا الإعلام والاتصال وأكثرها من البنوك تعتبر      

استخداما لها، فهي  تشكل أكبر تحد أمامها وذلك لتعظیم الاستفادة من ممیزاتها وتفادي الصعوبات التي 
نجاح تبني هذه التكنولوجیا على مدى سعي البنوك إلى إدارة هذا ، حیث یتوقف تواجهها عند استخدامها

  .التكنولوجي بما یحقق فعالیة عملیاتها وأنشطتها الانتقال
نعالج من خلال هذه الدراسة أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال على أداء البنوك، وهي محاولة لقیاس     

ة البنوك ومعرفة مدى مساهمتها في الرفع وتحسین تأثیر تكنولوجیا الإعلام والاتصال على مختلف أنشط
أداء البنك محل الدراسة وتبیان أهم التحدیات والصعوبات التي تواجهها البنوك التجاریة الجزائریة حیث 

   .والاتصال وأداء البنوك الإعلامتكنولوجیا استخدام بین  علاقة ارتباط قویة وجودبینت نتائج الدراسة 
Abstract : 
     Banks are one of the most economical institutions benefit from the use of  the 
information and communication technologies. They are the biggest challenge to them in order 
to maximize their advantages and avoid the difficulties they face when using them, The 
successful adoption of this technology depends on the extent to which banks seek to manage 
this technological transition to the effectiveness of their opérations and activités. 
      In this study we address the impact of information and communication technology on 
banks' performance, an attempt to measure the impact of information and communication 
technology on various banking activities And to know the extent of their contribution to the 
lift and improve the bank's performance under study and identify the most important 
challenges and difficulties faced by the Algerian commercial banks, where the results of the 
study showed a strong correlation between the use of information and communication 
technology and the performance of the banking . 


