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 عامةالمقدمة ال
 تمهيد .1

يشيد العالم منذ نياية القرن العشرين وبدايات القرن الحالي تغيرات واسعة النطاق، وذلك     
 انعكستوالتي  الاتصالاتنتيجة لمتطورات اليائمة في مجال تكنولوجيا المعمومات وتكنولوجيا 

عمى كافة نواحي الحياة وقطاعاتيا المختمفة بما فييا قطاع البنوك التي أصبحت تعمل في بيئة 
فرصة لزيادة ربحية وحصة البنك  ىناك من تمك التكنولوجيا أصبح للاستفادةأكثر تنافسية، ونتيجة 

 والإعلام. الاتصالالمزيد من أدوات ومجالات  باستخدامالسوقية 
بيذا العالم الجديد الذي يقوم عمى عمم المعموماتية  الاعترافسوى ولم يعد بالإمكان     

 استبدالوالتكنولوجيا، وىو يعتمد أسموبا غير ورقي، مرئيا منقولا عبر الشاشة الإلكترونية، وقد تم 
الممفات الورقية والمخطوطات بالأسطوانات الممغنطة والسندات الرقمية المحفوظة عمى أسطوانات 

عمى أقراص ممغنطة، وىي تنتقل من مكان إلى آخر بسيولة وسرعة خارقة دون  ضوئية رقمية أو
ىو عالم بلا حدود، عالم خال من الجغرافيا لا يقوم  والانترنتأية حاجة لمورق، فعالم المعموماتية 

 عمى الورق.

ره والعقود والمعاملات تعتمد الوسائل الإلكترونية تبعا لما توف الالتزاماتوقد أصبحت أغمبية 
 كوسيمة سيمة فعالة ومتوفرة لمعموم. الانترنت

من بين  سيمةفي القرن الواحد والعشرين أصبحت أىم و  والاتصالجيا المعمومات و تكنولولأن  
والتي تعتبر الجانب المبدع والخلّاق، والذي يمكن أن يعوض النقص  البنكية المؤسسةوسائل 

 .نتناول ىذا الموضوع بالبحث والدراسةوىو ما جعمنا الموجود في بقية الموارد الأخرى، 
 

غيرت بصفة  ،عرفت السنوات الأخيرة نمو كبير لتكنولوجيا المعمومات والاتصال الإشكالية:. 2
محسوسة من محددات النشاط الاقتصادي من خلال تأثيرىا المباشر والمحسوس عمى المؤسسة 

سواء عمى مستوى الداخمي أو الخارجي الذي فتح أماميا مجالات وتوجيات جديدة ىذا البنكية 
طرح  نامن خلال ما تقدم يمكنومنو و  .البنكيةالتأثير الذي مس جميع وظائف المؤسسة 

 ؟تحسين أداء المؤسسة البنكية فيتكنولوجيا المعمومات والاتصال  دورما الإشكالية التالية: 
 طرح الأسئمة الفرعية التالية:  العامة يمكننا  وعمى ضوء الإشكالية

 ىل تعتمد المؤسسة البنكية عمى نظم المعمومات الإلكترونية؟ -
 البنك مع التحولات الجديدة؟ احتياجاتكيف يمكن مطابقة  -
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 عمى وظائف البنك؟ والاتصالما مدى تأثير تكنولوجيا المعمومات  -

مع تزايد الاىتمام بتكنولوجيا المعمومات والاتصال في العقود الماضية  فرضيات البحث:. 3
من  الإطارالقميمة، وازدياد حدة المنافسة من اجل تحسين أداء المؤسسة البنكية، ننطمق في ىذا 

 :الفرضيات التالية
الاتصال إلى تحسين أداء يؤدي الاستخدام العقلاني لتكنولوجيا المعمومات و  .1

 .المؤسسة البنكية
من فعالية أنظمة المعمومات في  المؤسسة  والاتصالتزيد تكنولوجيا المعمومات  .2

 .البنكية
تعدل المؤسسة البنكية محل الدراسة من احتياجاتيا بشكل مستمر حسب التطورات  .3

 التكنولوجية الحاصمة.
 : أسباب اختيار الموضوع .4

تعود أسباب اختيارنا ليذا الموضوع إلى أسباب شخصية، موضوعية، عممية، أما الأسباب     
وجميع ما يحيط بيا من عوامل ومن بينيا ما ىو  البنوك الشخصية فيو الميل لمبحث في مجال 

من حاسوب ونقال وغيرىا  معروف اليوم من زخم في استعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال،
 التكنولوجيا الجديدة.من سيمات ىذه 

الأسباب المنيجية الموضوعية فتتمثل في التوفر النسبي لممراجع في ىذا المجال  أما عن     
 وبالتالي إمكانية كتابة ىذا البحث كما يمكن إفادة المكتبة.

بالإضافة إلى كون ىذا الموضوع من متطمبات ىذا العصر لما لمتكنولوجيا من دور في     
المجتمعات الحديثة، وبخصوص الأسباب العممية فيذا الموضوع يندرج تحت مجالين تطور 

عمميين تجمعيما التكنولوجيا، ألا وىما التسيير والمعموماتية، فيو إذن ميدان بحث واسع وجديد 
رادتو أن تكون مساىمتنا فيو قيمة.  نأمل بعون الله وا 

 أهمية الدراسة: 
محاولة توضيح أدق لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات تندرج أىمية ىذا البحث في      

 –بالإضافة إلى معرفة الآفاق الجديدة في المؤسسة البنكية في ظل التطور التكنولوجي الجديد 
من خلال دراسة تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى تحسين أداء  –اقتصاد المعرفة 
 المؤسسة البنكية.

 كالتالي:إن الأىداف التي نرغب الوصول إلييا من خلال ىذا البحث ىي  :الدراسةأهداف 
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وكيفية بناء ىيكل  التعريف بالمفاىيم الأساسية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال، -
براز قيمة ىذه التكنولوجيا في تحسين العممية ، متطور البنكية معموماتي في المؤسسة وا 

 المتعمقة بيما. الإدارية والإنتاجية و ترشيد القرارات
إبراز الدور الميم الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات كمكونة أساسية لنظام المعمومات  -

 .البنكية الخاص بالمؤسسة
محاولة إثراء مكتبة الكمية بمواضيع حينية وىي المواضيع التي تخص تكنولوجيا  -

 .في البنوك المعمومات والاتصال
 الدراسات السابقة:

والتحميل عناصر منفردة من عناصر تكنولوجيا  بالبحثناولت ىناك عدة دراسات ت
 .المعمومات دون التطرق إلى الفرق بينيا وبين تكنولوجيا الاتصالات

بالإضافة إلى عدد من الدراسات تناولت كل من نظم المعمومات التسويقية، شبكة 
خمصت و الأنترنيت والتجارة الإلكترونية، تطوير نظم المعمومات الإدارية والمعموماتية في الجزائر، 

غير أنيا لم تدرس كيفية تأثير ىذه الإقتصادية كميا إلى أىمية تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة 
 .في المؤسسة البنكية نظمة عمى الأداءالأ

 المنهج المتبع في البحث:
في ىذا البحث عمى المنيج التحميمي الوصفي باعتباره المنيج الأنسب ليذا النوع  سوف نعتمد    

والتي تقوم عمى جمع وتحميل وعرض المادة العممية ثم التعميق عمييا من خلال  ،من البحوث
، الذي اعتمدنا فيو عمى منيج دراسة النتائج المتوصل إلييا في الجزء الخاص بالدراسة الميدانية

عن الظاىرة المدروسة في مجتمع  الأوليةحالة الذي يقوم عمى جمع البيانات والمعمومات 
  أو نفي الفرضيات.صحة  واثباتعمى تحميميا وتفسيرىا  الدراسة، والعمل
 :ولتحقيق ىذا اليدف تم تقسيم البحث إلى أربعة فصول هيكل الدراسة:

حيث تم التعرف عمى نشأة المبحث الأول إلى ماىية البنوك  في سنتطرقالفصل الأول  -
أنواع ي تم التطرق إلى . ثم في المبحث الثانالبنوك ومفيوميا بالإضافة إلى أىدافيا ووظائفيا

ستخدامات البنوك وكذا خصيصو لذكر ت. أما المبحث الثالث فتم البنوك الأساسية موارد وا 
 .في البنوك الحديثةوالوسائل  التقنيات
مفاىيم وتطورات سواء  تتكنولوجيا المعمومات والاتصالا فيو تناولسنالفصل الثاني  -

خلال التطرق إلى بعض ىذه التكنولوجيات وخاصة التي  ، وذلك منكانت تقنية أو تنظيمية
التعرف عمى أنظمة المعمومات، الشبكات المعموماتية و يمكن أن تؤثر عمى أداء المؤسسة البنكية  

وكيفية إدخاليا عمى المؤسسة البنكية، وعمى شبكة الإنترنت كنظام يجمع بين  ،بمختمف أنواعيا



 د‌

 

ى التعرف عمى نظام تبادل البيانات الإلكترونية ومراكز تكنولوجيات المعمومات، بالإضافة إل
 .المكالمات
العلاقة الموجودة بين تحسين الأداء البنكي  ةراسلد سنخصصوالفصل الثالث  -

الأداء البنكي حيث تم ذكر مفيوم الأداء، التطرق إلى  وتكنولوجيا المعمومات والاتصال من خـلال
تكنولوجيا  استخدامنتناول فيو دوافع ستقييم الأداء، وتحسين الأداء. أما في المبحث الثاني 

في المؤسسة البنكية من خلال التطرق إلى أىمية، أسباب وكذا التغيرات  والاتصالالمعمومات 
أما في المبحث الثالث فنتعرف عمى تأثير  .ىذه التكنولوجيا في البنوك استخدامالتي ترتبت عن 

عمى الأداء البنكي بالإضافة إلى التطرق إلى التجارة الإلكترونية  والاتصالتكنولوجيا المعمومات 
 والبنوك الإلكترونية.

حاول توضيح تأثير تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات سنفي الفصل الرابع:  -
بميدان الدراسة ألا متعريف لبتخصيص مبحث  مقو نسحيث كية البنعمى تحسين أداء المؤسسة 

التقنيات التكنولوجية المستعممة في بنك ، ثم انتقمنا إلى تناول أىم وىو بنك الفلاحة والتنمية الريفية
فتم فيو التطرق إلى أسس جمع المادة العممية  أما في المبحث الأخير الفلاحة والتنمية الريفية 

 البيانات.وطرق تحميل 
 من أىم النقاط التي صعبت السير الحسن لمعمل في الموضوع ما يمي: صعوبات الدراسة:  

وع ذاتو، والتي تتسم بقدر من التعقد والتداخل مع مواضيع أخرى، وىو ما طبيعة الموض -
 جعل الخروج بمعمومات تفيد الموضوع أمرا صعبا.

المراجع المستعممة كانت تدور حول ندرة المراجع التي ليا علاقة بالموضوع، حيث أن  -
 حاولنا أن نقتبس منيا بعض الافكار لانجاز عممنا. مواضيع أخري مختمفة،

في صعوبة التعاون من  أما الصعوبة الاكبر التي واجيتنا أثناء الدراسة الميدانية، فتمثمت -
      طرف معظم المديرين.
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 تمييد

لقد احتل النظام البنكي منذ فترات طويمة أىمية بالغة في مختمف المنظومات الاقتصادية. وتزداد     
أىميتو من يوم لآخر مع التطورات اليامة التي تطرأ عمى الاقتصاديات الوطنية من جية، ومع التحولات 

لظروف، ما فتئت البنوك تطور من العميقة التي يشيدىا المحيط المالي الدولي من جية ثانية. وفي ىذه ا
إمكانياتيا ووسائل عمميا من أجل جمع الأموال من مصادرىا المختمفة وتوجيييا نحو أفضل الاستعمالات 

تمجأ بوجو خاص نحو تعبئة ادخار العائلات والمؤسسات والجماعات العمومية  الممكنة. وفي سبيل ذلك،
أيضا للاقتراض من الأسواق النقدية والمالية، أو تمجأ إلى  جأويمكنيا، أمام عدم كفاية ىذه المصادر، أن تم

 البنك المركزي في آخر المطاف لإعادة التمويل عن طريق الإصدار الجديد.

كما أن التحولات والتطورات العميقة التي مست البنوك في جمع الأموال من مصادرىا المختمفة     
الوظيفة جعمتيا وسيط مالي وضروري في تحقيق التنمية وتوجيييا نحو أفضل الاستعمالات الممكنة ىذه 

 والتقدم، وىذا ما يؤدي بنا إلى معرفة المعنى الحقيقي لمبنوك.

ومنو ومما سبق سنحاول من خلال فصمنا ىذا دراسة البنوك والتطرق لكل ما يتعمق بيا من خلال     
 ثلاثة مباحث رئيسية:

 المبحث الأول: ماىية البنوك

 ي: أنواع البنوكالمبحث الثان

 المبحث الثالث: تمويل البنوك
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 اىية البنـوكالمبحث الأول: مـ

يعتبر البنك أحد أنواع المؤسسات المالية التي يرتكز نشاطيا عمى قبول الودائع ومنح الائتمان بيذا     
ل وبالتالي فإنيا المفيوم يعتبر وسيطا بين أولئك الذين لدييم أموال فائضة وبين الذين يحتاجون لتمك الأموا

 تتسم بصفات معينة تميزىا عن غيرىا من الوسطاء وىو ما سوف نتعرض لو فيما يمي:
 نبذة تاريخية عن نشأة البنوك وتطورىا المطمب الأول:

الألف الرابع قبل في  عيد بابل العراق القديم إلىلمعمميات المصرفية ترتقي  الأولى البدايات إن    
يات العمميات التي تزاوليا البنوك المعاصرة افقد عرفوا قبل الميلاد بأربعة قرون بد  الإغريق، أما الميلاد

بالنقود فقد بدأت في العصور الوسطى  الإيجارأما فكرة  لعملات وحفظ الودائع ومنح القروضكتبادل ا
 مية.بفكرة الصراف ) الصرفي( الذي يكتسب دخمو من مبادلة العملات سواء كانت عملات أجنبية أو مح

عشر القرن الثالث  –أما البنوك بشكميا الحالي فقد ظيرت في الفترة الأخيرة  من القرون الوسطى     
اثر الحروب الصميبية فقد كانت تمك الحروب تستمزم  دن الايطالية عمى بعد ازدىار الم -والرابع عشر

جمبوا منيا معيم خيرات كثيرة كما أن العائدين منيا من الحروب قد   نفقات طائمة لغرض تجييز الجيوش،
سواء عن طريق النيب أو الشراء، وترتب عن كل ىذا النشاط تكدسا في الثروات وتزايد كبير لمفعاليات 

وقد قضت ر، ، وكان الصانع والتاجر والصيرفي من أكثر المستفيدين من ىذا التحول الكبيالمصرفية
ييا من الضياع مقابل شيادات اسمية ثم بدأ تحويل ضرورة التعامل شيوع فكرة قبول الودائع لممحافظة عم

 1)أي نقل الحق في قيمتيا( بحضور الطرفين. الودائع من اسم لاسم

منو الشيك وكذلك  انبثقالذي  ن اسم المستفيد(يلحاممو )أي دون تعي الإيداعوأخيرا ظيرت شيادات     
فة بمجرد قبول الودائع فقد عمموا عمى ار ولم يكتفي الصي بشكمو الحديث. الورقية( النقودالبنكنوت )أي 

وفي مرحمة لاحقة عمموا  استثمار أمواليم الخاصة بإقراضيا لمغير نظير الفوائد التي يحصمون عمييا منيم،
لاحظوا جانبا كبيرا من ىذه الودائع يظل  أنعمى استثمار الودائع التي لدييم بإقراضيا نظير فائدة )بعد 

 وباختصارعمى تيار الودائع الجديد( وقد حققوا من وراء ذالك أرباحا طائمة  راكدا دون أن يسحب، علاوة
 .من مال الغير )من الودائع( الإقراضمن المال الممموك  الإقراضقبول ودائع، 

يسمحون لعملائيم بسحب مبالغ تتجاوز أرصدة  اخذواولم تقف ممارسات الصيارفة عند ىذا الحد فقد     
إفلاس عدد من بيوت الصيرفة  إلىمما سبب في النياية  ب عمى المكشوف(ودائعيم )وىذا ىو السح

 بإنشاءالمطالبة  إلىالقرن السادس عشر  أواخرالأمر الذي دفع المفكرين في  ذر وفاء الديون،نتيجة تع

                                                             
 .22-22، ص ص 2992الجزائر، ، 2ط، ديوان المطبوعات الجامعية، محاضرات في اقتصاد البنوكني، شاكر القزويد.  1
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وىكذا تطورت الممارسة المالية من  بيوت صيرفة حكومية تقوم بحفظ الودائع والسير عمى سلامتيا،
 بنك. إلىيت صيرفة ثم ب إلىصراف 

وكان يقبل الودائع ويخصم  2042سنة وأقدم بنك حمل ىذا الاسم في التاريخ ىو بنك برشمونة     
سنة  أمسترداموجاء بعده بنك  ،2252 سنة الكمبيالات، وأما أقدم بنك حكومي فقد تأسس في البندقية

2049 . 

من القرن السادس عشر  ابتداءثقل في التجارة ينتقل وعمى اثر الاكتشافات الجغرافية الكبرى بدأ مركز ال   
من بالنسبة اغير  الأبيض وخاصة بعد أن أصبح البحر الأطمسيالمحيط  إلىالمتوسط  الأبيضمن البحر 

تزايد   سقوط القسطنطينية وتنامي القوة العسكرية للإمبراطورية العثمانية، نيائيا، نالصميبييار ث)اند لأوربا
 .القرصنة البحرية(ما تسميو أوربا 

ثم ىولندا ثم  وقد شيد الساحل الأوربي المطل عمى المحيط الأطمسي ارتفاع شأن اسبانيا والبرتغال،    
الأعمال الصرفية في ىذه الدول نتيجة تدفق الخيرات والمعادن النفيسة عمييا في  وتقدم انجمترا وفرنسا،

رن الثامن عشر زاد عدد البنوك في أوربا وكان أكثرىا ومنذ بداية الق  القرنين السادس عشر والسابع عشر،
لضمان حماية المودع باعتبار أن ثروة العائمة تسند وديعة المودع وتشكل ضمانا  صغيرا وعائميا )

 (.إضافيا

وبمجيء الثورة الصناعية والدخول في عصر الإنتاج الكبير القائم عمى تقييم العمل أخذت البنوك     
من النصف الثاني من واعتبارا  في القرن التاسع عشر وتأخذ شكل شركات المساىمة، تتوسع ىي الأخرى،

وىو ضروري لتكوين رأس  متوسط وطويل الأجل، الإقراضذلك القرن ازداد عدد البنوك المتخصصة في 
 الذي لا يؤتي ثماره إلا بعد فترة طويمة نسبيا ومن تمك الثمار يفترض تسديد الدين. الثابتالمال 

وفي أواخر القرن التاسع عشر ومع بموغ الرأسمالية مرحمتيا الاحتكارية بدأت حركة تركز البنوك     
وقد اتسع نطاق  (.الأخرى)أي شراء معظم أسيم البنوك  بواسطة الاندماج أو بطريقة الشركة القابضة

لك ازدياد تدخل وقد صاحب ذا حركة التركز بعد الحرب العالمية الأولى في معظم البمدان الرأسمالية،
عمى بنوك معينة عرفت  )البنكنوت( النقدية الأوراق إصدارالدول في تنظيم أعمال البنوك فاقتصرت حق 

في تمويل العمميات التجارية وخاصة خمق  متخصصةية في حين ظمت البنوك التجارية بالبنوك المركز 
  نقود الودائع.

واكبت نشوء  وىكذا لات )عمى أساس الأجل والثقة(وىكذا نشأت البنوك بفعل الحاجة لتسييل المعام   
 الرأسمالية وساىمت كثيرا في تطورىا من رأسمالية تجارية إلى رأسمالية صناعية إلى رأسمالية احتكارية

في عيد الاشتراكية ولكن ىذه المرة بقصد خدمة وفائدة المجتمع بأسره(. أيضا)بل واستمرت 
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 مطمب الثاني: مفيوم البنك ال

( وكان يقصد banc( والتي تعني مصطبة )banko) ىو الكممة الإيطالية (banque, bank)ممة أصل ك
بيا في البدأ المصطبة التي يجمس عمييا الصرافون لتحويل العممة، ثم تطور معنى الكممة إلى منضدة 

(comptoir التي يتم فوقيا عد وتبادل العملات، ثم أصبحت في النياية تعني المكان الذي تو ) جد فيو
 ومن ىنا يمكن تقديم عدة تعاريف لمبنوك نذكر أىميا: 1المنضدة.

 2."ليا حرفة بالنقود الاتجار من تتخذ التي المنشاة ىو لبنكا" :1 التعريف -

بجانب المساىمة في تنمية  ذلكتحقيق الربح و  إلىالبنك ىو منشأة تيدف أساسا " :2التعريف  -
 3."القومي الاقتصاد

فبنك الودائع يحصل عمى الديون من  ،والائتمانؤسسة التي تتعامل في الدين ىو الم" :3التعريف  -
وىذا الائتمان الذي يقدمو البنك  الغير ويعطي مقابميا وعودا بالدفع تحت الطمب أو بعد أجل قصير،

 4."يدخل ضمن أصولو لأنو يمثل حقا لو قبل الغير

ىا من المؤسسات المالية والمصرفية الأخرى لبنوك ىي مؤسسات مالية ليا قدرة دون غير ا" :4التعريف  -
 5. "عمى التأثير في عرض النقود أو كمية وسائل الدفع من خلال إمكانيتيا في خمق الائتمان المصرفي

" البنك ىو مؤسسة مالية تقوم بدور الوساطة بين المودعين والمقترضين، فأىم ما يميز  :5التعريف   -
ىو تقديمو لمنوعين من الخدمات ىما قبول الودائع وتقديم القروض البنك عن المؤسسات المالية الأخرى 

 6المباشرة لمنشآت الأعمال والأفراد وغيرىم".

"مؤسسة تقوم عمى سبيل  :نستخمص تعريفا شاملا لمبنك عمى أنو أنويمكن من التعاريف السابقة الذكر    
ميا، ثم إعادة استخدام ىذه الأموال الأموال من الجميور عمى شكل ودائع أو ما في حك بتمقي الاحتراف

".أو في العمميات المالية والائتمانلحسابيا الخاص في عمميات الخصم 

                                                             
 .20، ص مرجع سبق ذكرهشاكر القزويني، د.  1
 .22، ص2444، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، محاسبة البنوكعبد الحميم كراجة،    2
 .22، ص2442، مؤسسة وراق لمنشر والتوزيع، عمان، "البنوك"مدخل محاسبي واداريحسين جميل البديري،    3
 .25، ص2950، دار النيضة العربية، لبنان، النقود والبنوكصبحي تادريس قريصة، د.  4
 .222ص لبنان، ، دار النيضةالعربية،النقود والبنوكري، مناظم محمد النوري الشد. 5
 .220، ص2995، الدار الجامعية، مصر، ة والبنوك التجارية"المؤسسات المالية"البورصمحمد صالح الحناوي وأخرون، د.  6
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 البنك أىداف ووظائفالمطمب الثالث: 

 ظائف البنوك وأىدافيا:و سنحاول من خلال السطور الموالية التطرق إلى بعض     

ن مجرد )دكان( لتجميع الأموال واقراضيا إلى لقد تغيرت نظرة البنك إلى نفسو م :وظائف البنك أولا:
مؤسسة تيدف أولا وقبل كل شيء إلى تأدية خدمات نافعة لممجتمع لتضمن لنفسيا البقاء والنمو والازدىار 
والحصول عمى الأرباح ووسيمتيا إلى تأدية ىذه الخدمة ىي محاولة إغراء المتعاممين بشتى الوسائل عمى 

 جتذاب متعامل جيد لممصرف يعتبر ربحا في حد ذاتو.ولوج أبوابيا باعتبار أن ا

وبعض ىذه الخدمات ناشئ بالضرورة عما تقتضيو طرق الائتمان المختمفة التي تستخدميا     
المشروعات التجارية والصناعية والتي تتطور بتطور طرق الانتاج والتوزيع وكل ىذا نظير عمولة  أو 

 .أجر تتقاضاه البنوك مقابل تمك الخدمات
كما وقد تنشأ الاتصالات نتيجة الثقة المتبادلة بين المنشآت المالية داخل البلاد وخارجيا وقيمة     

الأموال الموضوعة تحت تصرف ىذه المصارف تجعميا موضع ثقة الجميع وقادرة عمى تأدية خدمات 
 يعجز التجار في كثير من الحالات عمى تقديميا لبعضيم البعض.

 1وك ما يمي:ومن بين وظائف البن
تعتبر ىذه الوظيفة من أىم الخدمات ومن أىم موارد البنك، حيث يقوم ىذا الأخير بقبول  :جمب الودائع -

ودائع من الأشخاص والمؤسسات عمى أن يعيدىا لأصحابيا عند الطمب أو لأجل محدد مضاف إلييا 
 نسبة من الفوائد، ولمودائع أنواع ىي:

وىو حساب يفتحو العميل أو يفتح  الحساب أو حساب الشيكات: الودائع الجارية تحت الطمب أو -1
لصالحو ويتم السحب منو بموجب شيكات  أو ايصالات أو أوامر الدفع أو التحويلات يصدرىا صاحب 

 الحساب.
 وىي احدى وسائل تجميع المدخرات التي تحضى بانتشار عالمي واسع. ودائع التوفير: -2
 التي يتمقاىا البنك لأجل معين لقاء فائدة تفضيمية.وىي الودائع  الودائع لأجل: -3
ىذه العممية في تزويد الأفراد والمؤسسات والمنشآت في المجتمع بالأموال  وتتمثل: منح القروض  -

اللازمة عمى أن يتعيد المدين بسداد تمك الأموال وفوائدىا والعمولات المستحقة عمييا والمصاريف دفعة 
 تنقسم إلى:واحدة أو عمى شكل أقساط و 

 :تنقسم إلى قروض قصيرة ومتوسطة وطويمة الأجل حسب الأجل.  
 :قروض استيلاكية، قروض انتاجية، قروض تجارية، قروض استثمارية. حسب الأغراض

                                                             
 .04، ص2444، الدار الجامعية لمنشر والطبع والتوزيع، القاىرة، االبنوك الشاممة وعممياتيا وادارتيعبد المطمب عبد الحميد، د.  1
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 انشاء النقود وخدمات أخرى  -
 :يمكن لمبنوك أن تمنح قروض تفوق ما لدييا من نقود حقيقية وىذه القروض ىي  إنشاء النقود

روض ائتمانية، أي ناجمة عن مجرد تسجيل محاسبي لعمميات الإيداع والقرض واستعمال بالأساس ق
  في ىذه الحالة نقول أن البنوك قد استطاعت خمق نقود وىي نقود الودائع. الشيكات في التداول،

 وىناك خدمات أخرى تقدميا البنوك التجارية في المجال النقدي والمالي:
 .الاتجار في الأوراق المالية -
 والفوائد. الأرباحالإحتفاظ بالأوراق المالية التي يسمميا البنك لمعملاء، وخدمتيا من حيث تحصيل  -
 تنفيذ طمبات الاكتتاب. -
 :خدمات أخرى 

 وتتمثل في تقديم خدمات استشارية لمعملاء فيما يتعمق بأعماليم ومشاريعيم التنموية. -
 بالدرجة الأولى كالمشاريع السكنية. المساىمة في تمويل ودعم المشاريع التي تخدم المجتمع -
 تأجير الخزائن الحديدية لمجميور. -
 إدارة أعمال وممتمكات العملاء. -
 خمق بعض ادوات الاستثمار المالي. -
 تشجيع ادخار المناسبات. -
ت الأعمال وتتمثل آتيدف البنوك الى ثلاثة أىداف ىامة تميزىا عن غيرىا من منش: أىداف البنك ثانيا:
 :في
 يرى البعض أنو يجب أن تيدف المصارف كأي مؤسسة أعمال الى تحقيق أكبر قدر من  :الربحية

الأرباح وببساطة تعظيم الربح في حين يرى البعض أن البنوك مؤسسات في خدمة الإقتصاد الوطني يجب 
أن ييدف البنك الى تحقيق الارباح عمى أساس أن لمربح وظائف  أن لا تحقق أرباح كما يرى ضرورة

إحداث التوازن بين الربح عمى اعتبار أن لو وظيفة اقتصادية بينو وبين دية وأنو من الضروري اقتصا
 السيولة محور اىتمام أصحاب الودائع حيث ىناك تعارض بين ىدفي الربح والسيولة.

بنك واذا كان الاعتماد عمى الودائع كمصدر رئيسي لموارد البنك فتظير الجوانب السمبية نتيجة التزام ال    
بدفع فوائد عمييا سواء حقق أرباح أم لم يحقق فإن الاعتماد عمى الودائع ميزة ىامة فالعائد الذي يحققو 

عمى استثمارتو والمشكمة أساسا من القروض الممنوحة لمغير عادة ما يكون نسبة تتجاوز نسبة البنك 
المحصل أو ما يسمى حافة وبذلك يحقق البنك ىامش ربح يساوي الفرق  الفوائد الممنوحة لممودعين،

صافي الفوائد الذي يتمثل في الفرق بين الأرباح المتولدة عن استثمار تمك الودائع وبين الودائع المدفوع 
 1عمييا.

                                                             
 .22ص  ،2444، كمية التجارة، الإسكندرية، الأسواق والمؤسسات الماليةعبد الغفار حنيفي، د.  1
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  :وفقا لمفيوم السيولة فيي تعني قدرة البنك عمى مواجية التزاماتو والتي تتمثل بصفة أساسية السيولة
لائتمان، أي القروض والسمفيات لتمبية حاجات المجتمع والسيولة افي عنصرين ىامين ىما تمبية طمبات 

عمى مستوى الجياز المصرفي ككل كما تعني قدرة الجياز المصرفي عمى تمبية طمبات الائتمان في كل 
إشاعة أن البنك ليس لديو سيولة كافية كفيل بأن يزعزع ثقة المودعين بو وىذا يدفعيم وقت، وبمجرد 

الكافية  قد يعرض البنك للإفلاس لذلك فإنو من أىم أىداف البنك ىو توفير السيولة لسحب ودائعيم مما 
وبيذا تحتفظ البنوك بحد أدنى من النقدية بخزينة المصرف وودائع لدى البنك المركزي كإعادة خصم  لديو،

يد أجل الأوراق التجارية لدى البنك المركزي وقد يمجأ المصرف الى تحويل الأوراق المالية التي يز 
استحقاقيا عن سنة الى نقدية إذا ما توفرت سوق مالية نشطة ىذا بالإضافة الى أن المصرف قد يحتفظ 

وبذلك يمجأ المصرف الى الأرصدة في حالة بأرصدة في شكل ودائع قصيرة الأجل لدى المصارف الأخرى 
 1ي.الحاجة إلييا ويمكن تحويميا إلى البنك المركزي لمحصول عمى مقابميا النقد

 :من إجمالي صافي 24يتسم رأس مال البنك التجاري بنسبتو الضعيفة إذ لا تزيد عادة عن  الأمان %
الأصول وىذا يعني ضعف حافة الأمان بالنسبة لممودعين الذين يعتمد البنك عمى أمواليم كمصدر 

 خسائر عن ذلك فقدزادت الفالبنك لا يستطيع أن يستوعب خسائر تزيد عن قيمة رأسماليا فإذا ، للإستثمار
تمتيم جزء من أموال المودعين وكمما زاد الفرق عن نسبة رأس مال البنك كمما تأزمت وضعيتو أكثر وليذا 

 2تمجأ البنوك إلى زيادة رأسماليا كمما سمحت ليا ظروفيا المالية بزيادة صافي أصوليا.
 المبحث الثاني: أنواع البنوك 

آت مالية متعددة شكل ىرم يقف في قمتو المصرف المركزي وفي يأخذ الجياز المصرفي بوصفو منش    
وتنسحب  ،طرفي قاعدتو توجد المصارف التجارية من ناحية والمصارف المتخصصة من ناحية أخرى

صفة اليرمية عمى طبيعة العلاقة التي تربط بين أعضاء ىذا الجياز وبعضيم البعض من ناحية وبينيم 
فالأفراد والمشروعات لا تتعامل مباشرة مع مصرف  ،ين من ناحية أخرىوبين الحكومة وجميور المتعامم

المصرف المركزي( بل تتم معاملاتيا مع مصارف القاعدة )التجارية والمخصصة( ومصارف  القمة )
شراف مصرف القمة مباشرة.   القاعدة بدورىا لا تتعامل مباشرة مع الحكومة ولكنيا تخضع لرقابة وا 

 

 

 

                                                             
 .22، صمرجع سبق ذكره، عبد الغفار حنفي.د  1
 .255، ص2992، دار المؤسسة شياب الجامعة، الجزائر، الإقتصاد النقديضياء مجيد الموسوي،   2
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 بنوك المركزية : الالمطمب الأول

ومن خلال  ،البنك المركزي ىو مؤسسة حكومية تتولى العمميات النقدية التمويمية اليامة لمحكومة     
إدارتو ليذه العمميات وبوسائل مختمفة ومتعددة يؤثر البنك المركزي في المؤسسات النقدية وذلك بيدف 

 1 دعم ومساندة السياسة الاقتصادية لمحكومة.

ر البنك المركزي قمب الجياز المصرفي النابض يمده بالدعم وينظم حركتو ويبعث فيو كما يعتب     
فجميع المؤسسات المصرفية الأخرى تدور في النطاق الذي يرسمو ليا وفي حدود السياسات التي  ،الحياة
م والبنك المركزي مؤسسة مصرفية عميا تضع الربح في اعتبارىا بقدر ما تستيدف تدعيم النظا، يقرره

 2في الدولة. -وبالتالي النظام الاقتصادي–النقدي 

وتتصف البنوك المركزية بمجموعة من الخصائص والسمات الفريدة والتي قد لا تتصف بيا بقية     
 3 المؤسسات المالية والمصرفية ومن ىذه الخصائص ما يمي:

ي أدوات الدفع التي تتمتع البنك المركزي ىو المؤسسة القادرة عمى خمق وتدمير"النقود القانونية" أ .2
 والتي تمثل السيولة. بالالتزاماتبالقدرة النيائية والإجبارية عمى الوفاء 

البنك المركزي ىو المؤسسة المخولة من قبل السمطات السياسية في الدولة بالييمنة عمى شؤون النقد  .2
 القومي. الاقتصادفي  والائتمان

ي ويمثل السمطة العميا عمى البنوك وغيرىا من المؤسسات البنك المركزي يقع عمى قمة الجياز المصرف .2
 المصرفية والمالية الخاضعة لرقابتو.

تكون مؤسسة عامة ويرجع ذلك إلى أىمية وخطورة الوظائف  البنك المركزي مؤسسة وحيدة وغالبا ما .0
العمميات المعتادة البنك المركزي عن القيام ب ابتعادالتي يعيد بيا إلى البنك المركزي لذلك فإن الأصل ىو 

 )بنوك تجارية أو بنوك متخصصة(. لمبنوك

طبيعة الأوضاع والسياسات  لاختلافوتختمف وظائف البنك المركزي من دولة إلى أخرى وذلك وفقا     
 4يمي: أبرز ىذه الوظائف ما الدولة ومنالموجودة في تمك  الاقتصاديةوالفمسفة 

كمي  احتكاروذلك بما يتمتع بو من  ،الأجنبية وتحديد فئاتيا تنظيم إصدار العممة وتغطيتيا بالموجودات .2
 ي إصدار البنكنوت فيو يقوم بوظيفة بنك الإصدار.فأو جزئي 

                                                             
ستراتيجي معاصر"، فلاح حسن الحسيني وآخرون،  .د  1  . 20، ص2445عمان، ، 0طدار وائل لمنشر، إدارة البنوك "مدخل كمي وا 
 .22، ص2442، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، ادارة البنوكيد سمطان، محمد سع  2
 .290، ص2999، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الاسكندرية، مبادىء النقود والبنوكأسامة محمد الفولي وأخرون،   3
 .25-22ص ص ، مرجع سبق ذكرهد.فلاح حسن الحسيني وأخرون،   4
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القيام بالأعمال المصرفية التي تحتاجيا الدولة فيو يحتفظ بودائع الدوائر الحكومية وينظم حساباتيا  .2
وضوابط معينة وبذلك فيو يقوم بوظيفة بنك ضمن حدود  الائتمانالدولة ويقدم ليا  التزاماتويسدد 
 الحكومة.

جراء  .2 العمل المصرفي كبنك لمبنوك وذلك عن طريق التعامل مع المصارف المختمفة بقبول ودائعيا وا 
 المقاصة بين صكوكيا وتقديم القروض ليا ولذلك فإن البنك المركزي ىو بنك البنوك.

 التزامياجديدة أو فتح فروع ليا ومدى مراقبة المصارف وضمان تطبيق شروط تأسيس مصارف  .0
 بالتشريعات المصرفية.

أي أنو يتولى مسؤولية  ،لممحافظة عمى قيمة العممة المحمية داخميا الائتمانيقوم البنك المركزي بتنظيم  .2
 الخاصة بالدولة. الاقتصاديةصياغة السياسة النقدية وذلك وفقا لما تتطمبو الظروف 

فيو يعمل عمى  ،الاقتصاديةالمركزي ىي وظيفتو كمؤسسة لمتنمية  ومن الوظائف الحديثة لمبنك .0
 ضمن إطار الدولة. الاقتصاديةالتنشيط والإسراع بالتنمية 

 : البنوك التجاريةالمطمب الثاني

غير متخصصة تضطمع أساسا  ائتمانيةيمكن تعريف البنوك التجارية بأنيا عبارة عن مؤسسات      
 الائتمانة لمسحب لدى الطمب أو بعد أجل قصير والتعامل بصفة أساسية في بتمقي ودائع الأفراد القابم

 1.القصير الأجل

 ،كما تعرف بأنيا إحدى المنشآت المالية المتمثمة في التعامل في النقود والتي تسعى لتحقيق الربح     
توفر نظاما ذا كفاية  إذ أنيا ،بالطمب عمييا الأموالوتعتبر البنوك التجارية المكان الذي يمتقي فيو عرض 

يقوم بتعبئة ودائع ومدخرات الأفراد والمؤسسات كما أن عمى عاتقيا تسوية كافة المعاملات المالية التي 
وذلك بالإضافة إلى كونيا أداة ميمة لمنح التمويل اللازم سواء  ،تتم بين مؤسسات الأعمال والأفراد

 2.ائتمانحو من المنتجين أو التجار أو المستيمكين من خلال ما تمن

وتبرز أىمية البنوك التجارية من خلال الدور الذي تمعبو في تييئة الأموال وضخيا في مجالات      
التي تتولى  الاقتصاديةمتعددة تساىم بشكل أو بآخر في تنمية وتطوير مختمف القطاعات  استثمارية

يء إلى تقديم خدمات متميزة تمويميا من خلال عمميات الإقراض إلى مؤسسات تيدف أولا وقبل كل ش
ىذه  تأديةوتحقيق الأرباح وتعزيز المراكز التنافسية ليا ووسيمتيا إلى  والاستمرارلتضمن البقاء والنمو 

زبون جديد إنما  اجتذابأن  باعتبارالخدمة ىي محاولة إغراء المتعاممين بشتى الوسائل عمى ولوج أبوابيا 
 يعتبر ربحا في حد ذاتو.

                                                             
 .202، ص2999عمان، ، 2ط، دار مجدلاوي لمنشر، والمصارف النقودعقيل جاسم عبد الله،   1
 .24، صمرجع سبق ذكرهمحمد سعيد سمطان،   2
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لبنك التجاري إلى ممارسة العديد من الوظائف وتقديم خدمات متنوعة ومختمفة خاصة بعد ويسعى ا     
حيث تعمل ىذه المصارف عمى تحقيق مستويات متزايدة من الربحية  ،ظيور مفيوم الصيرفة الشاممة

وتحسين نوعية خدماتيا سعيا نحو خمق مركز إستراتيجي متميز وتحقيق رضا وولاء لمزبائن وعموما فإن 
 1البنوك التجارية تتولى تقديم الخدمات الآتية:

 .ادخاريةقبول الودائع التي قد يكون بعضيا تحت الطمب وبعضيا لأجل محدد وودائع  .2
 بصيغ مختمفة. والائتمانالمساىمة في تمويل مشروعات التنمية وذلك من خلال منح القروض  .2
 صادية والفنية وكيفية إدارة الأعمال.متعددة في مجال دراسات الجدوى الاقت استشاريةتقديم خدمات  .2
 شراء وبيع الأوراق المالية وحفظيا لحساب المتعاممين معو. .0
 .الاستيرادالزبائن فيما يتعمق بعمميات  التزاماتتحويل العممة لمخارج لسداد  .2
 خصم الأوراق التجارية. .0
 دفع الحوالات البرقية والبريدية الواردة. .2
 نبية .البيع والشراء في العملات الأج  .5
 . خدمات الحاسبة الإلكترونية فيما يتعمق بتصميم البرمجيات والتدريب وغيرىا .9

 : المصارف المتخصصة المطمب الثالث

 اعتمادمحددة وبالرغم من  اقتصاديةوتمثل المصارف التي تقدم خدماتيا المصرفية إلى قطاعات      
لا تزال تركز عممياتيا المصرفية في معظم المصارف المتخصصة لفمسفة الصيرفة الشاممة إلا أنيا 

 محددة وتقسم المصارف المتخصصة إلى: اقتصاديةمجالات 

: وىي مؤسسات مالية تتولى بالدرجة الأساسية تقديم القروض والسمف والتسييلات المصارف الصناعية (2
عمة في وتيدف بشكل رئيسي إلى المساىمة الجادة والفا ،والمصرفية إلى القطاع الصناعي الائتمانية

تقدم  عمميات التنمية والتطور ضمن ىذا القطاع وبما يساىم في بناء قاعدة صناعية متطورة وغالبا ما
  2طويمة ومتوسطة الأجل. لآمادقروضيا 

 24-24فبالنسبة لشراء أراضي المصنع وتجييزات مباني قد يصل أجل القروض لمدة فيما بين       
عند تمويل التجييزات الآلية وتنخفض إلى مدة لا تتجاوز سنة سنوات 2سنة وتقل ىذه المدة إلى نحو 

 3بالنسبة لتمويل شراء مستمزمات الإنتاج.

                                                             
1
 .22-22ص ص  مرجع سبق ذكره، د.فلاح حسن الحسيني واخرون، 

 .00، ص نفسو   2
 .220-222،ص ص  مرجع سبق ذكرهعقيل جاسم عبد الله،   3
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ات المالية والتي تتولى تقديم السمف والقروض والتسييلات : وتمثل مجموعة المؤسسالزراعية المصارف (2
شراء البذور والأسمدة  وذلك لدعم أنشطتيم الزراعية في مجال ،إلى المزارعين والفلاحين الائتمانية

قصيرة لتمويل رأس المال التشغيمي وىذه لا  لآمادوعمميات المكننة الزراعية وتمنح ىذه المصارف قروضا 
تتجاوز السنة الواحدة كما تمنح قروضا متوسطة وطويمة الأجل ويكون ىدفيا الأساسي ىو السعي الجاد 

 مو عمى تقديم السمع والخدمات الزراعي. لإجراء عمميات تطوير وتنمية في القطاع الزراعي ودع
: تيتم ىذه المصارف بتمويل أنشطة البناء والتشييد والمساىمة بتدعيم اليياكل المصارف العقارية (2

وتقدم ىذه المصارف قروضيا وتسييلاتيا  ،المختمفة الاقتصاديةلمعقارات عمى مستوى القطاعات  والبنى
 لآمادتقدم قروضيا  لدور والمساكن والعمارات وغيرىا وغالبا ماإلى المواطنين بيدف إنشاء ا الائتمانية

 سنوات. 24طويمة تتجاوز 
: وىي مؤسسات مالية تمارس أنشطة وفعاليات مختمفة تتمثل بالدرجة الأساسية في شركات التأمين (0

تيا في متميزة من حيث مساىم اجتماعيةقدم خدمات تالتأمين ضد الحوادث المختمفة والتأمين عمى الحياة و 
كما يعيد الحياة مجددا لموحدات  ،تغطية المخاطر المؤمن عمييا أي التعويض عن الخسائر المتحققة

 استثماريةكما تساىم ىذه المنشآت في ممارسة أنشطة  ،الذي آمن عمى حياتو المتوفىولعوائل  الاقتصادية
والمنافسة من جية والمساىمة  رارالاستموبالتالي فإنيا تحقق عوائد مجزية تضمن ليا  .مختمفة واقتصادية

 1من جية أخرى. والاجتماعية الاقتصاديةفي تطوير عمميات التنمية 
: ىي مجموعة من المصارف حديثة النشأة والتي تسعى إلى نبذ سعر الفائدة الإسلاميةالمصارف  (2

تباع قواعد الشريعة الإسلامية السمحاء في المعا  ،ملات الماليةكأساس لمتعامل بين المصرف وعملائو وا 
وقد أنشأت عدة مصارف من ىذا النوع ومنيا: بنك أبو ظبي الإسلامي والبنك الإسلامي لمتنمية بالمممكة 

 .الخالعربية السعودية...

عمولة معمومة تغطي تكاليف إدارة حسابات القروض وقيدىا  استيفاءويجوز لممصرف الإسلامي      
 2بلا فوائد. ويعتبر كل قرض يقدمو لمعملاء قرضا حسنا

فبدأت بماكينات  ،عممت البنوك عمى تطوير تقديم خدماتيا إلى الزبائن الاقتصاديومع التطور      
ثم تطور الأمر  ،الصرف الآلي التي تسمح لمعميل بسحب مبمغ من المال من رصيده لدى ىذا البنك

يداع م يريد من النقود في حسابو  اوبدأت تمك الماكينات بتقديم كشف حساب العميل برصيده في البنك وا 
 يسمى الآن بالبنوك الالكترونية. وىكذا تطورت تمك البنوك إلى ما ،عبر تمك الماكينات

 

                                                             
 .00ص  ،همرجع سبق ذكر  د.فلاح حسن الحسيني وأخرون،  1
 .252ص ،مرجع سبق ذكره عقيل جاسم عبد الله،  2
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 : البنوك الإلكترونيةالمطمب الرابع

توصف البنوك الإلكترونية بأنيا بنوك القرن الواحد والعشرين فيي كما أشار إلييا بعض عمماء      
 BOURNEالأستاذ بجامعة برمنجيام البريطانية وزميمو  SZMIGIN ل:الإدارة المصرفية من أمثا

 ومتطمبات المجتمع اللانقدي.  لاحتياجاتالمعالجة العصرية 

ويستخدم غالبا مصطمح المجتمع اللانقدي لمتعبير عن أنماط التعاملات المالية السائدة في دول أوربا      
بل يستخدم خدمات البنوك  ،عمى حمل وتداول النقودكالولايات المتحدة الأمريكية والذي لا يعتمد 

الإلكترونية وىو ما أصبح يطمق عميو حاليا النقود الإلكترونية تميزا عن النقود الورقية التي تمثل نمط 
 1التعامل السائد.

كتعبير متطور وشامل المفاىيم  الانترنتكما يستخدم تعبير أو مصطمح البنوك الإلكترونية أو بنوك      
لتي ظيرت مع مطمع التسعينيات كمفيوم الخدمات المصرفية المالية عن بعد أو البنوك الإلكترونية عن ا

وجميع تمك المصطمحات تعني أن الزبون  .بعد أو البنك المنزلي أو البنك عمى الخط أو الخدمات الذاتية
أي مكان موجود بو وذلك عن طريق خط يوفر  منيتاح لو كافة أعمالو الخاصة بالبنك الذي يتعامل معو 

لو البنك وتتيح لو إنجاز كافة معاملاتو مع البنك من خلالو دون أن يضطر إلى الذىاب بنفسو إلى مقر 
 2البنك لإنجاز تمك الأعمال.

النظم الإلكترونية عن طريق شبكة  باستخدامويمكن توضيح الدور الذي تمعبو البنوك المعاصرة     
 3:فيما يمي الانترنت

 وسائل الدفع الإلكترونية أيضا. استخدامتقوم البنوك بإصدار النقود الإلكترونية وتدعيم وتنشيط  .2
ويستطيع البائعون عن طريقيا عرض منتجاتيم من  الانترنتتقوم البنوك بتأسيس مواقع ليا عمى شبكة  .2

 قع وطمب المنتجات التي يرغبونيا.كافة الأنواع والتشكيلات المختمفة ويقوم المشترين بزيارة ىذه الموا
توفر البنوك خدمات عرض الفواتير الإلكترونية وتحصيميا حيث توزع ىذه الفواتير عمى مواقع العملاء  .2

الأمر الذي يساعد عمى سيولة مراقبتيا وسدادىا كما تقوم البنوك أيضا بتحصيل  ،الانترنتعمى شبكة 
 لأصحاب الفواتير. الأموال بطريقة إلكترونية وتسميم الحسابات 

                                                             
 .202-202ص ص  ،2442دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية،  ،وتكنولوجيا المعمومات إدارة البنوك طارق طو،د.  1
 .24-9ص ص ،2440، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، لبنوك الالكترونيةا منير محمد الجنييي وآخرون،د.  2
لكترونية المستقبلاحمد محمد غنيم، د.  3 -22ص ص ، 2442 مصر،، 2ط، المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، إدارة البنوك :تقميدية الماضي وا 
22. 
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بكل المعمومات عن كل الخدمات البنكية  الانترنتشبكة  استخدامتزود البنوك العملاء عن طريق  .0
مما يؤدي إلى تسييل  ،وكذلك تزودىم بكل المعمومات المتبادلة عن البضائع والخدمات بين المنظمات

 .وتيسير عمميات التبادل الالكتروني بين ىذه المنظمات وبعضيا البعض
تستخدم البنوك شبكة الانترنت كقناة بنكية إضافية لتقديم الخدمات المصرفية التقميدية مثل: خدمات  .2

 .الخ... الائتمانتحويل الودائع وخدمات طمبات الحصول عمى بطاقات 
تقوم أيضا بإدماج شبكة الانترنت مع الماكينات الصرف الآلي التابعة ليا وذلك بما يمكن العملاء من  .0

 ة في جميع أعمال ومعاملات التجارة الالكترونية عمى نطاق واسع.المشارك

 1:إلا أن ىذه البنوك تواجييا العديد من المشكلات والتي تحد من فعاليتيا من خلال النقاط التالية     

تتعرض البنوك الالكترونية لعمميات الاحتيال والنصب حيث يقتحم قراصنة الكمبيوتر مواقع ىذه البنوك  .2
 بطريقة سيئة. الائتمانمون كروت ويستخد

كما يتمكن المتمصصون عمى مواقع البنوك الالكترونية عمى شبكة الانترنت من كشف تفاصيل  .2
الخدمات المصرفية التي تقدميا والتعرف عمى أسرار العملاء والحسابات الخاصة ليم وفي ذلك ما يحد 

 من فعالية ىذه البنوك ويسيء إلى ىؤلاء العملاء.
لبنوك الالكترونية لمكثير من المشكلات الخاصة بأخطاء البرمجة حيث يؤدي ذلك إلى عدم تتعرض ا .2

 ثقة العملاء في ىذه البنوك مما يفقدىا مصداقيتيا. 
في ظل  –ىذه البنوك  اضطرتتكاليف جذب عملاء جدد لمتعامل مع البنوك الالكترونية حيث  ارتفاع .0

 اجع عن تقديم خدماتيا مجانا واتجيت نحو تقديميا بمقابل.إلى التر -تزايد النفقات وانخفاض الإيرادات
 عدم وجود التشريعات الدولية التي تحكم عممية تقديم الخدمات المصرفية عبر الحدود. .2
كما تعتبر المنافسة من أىم المشكلات التي تواجييا البنوك الإلكترونية حيث ظير الكثير من  .0

 م:ومن أمثمتي، المنافسين الجدد ليذه البنوك
  يمكن لمعملاء الحصول عمى الخدمات المصرفية بسيولة ويسر وبدون أية مشقة وذلك عن طريق

 استخدام جياز التميفون الرقمي الخاص بيم وقد عرض ذلك ببنوك التميفون.
 من الخدمات المالية وتقديميا لمعملاء  قيام بعض المنظمات بدمج الخدمات المصرفية مع غيرىا

 طريق استخدام ماكينات الصرف الآلي.عن  بطريقة إلكترونية

 

 

                                                             
 .22-20، ص صمرجع سبق ذكره، د.أحمد محمد غنيم  1
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 المبحث الثالث: تمويل البنوك
أن ليا  إلاالبنوك كغيرىا من المؤسسات الاقتصادية، ورغم اختلافيا من حيث طبيعة نشاطيا  إن     

  .نفس مصادر التمويل

 المطمب الأول: استخدامات البنك

 لاستخدامات المختمفة الأوجو تعتبر الأصول انف البنك موارد جممة أو مجموعة ىي الخصوم باعتبار     
 1:في والمتمثمة الخصوم أو الموارد ىذه
 البنوك بين ما وعمميات الخزينة عمميات: الأولى موعةلمجا

 طمبات لمواجية التامة السيولة ذات الأصول مجموعة نيابأ وصفيا يمكن التي النقدية الأصول ىي
 :بندين تحت المجموعة ىذه صولأ تظير لعملائو، وعادة السحب الجارية

عملات  من حيازتو في يكون ما وعمى ومعدنية ورقية من النقود عمى وتشمل البنك بخزينة النقدية الأول:
 .أجنبية
 لدى البنك البنك بو يحتفظ أن يتعين عما تزيد وقد المركزي البنك لدى التجاري البنك أرصدة شمل الثاني:
 ىذه في نقدية أصول من البنوك بو تحتفظ ما أن المعموم ومن قانوني، نقدي كاحتياطي المركزي

 ما توظيف في البنوك ىذه تجتيد وعميو ضئيلا دخلا تحقق أو منيا دخلا تحقق لا أنيا المجموعة، إما
  . والفعمية النقدية لمسيولة الجارية عن المطالب منيا يزيد

 الزبائن مع عمميات :الثانية موعةلمجا
 لمنشاط المميزة الطبيعة تبرز والتي موارده، من الأكبر القسم فييا يوظف التي البنك غالبية عمى تشملو 

 معدل مع عكسيا متناسبة سيولتيا في تندرج متعددة أصول عمى المجموعة ىذه وتشمل ،لمبنوك التمويمي
 .تحققيا التي الربحية أو العائد

 التمويل حسابات و السندات عمميات: الثالثة موعةلمجا
 تحقيق بغرض النقدية موارده من جانبا البنك فييا يضع التي الأصول عمى المجموعة ىذه تعملتس  

 .السيولة عامل تحيل وبالتالي الأول المحل في الربحية ىدف
 الأجل، طويمة الصناعية الاستثمارات تمويل عن الابتعاد إلى التجارية بالبنوك دفع مما الثاني الاعتبار

 منيا جانبا واتسام الودائع حجم وازدياد الحاجة عند منيا الإقراض وبإمكان قديةالن الأسواق تطور ومع
تقع أساسية كمسؤولية للإقراض الأخير الممجأ بدور وقياميا المركزية البنوك نظام تطور ومع بالاستقرار

                                                             

 .222 ص ، 1999،نالأرد دلاني،لمجا دار ،) والمصرفي النقدي المنيج  (والبنوك النقود الله، عبد جاسم عقيل 1 
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 الأجل ويمةط تاستثماراو  مساىمتيا بزيادة المبدأ ىذا من التحرر في التجارية البنوك أخذت عاتقيا عمى 
 .  إنتاجية مشروعات أموال رؤوس تمويل في مباشرة وغير مباشرة بصورة

 موارد البنك المطمب الثاني:

 ىذه وتتمثل المال ورأس ومطموبات من أموالو مصادر الأعمال تآمنش من كغيره البنك يستمد     
 . خارجية) موارد( ومصادر داخمية في مصادر المصادر
 1:في تمثلت :الداخمية المصادر

 أموال من يمزمو ما بتكوين نشاطو بو يبدأ الذي البنك لموارد الأولى النواة وتمثل المدفوع: المال سرأ1-
 نسبة المدفوع المال رأس يمثلو  أعمالو، تسيير عمى الإنفاق من يتطمبو وما النشاط ىذا ومستمزمات ثابتة

 : التالية للأسباب وىذا البنك أموال من ضئيمة
 نما الخاصة بأموالو رئيسي بشكل يتعامل لا البنك  الأموال إلى يحتاج لا فيو لذا المودعين بأموال وا 

  الصناعي. أو التجاري المشروع يحتاجيا التي الدرجة بنفس الخاصة
 المال رأس عمى عجز عائد توزيع من البنك يمكن المال رأس حجم صغر. 

 من جزءا تمثل وىي مختمفة لأسباب المشروعات في عامة بصفة الأرباح تحتجز المحتجزة: لأرباحا 2-
 تقسيم ويمكن داخميا للاستثمار الأزمة الأموال عمى لمحصول وسيمة فييا البعض المساىمين، ويرى حقوق

 .لمتوزيع المعدة غير والأرباح الاحتياطات، المخصصات إلى المحجوزة الأرباح تتخذىا التي الأشكال
 الاحتياطي تكوين وقت اتحديدا نيائي محدد طارئ لمقابمة الأرباح من الاحتياطات تقتطع :الاحتياطات3- 

 ممك بذلك وىو السنوية أرباحو من مبمغ اقتطاع طريق عن احتياطي أي البنك يكون عامة وبصفة
 .لممساىمين

 وىو القانون عميو يفرض أن غير من نفسو تمقاء من البنك يكونو احتياطي وىو :الاختياري الاحتياط 
 : لغرضين تحقيقا نفسول يكونو

  والجميور. المتعاممين مواجية في لمبنك المالي المركز تدعيم-
 .القانوني الاحتياطي قيمة عن تزيد التي البنك أصول قيمة في خسارة كل ملاقاة-
 نسبة يكون أن عمى نصيو  القانون يطمبو احتياطي وىو المال(: رأس احتياطي) القانوني الاحتياطي  

 في ويبدأ أعمالو في البنك يستقر فعندما ،المال رأس من 20 ب الجزائر في يقدر المال، رأس من معينة
 الصافية الأرباح من معينة نسبة يقتطع أن يجب البنك أن عمى نصي القانون فان الأرباح عمى الحصول

 .التوزيع قبل

                                                             

 1
 .22-22ص ص مرجع سبق ذكره، جودة، محفوظ رمضان، زياد  
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 تاريخ في ليا قيةالحقي لمقيمة ممثمة لتجعميا الأصول قيمة العادة في المخصصات تكون :المخصصات 
 عادة الأرباح وتحمل الأصول، أنواع من نوع لكل عمييا المتعارف التقييم لأسس طبقا الميزانية إعداد
 .المخصصات ىذه بقيمة
 عمى لمتوزيع معدة غير تكون والمخصصات الاحتياطات أن: (المدورة الأرباح (الموزعة غير الأرباح 

 لمتوزيع قابمة تكون والمخصصات الاحتياطات اقتطاع بعد تبقى التي المبالغ أن إلا كأرباح، المساىمين
 قابمة تكون انيأ إلا مدورة موزعة غير أرباح شكل عمى منيا جزءا الإدارة توزع وقد أسيم، أرباح شكل عمى

 .شاء متى البنك ويوزعيا لمتوزيع
  1لمغير البنك التزامات في لتتمث : الخارجية المصادر1)
 بالعملات أو المحمية بالعملات لممودعين مستحقة البنوك دفاتر في مقيدة نقدية مبالغ وتمثل :الودائع أ.

 .الجارية وغير الجارية الودائع من نوعان وىناك الأجنبية
 والإضافة منيا السحب معدل ارتفاع إلى الجارية الحسابات أو بالودائع وصفيا ويرجع :الجارية الودائع 

 لمسحب تخضع الودائع ىذه أن المعروف ومن معينة، زمنية فترة خلال دائعالو  من بغيرىا بالمقارنة إلييا
 .ىذه الودائع من لمسحب كأداة الشيك ويستخدم الطمب تحت بالودائع تسمى ولذا الطمب عند منيا
 تنظم التي القيود بسبب بانخفاض تتميز الجارية الحسابات أو الودائع مع بالمقارنة الجارية: غير الودائع  

 ىذه أن المعروف ومن معا، الأمرين أو مودعييا سموك تحكم التي الاقتصادية لمظروف أو لحركةا ىذه
 البنك دفاتر في المقيدة أرقاميا إلى والإضافة الخصم بطريقة الشيكات ولكن بواسطة تتداول لا الودائع
التوفير،  ودائعبإخطار، و  الودائع أو لأجل الودائع: ىي أشكال عدة الودائع من المجموعة ىذه وتضم

 : الأربعة الأشكال ىذه من كل عمى الضوء ونمقي ،لمجمدةا والودائع
 يتفق معينة مدة انقضاء بعد إلا منيا يسحب لا أن عمى البنك لدى وتودع: لأجل الودائع1- 231
 في البنك عمى حالا التزاما الودائع من الشكل ىذا يمثل لا عميو وبناءا البنك، مع الوديعة صاحب عمييا

 البنك يحتفظ أن يكفي ثم ومن فيو تطمب أن يمكن الذي بالتاريخ مسبق عمم عمى يكون حيث لحظة يةأ
 . الجارية الودائع مقابل بيا الاحتفاظ يتعين التي النسبة تمك من اقل النقدي الاحتياطي من بنسبة مقابميا

 أحق قيد ولكنو منيا بالسح عمى معين قيد وجود في الآجمة الودائع مع كوتشتر  :بإخطار الودائع2-
 منيا لمسحب قابميتيا يجعل الذي الأمر معينة، بمدة السحب قبل البنك إخطار ضرورة في وتتمثل نسبيا،
 .عمييا لمسحب المقابمة السيولة من اكبر قدر لتجنب البنك واضطرار نسبيا أعمى
 في عاطمة تركيا من بدلا إلييا الحاجة لحين بياأصحا يودعيا مدخرات تمثل فيي: التوفير ودائع3-

 السحب يمكن السيولة باعتبار التضحية دون مقابميا عائد عمى الحصول فرصة وتفويت الخاصة خزائنيم
 . ممكن وقت أي في منيا

                                                             

 
 .130 ص ،ذكره سبق مرجع قريصة، تادريس صبحيد. 1
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 يمثل ما فمنيا مبيلحسا بيا تقوم بنكية لعمميات كغطاء العملاء يودعيا مبالغ لوتمث : مدةلمجا الودائع4-
 لصالح تجمد التي الدائنة الأرصدة تشمل كما الضمان خطابات وتأمينات يومستندال لاعتماداتا تأمينات
 .البنك
 تسيير في البنوك عمييا تعتمد التي اليامة التمويل مصادر احد ويمثل: والمراسمين لمبنوك المستحقب. 

 حيث من الالتزامات ىذه تقسيم ويمكن البنك، عمى التزامات المورد ىذا يمثل الحال وبطبيعة عممياتيا
 المتبادلة المدفوعات لمقابمة الجارية الحسابات أوتنش وبإخطار، لأجل جارية حسابات إلى الاستحقاق آجال
 عمييا حصل قروض وبإخطار آجمة وحسابات اليومية، العادية العلاقات إطار في البنوك عملاء بين

 . لو المتاحة التوطن نواحي لبعض المقابمة البنوك بعض من البنك
 الثالث: التقنيات والوسائل الحديثة في البنوكالمطمب 

بدأت البنوك في العالم تقوم بدورىا الطبيعي كوسيط بين طرفي المبادلة لأداء الدور، حيث قامت      
بخمق عدة وسائل وتقنيات تمبي كل منيا حاجة معينة تظير أثناء ممارسة عمميات المبادلة ولم تتوقف 

 م البنوك يطالعنا بجديد من ىذه التقنيات.عمميات خمق ىذه الوسائل، فعال

 :التقنيات الحديثة عمى مستوى المدفوعات الداخميةأ( 

أمر الدفع: ىو إصدار تعميمات موجية من أحد البنوك إلى أحد فروعو أو مراسميو بإخطار ودفع أو  -
ذلك بناءا وضع تحت تصرف متخصص معين )المستفيد(، مبمغ محدد من العممة الأجنبية أو المحمية، و 

 )معطي الأمر( وقد يكون ىو المستفيد نفسو أو شخص آخر. عمى تعميمات من شخص معين
)حيث يجب أنو يعطي شفرة سرية لتحل محل  وأمر الدفع إما أن يكون بالبريد الجوي أو برقيا أو بالتمكس

 التوقيعات( أو يكون بوسائل الإلكترونية.
يسحبيا البنك عمى أحد مراسميو أو فروعو في دولة معينة  الشيكات الخارجية المصرفية: وىي مستندات -

)المستفيد( وذلك بناءا عمى طمبو أو طمب شخص  بغرض دفع مبمغ محدد إلى شخص محدد أو لأمره
 آخر يسمى مشتري الشيك.

: ىو مستند يقوم بإصدار أحد البنوك بمبمغ محدد بإحدى العملات الحرة المقبولة الدفع الاعتمادخطاب  -
(، وىذا المستفيد يكون مسحوبا عمى فروع البنك الاعتماد)حامل خطاب  ا لأمره شخص معينعالمي

المصدر أو لأحد مراسميو في عدد من الدول المتخمفة، وبموجب ىذا الخطاب يتمكن المستفيد من صرف 
الكمية، وفي خلال مدة  الاعتمادالمبالغ عمى دفعات حسب الطمب، وبحيث لا يتعدى قيمة خطاب 

أو البنك المودع لديو، عطاؤه  الاعتمادلاحية )سنة( بموجب شيكات عمى البنك المصدر لخطاب الص
 البيانات التالية :  الاعتمادولأمر البنوك التي تقوم بالصرف، ويتضمن خطاب 
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رقم الخطاب، تاريخ الخطاب، تاريخ الصلاحية، مبمغو، العممة الصادر بيا، اسم المستفيد، اسم البنك أو 
 ك المصرح ليا بصرف قيمتو. البنو 

الشيك السياحي: ىو مستند يبيعو البنك التجاري لعملائو، وليس من الضروري أن يكون البنك ىو  -
، المارك الإسترلينيالمصدر لمشيك، حيث تقوم البنوك الكبرى في بلاد العملات الحرة اليامة مثل الدولار، 

إصدار ىذه الشيكات، وتقوم باقي البنوك التجارية في العالم الألماني، الفرنك السويسري، الميرة الإيطالية، ب
وشركة  اكسبريسبميمة تسويقيا كما أن ىناك بعض الشركات السياحية الكبرى مثل: شركة الأمريكان 

 توماس كوك تقوم بإصدار شيكات سياحية. 
ميدت لمعمل  اليوروشيك: ىو أحد الأنظمة التي تقدميا البنوك الأوروبية وبعد من الأنظمة التي -

المصرفي الإلكتروني أو الذي يعتمد عمى الحاسبات الآلية ويصدر بعض العملات )عملات الدول 
 (.الأوروبية

ويصمح لمصرف بيا أو أيا منيا ويصدر ىذا الشيك في شكل نموذج لو مواصفات محددة تبمغ مقدما من 
ف بصحبة كارت ضمان لو صلاحية البنوك المصدرة إلى البنوك التي تقوم بالصرف. ويقدم الشيك لمصر 

 محددة ويخضع ىذا الشيك لنظامين :
 .نظام عام لمصرف 
 .نظام خاص لمصرف 

 ب( التسديد عن بعد عمى مستوى المدفوعات الخارجية: 
  يتم التسديد باستعمال البنك عن بعد وذلك بواسطة خطوط الشبكة الياتفية أو أجيزة الكمبيوتر البنك

 إلى ثلاثة مجموعات :بالياتف وتنقسم الخدمات 
: يقوم الزبون فيو بالمكالمة)التسجيلات الصوتية(، ثم يتم اختيار يالتحاور خدمات بالخادم الصوتي  -

 الخدمة التي تحتاجيا كمعرفة رصيده البنكي أو إنجاز بعض العمميات باستعمال ملامس ىاتفية. 
وم مختصين باستقبال المكالمة خدمات بالمكالمات الداخمية: يقوم الزبون بمكالمة البنك حيث يق -

 ويستجيبوا في الحين إلى رغباتو بإنجاز بعض العمميات.
خدمات بالمكالمات الخارجية: ييتف البنك لمزبون لكي يعرض عميو خدمة تعديل حضر أو أخذ موعد  -

 مع الوكالة.  
  إلى  تصالالا: حيث تطور ىذه الشبكات العالمية الجديدة وانخفاض تكمفة الانترنتاستعمال شبكة

 : ستحقات ومن بين الخدمات المعروضةاستعماليا من طرف البنوك لجمب الخدمات ودفع الم
: حتمية إيجاد حل لمشكمة ضمان الصفقات لمتجارة الإلكترونية عمى الدفع المضمون عمى الانترنت -

عملاقة  أعطت الفرصة إلى تكاثر محاولات وظيور وسطاء غير بنكيين، مما أدى إلى خطوات الانترنت
أنجزت مؤخرا في ميدان التخميص المضمون بواسطة البطاقات البنكية الموحدة وصفقات الدفع الإلكتروني 
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منجزة من طرف مجموع البطاقات البنكية  إلكترونية ببرغوثو، وىذه العمميات محمية الانترنتعمى شبكات 
 ومرخص ليا من طرف المصمحة المركزية.

، ومن ىذا الأساس فبواسطة الة في عصر اقتصاد السوقجد ميمة وفعبطاقات الدفع: ىذه البطاقة  -
بطاقة الدفع نستطيع شراء منتوجات مباشرة عمى مستوى المؤسسات التجارية، وكذا تمكننا من سحب 
الأموال من مختمف الوكالات التابعة لمبنك عبر الوطن، وكذلك سحب الأموال من الموزعين الآليين في 

 كل وقت كان.
الطريقة نستطيع أن نقول بأن استعمال بطاقة الدفع تساىم في زيادة مبيعات المؤسسة التجارية وبيذه 

ادلات التجارية بطريقة سريعة وبالتالي المساىمة في تطور ىذه المؤسسات كما أنيا تسيل في زيادة المب
 ارية. )السرعة في تنفيذ الأعمال اللازمة( في المعاملات التج ، وىي الصفقة المفروضةجدا
: تعرف حاليا نموا ىاما لمستعممييا عموما دخل مرتفع ويعود تراجع انتشار طاقات المغناطيسيةالب -

 البطاقات أساسا إلى تراجع التجار لأن عممية السحب في أجيزة السحب الأوتوماتيكي ضرورية.
ستعمل لمبطاقات : أظيرت الدراسات التي أجريت أن حجم الزبائن الموجودة والمالبطاقات ذات الذاكرة -

 سنة وذوات مستوى دراسي ثانوي وبالخصوص أيضا إطارات وموظفين. 22ذات الذاكرة ىم نساء أقل من 
، ونقص الثقة الناجمة عنو، والمشكل الوقوف في وجو التطور التكنولوجيوالمشاكل الموجودة مرتبطة ب

 %24)ويقدر وجودىا عمى  لضريبيالآخر ىو ترسيم الصفقات التجارية والذي أصبح عاتقا أمام التيرب ا
 من الصفقات( كما أن تأمين التكمفة المرتفعة قميلا يساعدان عمى عدم انتشارىا وتطورىا.

: تعتبر الفئة الشابة أكبر الطبقات انجذابا واستيواء لممينيتال، حيث يمثل ىذا Minitelالمينيتال  -
مك التي كانت في العصور الوسطى، أين كانت الأخير استيلاكا تفاخريا، ونعيش عودة تقنيات التجارة كت

تتم عممية تسميم البضاعة عمى مستوى الإقامة، ويتم عمى إثرىا التخميص في الحال، والمشكل الوحيد 
والأساسي يتمثل في مردودىا من حيث الدخل بالنسبة لممراكز المكمفة بالتوزيع. مثال النظام الوطني لمدفع 

 la Satim.1الإلكتروني 
عرفت التدفقات بفضل القروض تمويلا ضخما من طرف البنك المركزي في الفترة الممتدة بين      

الجزائري، وكذلك معرفة مدى  الاقتصاد، مما أدى إلى توضيح مشكمة الوساطة داخل 2994-2992
ك أىمية دوران النقود المتصمة مباشرة مع الكتمة النقدية، وكل ىذا يوصمنا إلى أن توسيع أعمال البنو 

الطويل  الادخاريسمى بسياسة تعبئة  والاىتمام بيا يدفع بوسائل الدفع إلى التطور والتحديث، ىذا ما
الأجل متصمة بسوقين لمموارد، سوق واسع موارده ممثمة في أوراق الدفع، وسوق مصغر موارده ممثمة في 

جيع وسائل الدفع، ىذه جديدة لتش إستراتيجيةالمنتوجات المالية. وبيذا قامت البنوك بإحداث وخمق 
 .Satimالإستراتيجية تتمثل في القيام بتجييز نفسيا بوسائل تضعيا في متناول الزبائن وىي 

                                                             
1
  Le satim pour un systéme national de paiement électronique ,Devue BADR ENFO N°16 ,Qautriéme trimestre, 

P P22-24 
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ىو وسيمة يستطيع أو يمكن لمبنك المساىم من خلاليا جمع الشروط الحتمية Satim: 1ميام وموضع 
، Satimفع الإلكتروني في بنكي واسع بيدف تطوير النظام الوطني لمد اقتصاديوالتنظيمية في مجال 

الذي يضم جميع الأطراف والنشاطات التي يسعى إلى تحقيقيا، ولقد نجحت البمدان التي استعممت وسيمة 
التي ىدفيا تبني وتطوير وسائل الدفع. كما أن البنوك لا تستطيع تسيير جيازىا إلا   Satimمشابية ل 

ط المستعممين لمعطياتيا عمى مجموعة شبكات لجميع نقا الأوتوماتيكيبعد وضع شبكة تسمح بالربط 
البنك، ولا تكون ليم مصداقية إزاء زبونو لأن ىذا الأخير يستطيع القيام بعممياتو في نقاط شبكة البنك، 

التي لا تظير في التبادل بين البنوك عمى مستوى معين من تكنولوجية  الاستثمارمما يسمح بفاعمية 
 ذلك البنك المركزي "عممية المقاصة". مجموع المؤسسات البنكية بما في

مى التحويل والدفع تطبق ع الانطلاقةوفي ىذا الإطار، وضع تحت تصرفات البنك شبكة جديدة، ونفس 
بطاقة بنكية مخصصة  24444البنكي، وكذلك قد وضعت مجموعة من البطاقات البنكية، ما يقارب 

م بتوسيع استعمال ىذه الوسيمة في جميع ( ويأمل ىذا النظاCPA)لحساب القرض الشعبي الجزائري 
 البنوك، وييدف من خلال ىذه الوسائل إلى سرعة دفع العمميات البنكية.

بتحديث النظام البنكي بكل معاييره ومقاييسو في مجال الإعلام الآلي وتكوين إدارة  Satimكما يسمح     
 محفظة الأوراق المالية.

 للائتمانن التطور المعاملات المالية أوجد أنواع جديدة إ Carte de crédit:2 الائتمانبطاقات  -
تصدره البنوك أو شركات التأمين ضمن شروط معينة بعد أخذ الاستعلامات التامة عن الزبون الذي 
يطمبيا، ولقاء رسم اشتراك سنوي، إن حامل البطاقة يكفيو أن يقدم بطاقتو ىذه ثم يوقع عمى نماذج معينة 

نادق أو الشركات التي تعتمد تمك البطاقة، ثم تضغط تمك البطاقة عمى النماذج تعدىا المحلات أو الف
 لتظير الأرقام والاسم بشكل واضح عمى النموذج بواسطة مكبس يدوي بسيط.

ع نسخ، يرسميا الفندق أو المطعم إلى الشركة التي أصدرت بالنموذج المذكور متكون من ثلاث أو أر 
. في نياية كل شير أو كمما تجمع لديو كمية مناسبة الخة في مدينتو...أو لوكيل الشرك الائتمانبطاقة 

ليم أنظمة وشروط عامة وىب بالعادة تستوفي عمولة  الائتمانوالشركات التي تصدر بطاقة  من الفواتير.
بسيطة من كل من يوافق عمى اعتماد بطاقاتيا، في حين من المفروض أن تدفع الشركة عمولة لقاء ذلك 

ىي وسيمة نفسية ناجحة جدا لترويج المبيعات وزيادة نشاط  الائتمانجربة أثبتت أن بطاقة ولكن الت
يا في الشير الثاني، مقابل تمك العمولة فإن الشركة تتعيد بتسديد الفواتير الواردة ل المؤسسة التي تقبميا.

حقة لقبض قيمة تمك ، سواء قبضت القيمة من المشتري أم لا...وتقوم ىي بالمتابعة والملامن استلاميا
البطاقة يتوجب عميو  استلام، أما حامل البطاقة فإن قبل مشترين بواسطة وكلائيا في بلادىمالفواتير من ال

                                                             
1
  NADINE TOUNAIS, le marketing bancaire face aux nouvelles technologie ,Masson, paris, Barcalone, 

Mixeco, 1983, P P 30-31. 
2
 .242-95ص ص  ،2995دار النفائس لمنشر،  ،-مبسطة ومفصمة-العمميات البنكيةجعفر الجزار،   
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أن يقدم شيادة من البنك الذي يتعامل معو تثبت أنو يستحق مثل ىذه البطاقة. إذن مع ىذه الوسيمة 
 ت.تعطينا نوعا من الأمن والسرعة في التنفيذ وربح الوق
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 :الأولخلاصة الفصل 

من خلال ما سبق نستنتج أن البنوك تمعب دورا ىاما في الحياة من خلال ما توفره من أساليب      
وأدوات لتبسيط وتنشيط المعاملات وتوسيع حجميا، بحيث تساىم في تنمية الاقتصاد بشكل كبير من 

ل وبالتالي فيي تعد وسيط مالي وضروري خلال وظائفيا التمويمية ودورىا في تفعيل حركة رؤوس الأموا
في تحريك ودفع عجمة التنمية وتوسيع مجالات الاستثمار والتمويل بحيث لا يمكن لممجتمعات التخمي 
عنيا، وعمى ىذا الأساس تسعى إلى محاولة تطبيق أحدث الوسائل لمواكبة التطورات الحاصمة وتكون 

 بذلك قادرة عمى المنافسة.
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  تمهيد
أبرز ىذه التطورات  ،قد شيدت الآونة الأخيرة تطورات سريعة وغير مسبوقة في كافة مناحي الحياة     

والتي ميزت وقتنا الحالي ىي الدينامكية التي عرفيا المجاؿ التكنولوجي خاصة تمؾ المتعمقة بمعالجة 
 استعمالياالمتزايد والمكثؼ نحو  والاعتماد، المعمومات أو بما أصبح يعرؼ ب)تكنولوجيا المعمومات(

 لاحقة. قع أف تفرض سيطرتيا لعقودالبشرية والتي مف المتو  الأنشطةوتوظيفيا بقوة في معظـ 
وتحويؿ وظائؼ التسويؽ  ،TIC الاتصاؿوتطور تكنولوجيا المعمومات وأساليب  الانترنتومع ظيور     

التحوؿ التكنولوجي الرقمي لممنظمات   ومع زيادة ،والمحاسبة والعمميات المختمفة إلى أعماؿ إلكترونية
وأصبحت العلبقات بيف  ،الورقية إلى ممفات إلكترونيةأصبح مف الضروري تحويؿ الوظائؼ والممفات 

الحكومة ومنظمات الأعماؿ والنقابات والعامميف والزبائف تتـ عف طريؽ الشبكات الداخمية والخارجية 
 . والانترنت

وقد أدى التطور المعرفي والتفجير العممي اليائؿ والتقدـ التقني في النصؼ الثاني مف ىذا القرف إلى     
يد المستمر في كمية البيانات والمعمومات التي تعامؿ معيا الإنساف في شتى مجالات الحياة، الأمر التزا

البحث عف وسيمة لتخزيف ىذه المعمومات والبيانات واسترجاعيا واستثمارىا بالشكؿ الأمثؿ  الذي دفعو إلى
جتمعات المعموماتية(، وىكذا بدأت بعض المجتمعات المتقدمة تتحوؿ إلى ما يمكف أف نطمؽ عميو )الم

 عمى ، يعتمد فييا اقتصاد المجتمعات بصورة أساسيةتعتبر امتداداً لممرحمة الصناعيةوىي مرحمة 
 .التقميدية ) الصناعات المعموماتية ( وليس عمى الصناعات

ذا كانت المجتمعات المتقدمة حتى الآف ىي الأعظـ ثروة والأقوى اقتصاداً، فإف القرف القادـ س     يشيد وا 
  .المتقدمة معموماتياً  تحولًا يكوف فيو الغنى والثروة لمدوؿ

ومنو ومما سبؽ سنحاوؿ مف خلبؿ فصمنا ىذا دراسة تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والتطرؽ لكؿ ما 
 يتعمؽ بيا مف خلبؿ ثلبثة مباحث رئيسية5

 المبحث الأوؿ5 مفاىيـ عامة حوؿ التكنولوجيا والمعمومات والاتصاؿ.
 المبحث الثاني5 ماىية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.

 المبحث الثالث5 تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.
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 والاتصالول: مفاهيم عامة حول التكنولوجيا والمعمومات ل لمبحث اا
قبؿ التطرؽ إلى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، سنحاوؿ وبإيجاز التعرؼ عمى ىذه المصطمحات      

ببعضيا، أي محاولة معرفة ماىية5 التكنولوجيا، المعمومات، الاتصاؿ، وذلؾ  ارتباطياكؿ عمى حدى رغـ 
 5ثلبث مطالب ؿمف خلب

 ول: مفاهيم عامة حول التكنولوجيا ل المطمب ا
مف الخطأ أف نربط بيف مصطمح التكنولوجيا والاختراعات الحديثة، وذلؾ باعتبار أف المنظور      

 ارتبط، فقد الإنسانيالتاريخي يقوؿ أنيا لف تكوف آخر المخترعات في سمسمة تطور مراحؿ المجتمع 
ريخية ومستوى تطور الحياة الاجتماعية، إلا أنو يجب أف يأخذ في معناىا ومضمونيا بطبيعة المرحمة التا

الاعتبار بأف نوعية الوسائؿ التي يعتمد عمييا لسد ىذا العجز تتغير في طبيعتيا، وفي مداىا تبعا لظروؼ 
والبعد الاجتماعي لو دور كبير في تحديد مستوى التكنولوجيا المطموبة والمتوافقة مع مستوى  كؿ عنصر،

 .باحتياجاتووالوفاء  الإنسافلتتماشى مع قدرات  العصر
إذ  ،والتأويؿ الالتباستعد التكنولوجيا مف المصطمحات التي تواجو الكثير مف  مفهوم التكنولوجيا: أولا:

في حيف يرى آخروف اختلبفا واضحا بينيما والصحيح ىو وجود  ،يستخدميا البعض كمرادفة لمتقنية
المبدعيف والتقنية ىي النتيجة  الأساسي مف التكنولوجيا ىو في عقؿ الأفرادلأف الجزء  ،بينيما الاختلبؼ

ىؤلاء الأفراد وتكوف متاحة لاستخداـ مف قبؿ الجميع وفيما يمي نورد بعض التعاريؼ حوؿ  لإبداع
 مصطمح التكنولوجيا5

 1."الإنساف ورفاىيتووتطويعيا لخدمة  تعني الاستخداـ الأمثؿ لممعرفة العممية وتطبيقاتيا" 15تعريف -

  "الجيد المنظـ الرامي إلى استخداـ نتائج البحث العممي في تطوير أساليب أداء العمميات  25تعريف -
 2بالمعنى الواسع الذي يشمؿ الخدمات الإدارية أساليب جديدة يفترض أنيا أجدر لممجتمع". الإنتاجية

والوسائؿ  والأدواتات المتراكمة والمتاحة "مجموعة مف المعارؼ والخيار  تعرؼ كذلؾ بأنيا5" 35تعريف -
في أداء عممو أو وظيفة في مجاؿ حياتو اليومية،  الإنسافالتي يستخدميا  والإداريةالمادية التنظيمية 

 طريقة المعنى،وىي بيذا  3لإشباع الحاجات المادية والمعنوية سواء كانت عمى مستوى الفرد أو الجماعة".
 عمؿ الأشياء أو ىي التطبيؽ العممي لممعرفة في ميداف العمؿ.

                                            

 .11، ص1441 ، القاىرة، مصر،1طالمعرفة في المناهج وطرق التدريس،  معجم المصطمحات التربوية د.عمي الجمؿ، د.حسيف المقاني، 1
 .83ص ،1444مصر، ، دار المعرفة الجامعية، العمم والتكنولوجيا والمجتمع"منذ البداية حتى الآن"جماؿ ابو شنب،  2
 .38ص ،8112 لسيرة، عماف،المكتبة المدرسية، دار ا ،التكنولوجيا الحديثة ومراكز المعموماتعبد الله إسماعيؿ الصوتي،  3
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أف جؿ التعريفات تركز عمى أف التكنولوجيا ىي المعرفة العممية المنظمة  سبؽ نلبحظ مف خلبؿ ما     
إذ  للئنسافالسمعي وىذا خدمة  والإنتاجربط التكنولوجيا مباشرة، بالعمؿ الصناعي المادة  بالإضافة إلى

 مع والخدمات.تمده بالس

 51نوجزىا فيما يمي تصنؼ التكنولوجيا عمى أساس عدة معايير وأوجو لتكنولوجيا:اأنواع  ثانيا:

 ووفقا ليذا المعيار نميز بيف5 عمى أساس درجة التحكم: (أ
أف درجة  التكنولوجيا الأساسية5 وىي تكنولوجيا شائعة تقريبا وتمتمكيا المؤسسات الصناعية والمسمـ بو -

 التحكـ فييا كبيرة جدا.
عدد محدود مف المؤسسات  أوتكنولوجيا التمايز5 وىي عكس النوع السابؽ حيث تممكيا مؤسسة واحدة  -

 وىي تكنولوجيا تتميز بيا عف بقية منافسييا المباشريف. الصناعية،
 :وتنقسـ إلىعمى أساس موضوعها:  (ب
إلى  الأفكار5 وىي التكنولوجيا المحتواة في المنتوج النيائي والمكوف لو، وتيتـ بنقؿ تكنولوجيا المنتوج -

منتوجات وخدمات جديدة خلبؿ تقديـ معارؼ وطرؽ جديدة لأداء العمؿ والإنتاج والتي تتطمب التنسيؽ 
ف تقنيات والتعاوف بيف مختمؼ عمميات المنظمة لتمبية رغبات واحتياجات الزبائف وتتطمب عممية البحث ع

لى التعاوف بيف أقساـ التسويؽ.و جديدة لممنتوج   ا 
 5 وىي تمؾ المستخدمة في عمميات الصنع وعمميات التركيب والمراقبة.الإنتاجتكنولوجيا أسموب  -
 ومف أمثمتيا5 وىي المستخدمة في معالجة مشاكؿ التصميـ والتنظيـ والتسيير تكنولوجيا التسيير5 -

 ية.والتطبيقيات التسيير  البرامج
تكنولوجيا التصميـ5 وىي التي تستخدـ في نشاطات التصميـ في المؤسسة كالتصميـ بمساعدة  -

 الحاسوب.
الاتصاؿ5 وىي التي تستخدـ في معالجة المعمومات والمعطيات ونقميا، وتتزايد و تكنولوجيا المعمومات  -

جمع ومعالجة وبث عمى أىميتيا باستمرار نظرا لمدور الذي تمعبو في جزء مف عممية التسيير الذي يعتمد 
ب المعمومات، وجدير بالذكر أف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تركز عمى التقنيات المتعمقة باكتسا

ونقؿ المعمومات بيدؼ حصوؿ المؤسسة عمى أفضؿ القرارات اللبزمة بتقديـ المنتجات والخدمات الجديدة 
وتشمؿ عممية التجميع ومعالجة وتوزيع المعمومات المناسبة، وتعد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 

                                            

 .61ص ،8112 عماف، دار المناىج، إدارة التكنولوجيا،غساف قاسـ اللبمي،  1
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مناسبة وتوجو وتنفذ القرارات ال انسيابيةبمثابة القمب النابض في مختمؼ المؤسسات إذ تساىـ في  -
 مختمؼ عممياتيا وىي مصدر حيوي لمنتجاتيا وبقائيا وتميزىا التنافسي.

 5 وىنا يمكف التمييز بيف5استخدامهاعمى أساس مرحمة  (ج
مستخدمة داخؿ المؤسسة5 ودرجة التحكـ فييا ذات مستوى عالي مف الكفاءة والخبرة،  تكنولوجيا  -

 محيط الخارجي.ؤسسة مستقمة عمى الوبفضميا تكوف الم
تكنولوجيا مستخدمة خارج المؤسسة5 عدـ توفر ىذه التكنولوجيا داخؿ المؤسسة لأسباب أو أخرى   -

 يجعميا ترتبط بالتبعية لممحيط الخارجي مف مورديف أو مقدمي تراخيص استغلبليا.
 5 حيث نجد5عمى أساس كثافة رأس المال )د
فيما  الإنتاجالتكنولوجيا المكثفة لمعمؿ5 وىي التي تؤدي إلى تخفيض نسبة رأس الماؿ الوحدة مف  -

 تمؾ الوحدة. لإنتاجيتطمب زيادة في عدد وحدات العمؿ اللبزمة 
مقابؿ  الإنتاجوحدة مف  لإنتاجمف رأس الماؿ اللبزـ  التكنولوجيا المكثفة لرأس الماؿ5 وىي التي تزيد -

 وىي تتناسب في الغالب مع الدوؿ التي تتوفر عمى رؤوس أمواؿ كبيرة. تخفيض وحدة عمؿ
يتغير فييا معامؿ رأس الماؿ والعمؿ بنسبة واحدة لذلؾ فإنيا  التي التكنولوجيا المحايدة5 وىي تكنولوجيا -

 بنسبة واحدة. الأحيافتبقي عمى العامؿ في أغمب 
 ونميز5  عمى أساس درجة التعقيد: )ه
ت الدرجة العالية5 وىي التكنولوجيا شديدة التعقيد والتي مف الصعب عمى المؤسسات التكنولوجيا ذا  -

 تحقؽ مف استقلبليا إلا بطمب المعونة مف صاحب البراءة. يالوطنية في الدوؿ النامية الت
العادية5 وىي أقؿ تعقيدا مف سابقتيا، ويمكف لمفنييف والمختصيف المحمييف في الدوؿ النامية،  التكنولوجيا  -

والصعوبات التي تصادؼ الدوؿ النامية في  تكاليؼ الاستثمار، بضخامةاستيعابيا إلا أنيا تتميز أيضا 
 مع المعرفة الفنية. براءتياالحصوؿ عمى 

 الثاني: مفاهيم عامة حول المعمومات المطمب
التي لا يمكف الاستغناء عنيا في المؤسسات  الإنتاجيةلقد أصبحت المعمومات أحد عناصر العممية      

 المتوخاة منيا يجب أف تتوفر عمى بعض الخصائص والمميزات. الأىداؼالاقتصادية ولكي تحقؽ 
تعرؼ المعمومة لغويا عمى أنيا العلبقة التي تجمع بيف المعنى  مفهوم المعمومات وخصائصها: أولا:

. فالمعمومات ىي البيانات التي تـ إعدادىا لتصبح في شكؿ أكثر نفعا لمفرد الذي يستقبميا، الآخروالمعنى 
 1.اتخاذىاوالتي ليا إما قيمة مدركة في الاستخداـ الحالي أو المتوقع، أو القرارات التي يتـ 

                                            

 .42ص ،1434، الإسكندرية المكتب الحديث، نظم المعمومات لاتخاذ القرارات الإدارية،إسماعيؿ محمد السيد،  1
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كما تعرؼ عمى أنيا عبارة عف بيانات تـ تصنيفيا وتنظيميا بشكؿ يسمح باستخداميا والاستفادة       
مف يستقبميا. لممعمومة مظير قياسي  وسموؾمنيا وبالتالي فالمعمومة ليا معنى، وتؤثر في ردود أفعاؿ 

 الأرقاـوآخر تقني وتتميز بخاصية الانقطاع مثؿ  ئية،وتتميز بخاصية الانقطاع مثؿ الشدة الكيربا
 1والحروؼ وتتمثؿ عممية الرقمنة في تحويؿ المعمومة القياسية إلى معمومة رقمية.

الموجودة والمسجمة  والأفكارسبؽ يمكف تعريؼ المعمومات بأنيا كؿ البيانات والحقائؽ  بناءا عمى ما     
الاستفادة منيا في صورة مقروءة أو مسموعة أو مرئية أو غيرىا في شكؿ مف أشكاؿ الموارد التي يمكف 
اليامة وتمعب ثلبث أدوار أساسية فيي مصدر لممعرفة   الإنتاجيةتستخدـ في المؤسسة كأحد العناصر 
 ووسيمة اتصاؿ وسند لاتخاذ القرارات. 

الملبئميف لابد مف أف  سموب والوقتحتى يمكف لممعمومات أف تؤدي إلى زيادة معرفة مستخدمييا بالأ    
 2فيما يمي5 اختصارىايمكف  تتوفر فييا بعض الخصائص التي

المعمومات مع الغرض الذي أعدت مف أجمو ويمكف الحكـ عمى مدى  تتلبءـبمعنى أف  الملائمة:  -
ملبئمة أو عدـ ملبئمة المعمومات بكيفية تأثير المعمومات عمى سموؾ مستخدمييا، فالمعمومات الملبئمة 

التي ستؤثر عمى سموؾ متخذي القرار وتجعمو يعطي قرار يختمؼ عف ذلؾ القرار الذي يمكف اتخاذه ىي 
 في حالة غياب ىذه المعمومات.

بمعنى تقديـ ىذه المعمومات في الوقت المناسب بحيث تكوف متوافرة وقت الحاجة إلييا حتى  الوقتية:  -
، موعدىاتكوف مفيدة ومؤثرة وبطبيعة الحاؿ لف تكوف المعمومات المقدمة لمتخذي القرارات متأخرة جدا عف 

 أي قيمة وتأثير عمى سموكو ميما كانت درجة أىميتو، وحويتيا ليذا القرار.
بمعنى أف تكوف المعمومات واضحة ومفيومة لمستخدميا فلب يجب أف تتضمف  والوضوح: السهولة  -

المعمومات أي ألفاظ أو رموز أو مصطمحات أو تعبيرات رياضية ومعادلات غير معروفة لا يستطيع 
مستخدـ ىذه المعمومات أف يفيميا فالمعمومات الغامضة غير مفيومة لف تكوف ليا أي قيمة حتى ولو 

 لبئمة، وتـ تقديميا في الوقت المناسب لمتخذي القرار.كانت م
يقصد بالمعمومات الصحيحة أف تكوف معمومات حقيقية عف الشيء الذي تعبر عنو  الصحة والدقة:  -

 عف ىذه المعمومات. وتجميع التقرير الإنتاجودقيقة بمعنى عدـ وجود أخطاء أثناء 
أف تكوف المعمومات المقدمة معمومات كاممة تغطي كافة جوانب اىتمامات  بمعنى الشمولية:  -

جوانب المشكمة المراد أف يتخذا بشأنيا القرار، كما يجب أف تكوف ىذه المعمومات في مستخدميا، أو
                                            

 .42ص ،8111الإسكندرية، الجامعية،الدار  ،نظم المعمومات الإدارية ،إبراىيـ سمطاف صونيا البكري، 1
 .11 -18ص ص الإسكندرية، كمية التجارة، ،تصميم وتشغيل نظام المعمومات احمد حسيف، محمد الفيومي، 2
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حتى يحصؿ  الإضافيةيضطر مستخدميا إلى إجراء بعض عمميات تشغيؿ  شكميا النيائي بمعنى أف لا  -
 عمى المعمومات المطموبة.

المعمومات في شكؿ  ىذهبمعنى أف تقدـ المعمومات في الصورة والوسيمة التي يقبميا مستخدـ  القبول:  -
تقرير مكتوب بمغة سيمة وواضحة ومفيومة أو في شكؿ جداوؿ أو إحصائيات أو رسومات بيانية وما إلى 

، مما ذلؾ. أما مف حيث المضموف فيتعمؽ بدرجة الت فضيؿ المطموبة فاؿ تكوف منحصرة بأكثر مف اللبزـ
 قد يفقدىا معناىا وبالتالي عدـ قدرتو عمى التركيز لمحصوؿ عمى المعمومة المطموبة.

 تصنؼ المعمومات وفؽ معايير مختمفة أىميا5 أنواع المعمومات:ثانيا: 
تصنيؼ المعمومات مف حيث المصدر5 يمكف تقسيـ المعمومات إلى معمومات داخمية وخارجية بحيث  (أ

ووقائع سير العمؿ، في مختمؼ وحدات المؤسسة  بالأحداثتعكس المعمومات الداخمية الحقائؽ المتصمة 
بمحيطيا ومجالات والوقائع الجارية خارج المؤسسة والمتعمقة  الأحداثبينما تعبر المعمومات الخارجية عف 

 المنافسيف(. ،الأسواؽ ،الأسعار) اىتماماتيا وعمميا
نميز بيف صنفيف مف المعمومات، معمومات محاسبية  5تصنيؼ المعمومات مف وجية نظر الإدارة (ب

ومعمومات إدارية، فالمعمومات المحاسبية مصدرىا داخمي وتعكس العمميات والأحداث والحقائؽ المرتبطة 
الية والمحاسبية، والمعمومات الإدارية تتصؼ بكونيا معمومات إجمالية وممخصة يتـ مف بالمجالات الم

 1خلبليا إبراز النتائج الإجمالية واتجاىات الإدارة وتصنؼ حسب المستويات الإدارية إلى5
وىي المعمومات المتعمقة بفترة زمنية مستقبمية طويمة نسبيا، تصؼ ىذه  :إستراتيجية معمومات -

ستراتيجيات المؤسسة والموارد اللبزمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ وتتميز أيضا بكوف  المعمومات أىداؼ وا 
 الاقتصاديةالمستقبمية لمتغيرات  الاتجاىاتمصدرىا خارجي، كما تتضمف التنبؤات والتوقعات حوؿ 

 المختمفة.
تتعمؽ ىذه المعمومات بتنفيذ الأنشطة الوظيفية في المؤسسة وفقا للبستراتيجيات  :معمومات تكتيكية -

الموضوعة مف طرؼ الإدارة العميا، تتميز ىذه المعمومات بكونيا ذات طبيعة وصفية وتاريخية وتتعمؽ 
 بالأداء الحالي لممؤسسة وتعطي فترة زمنية قصيرة.

متعمقة بالأحداث والعمميات اليومية المختمفة التي تجري وىي المعمومات التفصيمية ال معمومات تنفيذية5 -
 ياـ الوظيفية.مداخؿ المؤسسة وىي ضرورية لأداء العمميات وال

تصنؼ المعمومات حسب غايتيا أو اليدؼ المرجو منيا إلى5 تصنيؼ المعمومات حسب غايتيا5 (ج
                                            

مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير في  أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة،بوكفة حمزة،  1
 .22-21، ص ص8113 -8112 عموـ التسيير، المركز الجامعي العربي بف مييدي، أـ البواقي،
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الضرورية لمعمؿ اليومي لممؤسسة كما أنيا معمومات التنفيذ، معمومات التشغيؿ5 وىي كؿ المعمومات  -
أي أنيا معمومات العمميات الجارية والمرتبطة بمياميا ووظائفيا المتكررة مف دونيا يستحيؿ تحقؽ ىذه 
المياـ أو إمكانية مراقبتيا، تتميز معمومات التشغيؿ بأنيا متكررة رسمية وآلية، ضرورية لعمؿ المؤسسة 

 سيمة التقسيـ، وتنقسـ إلى معمومات التحكـ والقيادة، والمعمومات المراقبة. فيي عمميات
أو السمطة5 الغاية منيا التأثير عمى تصرفات الأفراد والمتدخميف مف الداخؿ ومف  معمومات تأثير -

المؤسسة الخارج وىذا التأثير يعني التحفيز، التنسيؽ والإشارة بحيث تسمح ىذه المعمومات باعتبار أفراد 
جماعة واحدة متلبحمة ومتماسكة ودوف ىذه المعمومات يتأثر وجود المؤسسة، ونجد ىذه المعمومات تحت 
عدة أنواع منيا الداخمية قد تكوف غير رسمية بكامميا، كالإشاعات وقد تكوف رسمية كالاجتماعات والجرائد 

 اصة بالمستيمكيف.الرسمية، ومنيا الخارجية التي تكوف عمى شكؿ إشيار أو معمومات خ
معمومات التطور5 وىي معمومات تسمح لممؤسسة بالبقاء والدواـ والتطور المستمر، كما تسمح بتوقع  -

التغيرات الحاصمة في محيطيا الاقتصادي والاجتماعي فاليدؼ منيا ىو استنتاج أكبر حجـ مف الأرباح 
السميـ، مع النظر إلى  الاتجاهفي وتفادي الأخطاء، فيي معمومات لقيادة المؤسسة في أحسف الظروؼ و 

المستقبؿ كما أف عممية الحصوؿ عمى ىذه المعمومات تتـ مف خلبؿ الترصد الإستراتيجي والتكنولوجي 
التنافسي ومعمومات التطور مرتبطة بنشاطات ومياـ غير متكررة ومتشابية تتحقؽ في إطار مميء بعدـ 

الصعب تشكيميا وشرحيا بسبب مصدرىا القائـ عمى الإشاعة أشكاؿ متغيرة مف الشؾ والتردد كما أف ليا 
ترد إلى المؤسسة معمومات حوؿ منافسييا المباشرة بأنو سوؼ  والتي يتـ تداوليا في مجمة عممية مثلب5

يصدر منتوجيا جديدا عف قريب أو أنو سينجز مشروعا جديدا مف الممكف أف تسبقو المؤسسة إليو أو 
 تكوف شريكة فيو.

تمثؿ البيانات جميع الحقائؽ والأرقاـ والحروؼ والرموز التي تشير  الفرق بين البيانات والمعمومات:ثالثا: 
أو  أو تصؼ موضوعا ما أو فكرة معينة أو موقؼ أو شرط، أو أي عامؿ آخر، وتعني أيضا العنصر،

ىي بذلؾ و  1.أي عنصر آخر، وتعني أيضا العنصر الأساسي لممعمومات التي تعالج بواسطة الحاسوب
معمومات تحضر لتنفيذ ميمة معينة إما بواسطة الإنساف أو الآلة ونتيجة لمتقارب بيف المصطمحيف فإنو 

 في مفيوـ ومعنى كؿ منيا. الاختلبؼكثيرا ما يحدث الخمط بيف البيانات والمعمومة رغـ 
فالبيانات ىي حقائؽ تـ تسجيميا بشأف أحداث معينة تمت أو ستتـ مستقبلب ىذه الحقائؽ قد تكوف     

البعض وغير محددة العدد وىي تمثؿ المدخلبت وليس ليا أثر في اتخاذ  بعضيابمستقمة وغير مرتبطة 
ا قابمةالقرارات، أما المعمومات فيي مجموعة مف البيانات التي جمعت أو أعدت بطريقة ما جعمتي

                                            

 .88الدار الدولية لمنشر، مصر، ص، معجم مصطمحات نظم وتكنولوجيا المعمومات والاتصالاتمفتاح محمد ذياب،  1
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"مفيدة" بالنسبة لمستقبميا أو مستخدميا وىي تمثؿ المخرجات وليا تأثير في اتخاذ القرارات  للبستخداـ 
 المختمفة، ويمكف التعبير عف العلبقة بيف البيانات والمعمومات مف خلبؿ الشكؿ التالي5

 
 (:1شكل رقم )

 العلاقة بين المعمومات والبيانات يمثل
  

 مشكمة                       
 
 

 معمومات                                         
 بيانات

  
 
 

 حؿ المشكمة                                                                                
                                                                

 
 مصر، الدار الجامعية لمنشر، ،مدخل إلى نظم المعمومات المحاسبية ،أحمد عطيةىاشـ  المصدر:
 .11ص ،8111

 يمي5  يمكف أف نستنتج ماومنو مما سبؽ   
 النيائي لنظـ المعمومات الموجودة في المؤسسة. المعمومات ىي المنتج -
حقائؽ أو أفكار جديدة لمستقبؿ  تستخدـ في تأكيد أو تصحيح معمومات سابقة أو في إضافة المعمومات -

 أو مستخدـ المعمومات.
القرارات حيث أنيا تعتبر مف الاحتمالات الخاصة بالنتائج المتوقعة  اتخاذالمعمومات ليا قيمة عند  -

 الذي يتخذ فيو القرار.بالموقؼ 
 .استخداميالممعمومات تكمفة عند إنتاجيا كما أف ليا عائدا عند  -

إف الوظيفة أو اليدؼ مف ىذه المعمومات ىو زيادة المعرفة أو تخفيض حالة عدـ التأكد لدى     
ا مستخدمي ىذه المعمومات مما يساعدىـ في اتخاذ القرارات، إذف فالمعمومات ىي بيانات تـ تشغيمي

 بطريقة معينة أدت إلى الحصوؿ عمى نتائج ذات معنى مفيد لمستخدمييا.

 تجميع -
 معالجة -
 تحميؿ -
 عرض -

 المعمومات نظاـ

اتخاذ 
 القرار
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 1ويمكف تقسيـ البيانات اللبزمة لتوفير ىذه المعمومات إلى5    
5 وىي البيانات التي تجمع خصيصا لغرض اتخاذ القرارات والتي غالبا ما ""الثانوية البيانات الأولية -

 .لمحصوؿ عمييا إلى جانب عدـ قابميتيا لمتعميـ باىظةتستيمؾ وقتا طويلب وجيودا بشرية كبيرة وتكاليؼ 
وبالتالي فيي محدودة الفائدة ومقصورة عمى الغرض الذي جمعت مف أجمو فقط، وتتميز البيانات الأولية 

غيرىا مف الأنواع الأخرى بأنيا تتصؿ بالمشكمة مباشرة مما يوفر عمى متخذ القرار الوقت والجيد  عف
ويطمئنو عمى مصادرىا والثقة فييا نتيجة ثقتو في مف يكمفيـ بجمعيا وتوصيميا إلييـ، وتستخدـ ىذه 

 البيانات لأغراض متعددة مثؿ التخطيط والتقسيـ والرقابة.
حصائية تبرر العلبقات المحددة بيف عدد مف العوامؿ أو البيانات الكمية5 وىي  - بيانات رياضية وا 

 المتغيرات وتتميز بالدقة والثقة.
البيانات النوعية5 وىي تتضمف أحكاما أو تقديرا غير محدد بأرقاـ ولذا فيي أقؿ دقة وثقة مف سابقتيا  -

 لأنيا تتضمف التحيز ونقص الموضوعية.
تضمف الاقتراحات والتوصيات والاستشارات التي تقدميا ىؤلاء لمتخذي آراء الخبراء والمستشاريف5 وت -

القرار حوؿ إيجاد حموؿ لممشكمة محؿ القرار، والتي تساىـ إلى حد بعيد في إلقاء المزيد مف الضوء عمى 
الحقائؽ المتعمقة بيا وربطيا ببعضيا وبياف ضرورتيا تمييدا لموصوؿ إلى  المشكمة، مف خلبؿ تحديد

 لذي يحقؽ اليدؼ.البديؿ ا
 الاتصالالمطمب الثالث: مفاهيم عامة حول 

الاتصالات ميمة جدا لنجاح المجموعة، وكذلؾ لتحقيؽ التفاىـ والتعاوف بيف المتصميف مف أفراد  تعد     
ومجموعات، إذ تمثؿ عممية الاتصاؿ أحد العناصر الأساسية في التفاعؿ الإنساني، وعف طريؽ أنظمة 

 (.الخالاتصالات استطاعت المؤسسات إحراز تقدـ ممموس في النمو )اجتماعيا، حضاريا...
ومف يدرس الاتصالات يجد أف دوائر الاتصاؿ قد اتسعت وتعدت بدرجة كبيرة وأصبحت فييا مف      

، حتى أصبحت مظاىر المعرفة في متناوؿ البشر أينما كانوا وحيثما رحموا ولا يحصىالوسائؿ ما لا يعد 
يسر حتى أف ىناؾ مف الممكف نقؿ المعمومات عبر بؿ أكثر مف ذلؾ أصبح نقؿ المعمومات بالسيولة وال
تخدـ رجاؿ الأعماؿ وطلبب المعرفة في  تميفزيونيةالأقمار الصناعية، وىناؾ أكثر مف ثلبثة آلاؼ قناة 

العالـ كمو.

                                            

 .11ص، مرجع سبق ذكرهىاشـ أحمد عطية،  1
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 الاتصالمفهوم  أولا:

في عموـ  والمختصيفلقد ظيرت تعريفات عديدة لا يمكف حصرىا لمفيوـ الاتصاؿ مف قبؿ الباحثيف       
، والمكونات الإنسانيةوكذلؾ عمـ الاجتماع عكست في معظميا أىميتو ودوره في الحياة  والإعلبـالاتصاؿ 

 لعممية الاتصاؿ ومف ىذه التعريفات5 الأساسيةأو العناصر 
الاتصاؿ ىو عممية مستمرة تتضمف قياـ أحد الأطراؼ بتحويؿ أفكار ومعمومات معينة إلى " 1تعريف -

 1".أو مكتوبة، تنقؿ مف خلبؿ وسيمة اتصاؿ إلى الطرؼ الآخر رسائؿ شفوية
ىي العممية التي تنقؿ بيا الرسالة مف مصدر معيف إلى مستقبؿ واحد أو أكثر بيدؼ تفسير " 2تعريف -

 2."السموؾ
وتعرفو الجمعية القومية لدراسة الاتصاؿ بأنو تبادؿ مشترؾ لمحقائؽ أو الأفكار أو الآراء أو " 3تعريف -

شترؾ بيف كافة الأطراؼ بصرؼ النظر عف واستقبالا يؤدي إلى التفاىـ الم ، مما يتطمب عرضاالأحاسيس
 ."وجود انسجاـ ضمني

أنو5 عممية نقؿ أو تبادؿ  عمى يمكف إعطاء تعريؼ شامؿ ومختصر للبتصاؿوفي الأخير      
الوسيمة، الرد أو المعمومات  نقميا،الرسالة المراد  المستقبؿ، لممعمومات، تتكوف ىذه العممية مف المرسؿ،

 المرتدة وبيئة الاتصاؿ.
إضافة إلى البيئة ورد  وىي عممية معقدة لأنيا ذات أطراؼ وعناصر متعددة، راسؿ، رسالة، مستقبؿ،     

 الفعؿ الناتج، إذف سلبمة عممية الاتصاؿ تكمف في وصوؿ المعنى المقصود لممستقبؿ.
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                            

 .62ص ،8111، الدار الجامعية لمنشر، مصر، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصالأحمد ماىر،  1
 .614، ص1442المكتب العربي الحديث، مصر، ، أساسيات إدارة المنظماتعبد الغفار حنفي، د. 2
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 (2شكل رقم )

 وعناصر عممية الاتصالأطراف 

 
 
 
 
 

 التغذية العكسية 
 مف إعداد الطمبةالمصدر:       

 ىو شخص لديو أفكار ومعمومات يود نقميا لطرؼ آخر. الراسل:
والمستقبؿ وىذا التحويؿ قد  ىو تحويؿ أفكار ومعمومات الراسؿ إلى رموز مفيومة عند الراسؿ الرسالة:

وعميو  الخيأخذ أشكاؿ عديدة منيا الكممات، حركات، أصوات، حروؼ، أرقاـ، صور وتعبيرات الوجو...
يستوجب الاختيار الحسف لصياغة الرسالة بالشكؿ السميـ الذي تتوفر فيو الشروط مف حيث المضموف 

 والمقصود.
ر فعالية وتأثيرا عمى مف يستقبميا، وىناؾ وسائؿ عديدة عمى الراسؿ أف يختار الوسيمة الأكث الوسيمة:

 .الخالاجتماعات، الياتؼ والمقابلبت الشخصية...ك
ىو مستقبؿ الرسالة بحيث يختار وينظـ المعمومات ويفسرىا بإعطاء معاني ودلالات ويكوف  المستقبل:

 الاستقباؿ عف طريؽ حواسو المختمفة.
. المعنىفسير المستقبؿ لمرسالة يرد عمييا حسب بعد فيـ وت :)التغذية المرتدة(الرد   المفيوـ

يحيط بكؿ مف الراسؿ والوسيمة والمستقبؿ مف أشخاص، أحداث ووقائع التي بدورىا قد  ىو ما البيئة:
 تسيؿ أو تعيؽ أو تشوش عمى عممية الاتصاؿ. 

حد بؿ يمكف أف وتجدر الإشارة إلى أف الراسؿ والمستقبؿ لا يشترط أف يكوف كؿ منيـ شخص وا    
بيف  الاتصالاتوتكوف فيما بينيا بما يعرؼ بشبكة  الاتصاؿيتمثلب في عدة أشخاص، تتعدد خطوط 

في  الاتصاؿوتسمح بتحقيؽ عممية  الأفراد والجماعات، حيث تربط بينيـ بغرض نقؿ الأفكار والمعمومات،
غير أنو يجب اختيار النوع المناسب حتى يمكف تجنب الأخطاء غير المرغوب فييا،  ،الاتجاىاتجميع 

 مثؿ البطء في توصيؿ المعمومة والبيانات ومدى صحتيا.

لراسل لة ا لرسا لة ا لوسي قبل ا  المست
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 بشكؿ عاـ يمكف أف نتحدث عف الأنواع الرئيسية التالية5 :الاتصالأنواع  ثانيا:

 الفرد، وفي ىذه الحالة يكوف المرسؿ والمتمقي شخصا واحدا.يحدث داخؿ  الذاتي: الاتصال 
 بيف شخصيف أو أكثر وجيا لوجو ويمكف أف يكوف بيف الأفراد  الاتصاؿويتـ ىذا  الشخصي: الاتصال

 بيف الفرد والحاسوب. الاتصاؿوالآلة، كما يحدث في 
 أو صغيرة أو مألوفة بيف شخص ومجموعة محددة  الاتصاؿويتـ ىذا النوع مف  المجتمعي: الاتصال

 1بشكؿ مباشر. ويكوف بالطرؽ التالية5
 .والمحاضرات الدروس -
 .الخطب في المناسبات المختمفة -
 .الندوات والمؤتمرات -
 .الخ...والاحتفالات والاجتماعاتالمقاءات الجماعية  -
 برامج التدريب. -
 تستخدميا المؤسسة أو  يالتنظيمي والإداري تمؾ الوسائؿ الت بالاتصاؿويقصد  التنظيمي: الاتصال

 وتنقسـ بدورىا إلى5 الأخرى.المديريف أو الأفراد العامميف بالمؤسسة لتوفير معمومات لباقي الأطراؼ 
اتصالات لنقؿ المعمومات مف المؤسسة والمديريف إلى العامميف بشأف العمؿ، وىي بالطبع اتصالات مف 

 أعمى لأسفؿ.
يريف إلى المؤسسة والمستويات الإدارية الأعمى بشأف التقدـ في اتصالات لنقؿ معمومات مف العامميف والمد

اتصالات لبناء شخصية متميزة  ،وىي بالطبع اتصالات مف أسفؿ إلى أعمى ومشاكؿ التنفيذ، الإنجاز،
 لممؤسسة ولخمؽ ولاء العامميف ليا.

 الذي توجو فيو الرسائؿ إلى جماىير واسعة مف  الاتصاؿوىو ذلؾ النوع مف  الجماهيري: الاتصال
المستقبميف، عف طريؽ استخداـ عدة وسائؿ كالراديو والتمفزيوف والصحؼ والسينما، والكتيبات واللبفتات 

 والممصقات وغيرىا.
الكتابي، ويمكف أف نضيؼ  والاتصاؿالشفوي  الاتصاؿبالرموز،  الاتصاؿكذلؾ إلى  الاتصاؿوينقسـ      

 إليو كذلؾ5
 عمى حاسة السمع في استقباؿ الرسائؿ مف مسافات  الاتصاؿيعتمد ىذا النمط مف  السمعي: الاتصال

، ولو الانتشارىو الراديو يتميز بالإثارة والتشويؽ وسرعة  الاتصاؿيمثؿ ىذا النوع مف  بعيدة، أكثر ما
 1سمبيات عديدة منيا5

                                            

 .612، ص1444لمنشر، مصر،  ، الدار الجامعيةالسموك التنظيمي مدخل بناء المهاراتأحمد ماىر،   1
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 .تحديد وقتو كونو اتصاؿ زمانيأنو يمزـ المستمع ب -
 .لا يتيح فرصة استقباؿ رسالتيف في وقت واحد -
 .مسافة بث الرسائؿ المسموعة أحيانا تكوف محدودة -
 تكوف عرضة لمنسياف لأنيا تعتمد فقط عمى ذاكرة الإنساف. -
 عمى حاسة البصر مف أشكمو المختمفة5 الصور، الموحات  الاتصاؿويعتمد ىذا  المرئي: الاتصال

وقد خدمت الصور وسائؿ الاتصاؿ  الخرائط، والمجسمات والأرقاـ الصامتة وغيرىا... الفنية، الممصقات،
 غير أف لو سمبيات أىميا5 الإعلبميةالأخرى كالكتب والصحؼ والمجلبت والنشرات 

 .محدودية المكاف والزماف -
 يف أحيانا.محدودية المستقبم -
 لا يخدـ فاقدي البصر إطلبقا. -
 :أنواع الاتصاؿ تأثيرا وفاعمية لدى  أكثريعد ىذا النوع مف الاتصاؿ  الاتصال السمعي البصري

ظير ىذا الاتصاؿ مع ظيور  المستقبميف، حيث يمعب دورا فعالا في توصيؿ الرسالة واستيعابيا. وقد
 المواد السمعية البصرية كالتمفزيوف والفيديو، ومف مميزاتو عف غيره مف أنواع الاتصاؿ5

 .اعتماده عمى حاستي السمع والبصر في استقباؿ الرسائؿ -
 د مساعدة كالصور والأفلبـ وغيرىا.تعتمد وسائمو عمى موا -
تجارب بالصوت والصورة معا وبشكؿ يطابؽ الواقع قدرتو عمى نقؿ المعمومات والأحداث والأخبار وال -

 إلى حد تاـ أحيانا.

قد يصاب أي عنصر مف عناصر الاتصاؿ السابقة بأي مؤثر أو تشويش فينتج  :الاتصالمعوقات  ثالثا:
عميو نقص في الاتصاؿ الذي نقصد بو تحقيؽ الأىداؼ المرجوة مف الاتصاؿ وعميو تتمثؿ أىـ ىذه 

 2المعوقات فيمؿ يمي5

 توجد العديد مف المعوقات التي تخص المرسؿ وتتمثؿ في55 المرسل -
 .دوافع تؤثر في طبيعة المعمومات -
 .المصمحة الشخصية تتدخؿ مع مصمحة العمؿ -
 .اعتقاد بأف الآخريف يفيموف مثمو -
الاتصاؿ.يؤثر عمى  الانفعاؿ -

                                                                                                                            

دارة العمالعبد الغفور يونس، 3  .631، ص1434، دار النيظة العربية، لبناف، تنظيم وا 
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 .القيـ والمعتقدات تؤثر عمى الاتصاؿ -
 .المسبقة الأحكاـ -
 .التحيز -
 5نذكرومف المعوقات التي تخص الرسالة  الرسالة: -
 .معمومات غير مفيومة -
 .كممات وعبارات صعبة -
 .المحتوى معاكس لممظير الخارجي -
 .عدـ تناسب الوسيمة ونوع الاتصاؿ -
   الوسيمة5 مف المعوقات5 الوسيمة -
 .الوسيمة لا تتناسب مع الرسالة -
 .الأفرادعدـ تناسب الوسيمة مع  -
 .الإجراءات غير مناسبة -
 الاتصاؿ.عدـ تناسب الوسيمة ونوع  -
 وقد تواجو المستقبؿ العديد مف المعوقات5 5المستقبل -
 .الإطار الفكري لا يتناسب مع الباعث -
 .خمفيات غير ميمة -
 .الحساسيات والخلبفات والفيـ الخاطئ الناتج عف سوء صياغة الرسالة -
 البيئة في5 وتتمثؿ المعوقات بيئة الاتصال: -
 .التشويش الناتج عف علبقات العمؿ -
 .المنظمة بالأىداؼعدـ الإحاطة  -
 .انعداـ الثقة في العدالة -
 .نقص التحيز -
تحديد وتشخيص معوقات الاتصاؿ بدقة يمكف أف تكوف المفتاح الرئيسي لقياـ الإدارة بتكويف  إف     

 عماليا في ىذا المجاؿ ومحاولة تطويؽ وتأثير مجموعات الضغط عمى مسار وممارسة الاتصاؿ.
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 الاتصالالمبحث الثاني: تكنولوجيا المعمومات وتكنولوجيا 
بتكنولوجيا الاتصاؿ بدرجة وثيقة بثورة المعمومات وثورة  ارتبط مصطمح تكنولوجيا المعمومات     

الاتصالات عمى التوالي، ويعود ارتباطيما أو اندماجيما باستخداـ الحاسوب والانترنت وبرمجيتيما، والذي 
 يصعب معو الفصؿ بينيما، وأدى ىذا الارتباط، والذي يكاد يكوف اندماجا دورا ىاما في اقتصاد المعرفة،

 .الأخرىإلى كافة مجالات الحياة  بالإضافةلنشاطات الاقتصادية وفي معظـ ا
 المطمب الول: تكنولوجيا المعمومات

مع ظيور الثورة المعموماتية، وتوفرىا عمى كـ ىائؿ مف المعمومات وزيادة مصادرىا وأنواعيا      
المعمومات حاجة قصوى وذلؾ لاستحالة القدرة عمى معرفة والجيات المستخدمة ليا أصبحت تكنولوجيا 

الأمر الذي أدى إلى عجز الوسائؿ  جميع المعمومات والاطلبع عمييا بأقؿ جيد، واستيعابيا وتذكرىا، وىو
التقميدية عف تمبية الاحتياجات مف المعمومات ومعالجتيا وخزنيا، واسترجاعيا، وخاصة في ظؿ تطور 

، والذي أدى إلى الحاجة إلى تجميع كـ ضخـ مف المعمومات مف مصادر متنوعة جوانب الحياة وتعقدىا
ولتمبية الحاجة المتزايدة لممعمومات، واستخداميا في تطوير النشاطات الاقتصادية والتجارية  ومبعثرة،

 والمالية والأعماؿ والخدمات وغيرىا مف النشاطات.

  مفهوم تكنولوجيا المعمومات: أولا:

"تكنولوجيا المعمومات تشمؿ مجموعة  حسب منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية5 :1التعريف -
معالجة، نقؿ المعمومات في شكؿ أصوات، بيانات وصور فيي  التكنولوجيات التي تسمح بجمع، تخزيف،

 1."تشمؿ الإلكترونيؾ الدقيؽ، عمـ الأبعاد الالكترونية والتكنولوجيات الممحقة
 ،استرجاع ،تخزيف ،معالجة ،المعمومات تشير إلى الوسائؿ المستعممة لإنتاجتكنولوجيا " 25التعريف -

رساؿ المعمومة سواء كانت في شكؿ كلبمي)صوتي( أو كتابي أو صورة  2."وا 

 
 

                                            

الممتقى الدولي حوؿ أىميتيا لثقافية ، "واقع المؤسسة الجزائرية" أثر تكنولوجيا المعمومات عمى عممية اتخاذ القرار والداءد.محمد بوتيف،  1
 .13ص ،8116كمية عموـ الاقتصاد والتسيير، الجزائر،  الأداء للبندماج الفعاؿ في الاقتصاد العالمي، ونجاعة

2
  Michel paquin, Management of information technology, Agency editions, Canada, 0991 ,  p17. 
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 ،وتخزيف ،ومعالجة بالتقاطالتكنولوجيا الحديثة لمقياـ  استعماؿتكنولوجيا المعمومات ىي " :3التعريف -
يصاؿ، واسترجاع  1."صوت أو صورة، نص ،المعمومات سواء في شكؿ معطيات رقمية وا 

تمؾ التكنولوجيا المتولدة نتيجة التقارب  أما مف وجية نظرنا فإننا نرى أف تكنولوجيا المعمومات ىي5     
وتكنولوجيا الاتصاؿ)أقمار  ،)المعموماتية( أو التلبحـ التكنولوجي بيف تكنولوجيا معالجة المعمومات

وبث المعمومات سواء كانت في ، معالجة، تخزيف، ( بيدؼ جمعالخشبكات... ،ىاتؼ، فاكس ،صناعية
وبيذا يمكف التعبير عف تكنولوجيا المعمومات  نصوص أو صور.، رسوـ، أشكاؿ، رموز ،شكؿ صوتي

 2بالمعادلة الآتية5
 

 الاتصالتكنولوجيا المعمومات= الحاسوب+ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

                                            
1
  Roger carter,  Information technology, (MADE simple books), London, 1991, p08.  

2
  Derek Anderson, Michel Greenhalgh,  computing for non-scientific application, Leicester university press 

,1987   ,  p17. 
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تتأثر كفاءة وفاعمية نظاـ المعمومات بطبيعة المكونات  مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات: :ثانيا
التكنولوجية المستخدمة والقدرة عمى أدارتيا وتشغيميا ... وتتضمف بشكؿ عاـ مف خمسة مكونات أساسية 

 :ىي
المادية )الأجزاء الممموسة وتتضمف كافة المكونات  :The Hardware المكونات المادية )الجهزة(( أ
خراج البيانات والمعمومات وتتكوف مف5  ي النظاـ( والمستخدمة في إدخاؿف  ومعالجة وا 
ىي حمقة الوصؿ بيف الحاسوب وبيف المستخدـ وتقوـ بتمقي البيانات  :input unitsوحدات الإدخال  -

 ،خاؿ المباشرة مثؿ لوحة المفاتيحمف الوسط الخارجي إلى وحدة المعالجة المركزية وتتكوف مف وسائؿ الإد
     1  .عصاـ التحكـ اليدوي..وغيرىا ،قارئ الحروؼ الضوئي ،الفارة، الصوت ،القمـ الضوئي

5 وتمثؿ ىذه الوحدة الجزء الرئيس مف منظومة الحاسوب التي يتـ فييا معالجة وحدة المعالجة المركزية -
والتي تتكوف مف وحدة الحساب والمنطؽ، وحدة التحكـ، جميع البيانات الداخمة لتوليد المخرجات المطموبة 

 وحدة الذاكرة الرئيسية.
تؤدي ميمة إيصاؿ الحاسب لموسط الخارجي لنقؿ النتائج المتولدة  :(output units) وحدة الإخراج -

الجيات المستفيدة بصيغة يمكف منيا واىـ ىذه  إلىعف عمميات المعالجة مف وحدة المعالجة المركزية 
الطابعة، الأشكاؿ البيانية، الوسائؿ الممغنطة، المصغرات الفيممية  الشاشة  المرئية، الوسائؿ الشائع5

 والمخرجات الصوتية.
( وتستخدـ لأغراض خزف  Auxiliary/ Backin Storageالمساعدة )أو وحدة الذاكرة الثانوية  -

الذاكرة  إضافةمخرجات نظاـ المعمومات لفترات طويمة بسبب محدودية الطاقة الاستيعابية الذي يحتـ 
 الثانوية ومف ليـ الوسائط الشائعة ىي الأشرطة المغناطيسي والأقراص المغناطيسية .

ىو عبارة عف جميع المجموعات التعميمات الخاصة بمعالجة : The softwareالبرمجيات (ب
   2 إلى5المعمومات والتي يمكف تصنيفيا 

 نظاـ البرمجيات5 مثؿ برامج نظاـ التشغيؿ، والذي يدير ويساند عمميات نظاـ الحاسوب . -
وىي عبارة عف البرامج التي تقوـ بالمعالجة المباشرة لأجؿ الاستخداـ الشخصي)  5تطبيقات البرمجيات -

 بواسطة المستخدـ النيائي( مثؿ برنامج التخزيف، برنامج الرواتب وبرنامج معالجة الكممات.
بوسائؿ نقؿ يرتبط مفيوـ الاتصالات في الوقت الحاضر   :Communications:الاتصالات(ج

الاتصالات الحديثة المتطورة وظيور العديد مف الشركات العملبقة التي تتعامؿ مع ىذا المجاؿ الميـ
                                            

 .114-128،ص ص 8112الأردف، دار وائؿ لمنشر، مدخل إلى نظم المعمومات الإدارية، الطائي وآخروف، 2
2
Laudon.k.c ,Laudon.j.p,  Management Information Systems-Managing the digital firm pearson ,  pretice 

Hall,  ,4112 p10.    
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ويتضمف مفيوـ الاتصالات شبكات الاتصالات والمحطات ومعالجات الاتصالات وبعض الأجيزة  
 ياأن ىعم عرؼتت و المتصمة ببعضيا البعض بواسطة وسائؿ اتصالات متعددة والبنية التحتية للبتصالا

ىي التركيبة التي تشمؿ التسييلبت لمتقنيات والإجراءات القانونية التي تساند الاتصالات مف خلبؿ 
استخداـ الأجيزة والبرمجيات والكوادر المتخصصة ووسائؿ الاتصاؿ التي تربط بيف ىذه الأجيزة لنقؿ 

زة والمعدات مثؿ خطوط الياتؼ، الأجي المعمومات بيف مواقع ووحدات متفرقة وتشمؿ الاتصالات،
القمار الاصطناعية للبتصالات، أجيزة التحكـ بالاتصالات، المحطات الطرفية،  المايكروويؼ، الكابلبت،

 1 أجيزة ربط الشبكات، وتعد الشبكة العالمية لممعمومات )الانترنت( إحدى شبكات الاتصاؿ العالمية.
الحوادث، النشاطات والمبادلات التي يتـ تسجيميا وتخزينيا، إلى الأشياء،  تشير : Dataالبيانات:)د

ولكنيا تبقى غير مرتبة بحيث لا تصمح لتوصيؿ غمى معنى معيف وتخزف في قاعدة لمبيانات التي تحتوي 
تأخذ البيانات عدة  فأويمكف  2يث يسيؿ الحصوؿ عمييا واسترجاعيا.عمى بيانات مرتبة بشكؿ معيف بح

 3ىميا5أ أشكاؿ
 والتي تتكوف مف أرقاـ وحروؼ مثؿ المعاملبت التجارية. البيانات العددية اليجائية5 -
 البيانات النصية5 والتي تستعمؿ في الاتصالات الكتابية. -
 البيانات البيانية5 الصور والأشكاؿ البيانية وما شابييا. -
 الصوتية كصوت الإنساف. -
بإدارة وتشغيؿ تكنولوجيا المعمومات مف إدارييف وىـ الأفراد الذيف يقوموف  People 5الفراد:)و

ويكاد يتفؽ اغمب المتخصصيف في مجاؿ نظـ المعمومات  ومتخصصيف ومستخدميف نيائييف لمنظاـ...
المستمزمات المادية عمى نحو  أىميةالعنصر البشري في إدارة وتشغيؿ نظاـ المعمومات تفوؽ  أىميةعمى 

 ويمكف تصنيفيـ إلى5 .4 حالات الفشؿ في النظاـ كبير، وكذلؾ يعزى إلييا أسباب اغمب
مخصصو تشغيؿ الأجيزة وصيانتيا ، مف محمميف ومصممي النظـ، المبرمجيف المتخصصوف5 -

 والمتخصصوف في تقنيات الاتصالات وىؤلاء يطمؽ عمييـ برأس الماؿ الفكري في النظاـ.
الموظفوف المستخدموف لأنظمة  ،سؤوؿ قاعدة المعموماتم ،يشارؾ في إدارة النظاـ الإداريوف5 -

مدراء ، كتبة الحسابات، ميندسيف، بيعرجاؿ  ،) مف محاسبيف ديف لمنتجات النظاـالمعمومات كمستفي
.5(ومستيمكيف 

                                            

 .62ص ،8111 الأردف، دار وائؿ لمنشر، ،تقنيات المعمومات الإدارية الدباغ رياض حامد،، السالمي علبء عبد الرزاؽ 1
2
 Turban.E.Mclean.E , Wetherbe , Information Technology Management, INC ,  1999  , P724. 

 .88ص ،8112 الأردف، عماف، دار وائؿ لمنشر، ، -مدخل معاصر- نظم المعمومات الإدارية الحميدي نجـ عبد الله وآخروف، 3
 .181، صمرجع سبق ذكره الطائي محمد عبد الحسيف آؿ فرج، 4

5
  O’BrienJA,  Introduction to Information Systems , M.C Grow-Hill, Irwin, 2003, P11. 
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 الاتصالالمطمب الثاني: تكنولوجيا 
وأصبح مف الصعب  الاتصاؿشيد العالـ في السنوات الأخيرة تطورا مذىلب في وسائؿ وتكنولوجيا      

متابعة المخترعات الجديدة في ىذا المجاؿ فقد تطور الياتؼ إلى اللبسمكي، والفيديو إلى الفيديو تكس 
والبريد الإلكتروني ولا يزاؿ التطور مستمر في مجاؿ  الانترنتوعصر  الاصطناعيةودخمنا عصر الأقمار 

 تكنولوجيا الاتصاؿ بشكؿ جعؿ العمـ قرية صغيرة.

 :الاتصالمفهوم تكنولوجيا  أولا:

"وسائط مادية وبرمجيات تربط المكونات  تعرؼ تكنولوجيا الاتصاؿ بأنيا عبارة عف5 :1التعريف -
ت أو الموارد وقد أدى بذلؾ عمى المشاركة في البياناالمادية وتنقؿ المعمومات مف محطة لأخرى فتساعد 

 استخداـ شبكة الانترنت بشكؿ واسع مف قبؿ الأفراد والمؤسسات".كؿ ذلؾ إلى 
ىي مجموعة مف الأدوات التي تساعدنا في استقباؿ المعمومات ومعالجتيا وتخزينيا " :2التعريف -

بشكؿ نص أو صورة أو فيديو وذلؾ باستخداـ واسترجاعيا وطباعتيا ونقميا بشكؿ إلكتروني سواء كانت 
 1."الحاسب

)الكاست  الكيرومغناطيسييفوالتشغيؿ  الإنتاجالوسائؿ الالكترونية المستخدمة في  "ىي :3التعريف -
شبكات الفضائيات،  باستخداـوالتمفزيوني الذي توج  الإذاعيالصوتي والفيديو( وأسطوانات الميزر، والبث 

 استخداـإلى  بالإضافةبكات الأرضية التي تستخدـ الألياؼ الضوئية ىذا وشبكات الميكروويؼ والش
 ."الحاسوب وتقنياتو

ىي تمؾ الأجيزة والمعدات والوسائؿ والأدوات التي تستخدـ في توصيؿ ونقؿ الرسالة " 45التعريف -
خبار مف مكاف إلى آخر بغض النظر عف نوعية المعمومات المنقولة شفو  ية تتضمف عناصر معمومات وا 

 2."مكتوبة كانت أو
إذف فتكنولوجيا الاتصاؿ ىي مجموعة الأدوات التقنية التي تمكف مف تمرير رمز بيف منتج ىذا الرمز      

ومتمقيو، وىذا معناه أف تكنولوجيا الاتصاؿ تمكف مف ربط وتواصؿ مرسؿ الرسالة بمتمقييا أو البنية 
 وتؤمف انتقاؿ الرسالة مف مرسؿ إلى متمقي.التحتية التي تمكف مف التواصؿ الثنائي والجماعي 

يزات متتميز تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بعدة م مميزات تكنولوجيا المعمومات والاتصال: ثانيا: 
 1يمي5 أىميا ما

                                            

ورقة مقدمة إلى الممتقى الدولي حوؿ المعرفة الركيزة  ،دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في عمميات إدارة المعرفة سناء عبد الكريـ الخناؽ، 1
 .8ص ،8112نوفمبر  16و18 ،بسكرة جامعة الجديدة والتحدي التنافسي لممؤسسات الاقتصادية،

 .33ص ،8112 الأردف، دار أسامة، ،تكنولوجيا المعمومات جعفر جاسـ، 2
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 تسييؿ نقؿ المعمومات والتحكـ في نظاـ الاتصاؿ. -
 بالمكاف وذلؾ لتوفر وسائؿ الاتصاؿ الحديثة كالياتؼ النقاؿ. غير محدود -
 التركيز عمى الابتكار. -
 الانتقاؿ مف المغة الواحدة إلى المغات المتعددة. -
 الانتقاؿ مف الثورة المادية إلى الثورة الفكرية. -
 التركيز عمى العنصر البشري ورأس الماؿ الفكري . -
 عميـ عف بعد وذلؾ باستخداـ الانترنت الانترانت المساىمة في تنمية قدرات الأفراد مف ت -
 الانفتاح عمى الاقتصاد العالمي. -
حيث أصبح الإنتاج يعتمد عمى كثرة المعمومات والابتكار  جديدة، واستيلبكيةظيور أنماط إنتاجية  -

 .الإنتاجيةوالتجديد، بدؿ التكرار في العممية 

وللبختيار منيما يجب مراعاة الظروؼ  رئيسياف للبتصاؿ،ىناؾ نوعاف  أنواع تكنولوجيا الاتصال: ثالثا:
 2المتاحة والرسالة المراد نقميا وىما5

ويعبر عف علبقة المواجية الشخصية التي تربط أفراد المؤسسة ببعضيـ أو بغيرىـ  الاتصال المباشر: -
 قنوات5 دةوللبتصاؿ المباشر ع

  الفعالة في الاتصاؿ والمقابمة والناجحة ىي الوسيمة  الأساليبالمقابلبت الشخصية5 تعد أحد
قابمة الفوائد المرجوة يجب أف يكوف معدا ليا بشكؿ مالمجدية لنجاح مف يتقنيا، ومف أجؿ أف تعطي ال

مسبؽ فإف تييأت الظروؼ التي تساعد عمى نجاحو وليا عدة أغراض كالحصوؿ عمى البيانات 
 والمعمومات.

 والأفكار والآراء التي تدور حوؿ موضوع معيف يمقييا شخص  المحاضرات5 ىي المعمومات
 متخصص يسمى المحاضر عمى أشخاص آخريف.

 .وىي تتيح تبادؿ  الندوات5 ىي لقاء مفتوح بيف خبراء ومختصيف ومسؤوليف أفراد الحضور المعنييف
 المنفعة والاىتماـ.

داخؿ منظمة أو بيف المنظمة ويقصد بو الاتصالات التي تتـ بيف أشخاص  الاتصال غير المباشر: -
والعالـ الخارجي، وذلؾ دوف حدوث لقاء شخصي، ومف المعروؼ أف وسائؿ الاتصاؿ غير المباشر قد 

 بالإمكافتطورت كثيرا بحيث أصبحت المنظمة بفضؿ ىذه الوسائؿ مرتبطة بكافة أنحاء العالـ، وأصبح 
                                                                                                                            

 .2، صمرجع سبق ذكرهسناء عبد الكريـ الخناؽ،  1
 .42-48ص ص، مرجع سبق ذكرهجعفر جاسـ،  2
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تماـ عمميات تجارية بواسطة جياز ا لتمكس أو البرقيات أو الرسائؿ وغيرىا مف عقد صفقات بيع وشراء وا 
مع موظفيو مف خلبؿ نظاـ  اجتماعورئيس الكتب أف يعقد  بإمكافكما أصبح ، وسائؿ الاتصاؿ الحديثة

الياتؼ الداخمي دوف حاجة للبجتماع في قاعة واحدة أي الاجتماع عف بعد الذي توفره تكنولوجيات 
 الاتصاؿ الحديثة أما ىذه الوسائؿ فمنيا5

 متطور عف الآلة  وىو جياز طابع مبرؽ مرسؿ ومستقبؿ، وقد عرؼ في الخمسينيات وىو لتمكس:ا
الكاتبة ولكنو قادر عمى عممية الاتصاؿ مف أي مركز في العالـ، وىو نظاـ لتنقؿ الرسائؿ وىو كذلؾ أوؿ 

، تطور في 1)شفرة مورس( في الرسائؿ بالكيرباء، وتعرؼ الشفرة الخاصة بالمبراقة استخداموجياز تـ 
إرساؿ نبضات  بإمكانياالعشرينيات مف القرف العشريف تـ استخداـ الطابعات مف بعد التميرنتر التي 

كيربائية مباشرة عبر خطوط البرؽ المبرقة إلى الطرؼ الآخر مف الخيط. ويمتاز ىذا الجياز بالسرعة 
نتشرة في عدة مناطؽ جغرافية في في عممية الاتصاؿ، كما يمكف الاتصاؿ بعدة فروع م والإتقافوالسرية 

الرسائؿ بشكؿ  استلبـالوقت نفسو لإرساؿ الرسائؿ نفسيا مما يوفر جيدا ووقتا في ذلؾ كما يمكف مف 
 آلي.
 حالة متقدمة مف نظاـ المبرقة حيث أف ىذا الأخير يتمتع  5 )تبادؿ النصوص عف بعد( ىوالتميتكس

وعمؿ نظاـ معالجة النصوص، الذي يعمؿ بواسطة الآلة الكاتبة الالكترونية  الاعتياديفي عمؿ التمكس 
 والشاشة المرئية المثبة فييا مع وجود إمكانية تخزيف المعمومات المطبوعة.

 5 ىو جياز معروؼ وشائع في الاتصاؿ بيف العامميف في المنظمة الواحدة أو في المنظمات الهاتف
دـ الياتؼ غالبا النقؿ الفوري لممعمومات سواء كانت صوتية أو بيانية أو المختمفة داخؿ وخارج البلبد، ويق

المرجعية،  الأسئمةمرئية وىو أداة ملبئمة لنقؿ واستقباؿ المعمومات بتكاليؼ منخفضة نسبيا مثؿ 
وطمبات تحديد الإعارة مكالمة ىاتفية بعد شكلب مبسطا مف المؤثرات،  الإداريةوالاستعلبـ والمعمومات 

مكاناتو عدة مرات واضحة ىناؾ شبكات ىاتفية مف تطور   أحداثالياتؼ في شكمو وحجمو ومزاياه وا 
 vidéo( أو الياتؼ الفيديو )photo phoneالابتكارات في العالـ الاتصالات الياتفية التصويري)

phone الذي نتقؿ الصورة مع الصورة بسرعة ىائمة والجياز مزود بذاكرة تؤىمو لخزف الصور )
واسترجاعيا، وينتشر ويستخدـ الياتؼ كوسيمة اتصاؿ باليواتؼ الأخرى المنتشرة جغرافيا بطريقتيف 

  2 5أساسيتيف
 طريقة الاتصاؿ المباشرة أي مف ىاتؼ لآخر. -
مثؿ التمكس والحواسيب وغيرىا. أخرىطريقة الاتصاؿ غير المباشرة عف طريؽ ربطو بوسيمة  -

                                            

 .111، ص1444 الأردف، ، دار الصفاء،وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعميممحمد عبد الدبس،  ربحي مصطفى عمياف، 1
 .41ص ،مرجع سبق ذكره القاسـ، جعفر 2
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نظاـ  إلىأخذت الاتصالات الياتفية تتحوؿ  ومع التطورات التي تشيدىا وسائؿ وتكنولوجيا الاتصاؿ،     
جديد وىو النظاـ الرقمي. ويعمؿ ىذا الأخير عف طريؽ ترجمة موجات البث الالكتروني إلى جزيئات 

الجة البيانات الثنائية وىي أصغر الوحدات في مع الأرقاـتفصؿ بيا مسافات وىذه الجزيئات ىي نتاج 
ويعتبر ىذا النوع مف الأنظمة الرقمية أكثر دقة وفعالية ويمكف الاعتماد عميو أكثر مف وسائؿ الاتصاؿ 
التقميدية، وىو مناسب لمختمؼ أنواع الاتصالات الصوتية والفيديو والصور اللبسمكية والموجات الدقيقة 

إلى أنو يعطي نوعية أفضؿ  بالإضافةالأكثر ملبئمة للبتصاؿ مع الحواسيب  والأقمار الصناعية، وىو
 بالنسبة لمصوت والصورة المنقولة.

  النسخ الياتفي(5 عبارة عف جياز يقوـ ببث الرسائؿ والنصوص والصور والوثائؽ المكتوبة الفاكسميمي(
 عبر خطوط الياتؼ العادي.

 متمفزة أو ما يطمؽ عمييا مصطمح الفيديو تمكس مف 5 تعد بنوؾ الاتصاؿ البنك الاتصال المتمفزة
تقنيات الاتصاؿ الحديثة المستخدمة في نقؿ الرسائؿ والمعمومات بيف الأفراد والمؤسسات، وىي حالة 
متطورة باستخداـ واستثمار جياز التمفزيوف العادي عف طريؽ إضافة محطات وقنوات جديدة إلى جانب 

تمكس بأنو وسيمة لعرض الكممات والأرقاـ والرموز والصور والرموز عمى  قنوات الاعتبارية ويعرؼ الفيديو
شاشة التمفزيوف عف طريؽ ضغط مفتاح معيف ممحؽ بجياز التمفزيوف وتشمؿ تقنية الفيديو تمكس عمى 

 1ثلبثة ركائز ميمة ىي5
 البث عف طريؽ شاشة التمفزيوف. -
 تخزيف واسترجاع عف طريؽ الحاسوب . -
 بوسيمة سمكية أو لاسمكية.نقؿ ىاتفي أو  -

وتشمؿ بنوؾ الاتصاؿ المتمفزة عمى نوعيف رئيسييف ىما5 الفيديو تمكس العادي أو الإذاعي ويسمى     
ويسمى أيضا  (INTER ACTIVEالفيديو تكس المتفاعؿ ) ،videotexeالتميكس أو النص المتمفز 

 (.VIDEO DATA)بخدمة البيانات المرئية 
 يعد مف أىـ أنواع تكنولوجيا الاتصالات ويعرؼ بأنو نقؿ المذكرات والرسائؿ خلبؿ 5 البريد الالكتروني

 وىناؾ عدة فوائد لمبريد الالكتروني5  إحدى الشبكات بدلا مف نقميا بالرسائؿ التقميدية المتعارؼ عمييا.
 سرعة وصوؿ الرسالة إلى المستقبؿ. -
 .عدـ ضياع الرسالة الالكترونية -
 لكترونية عمى حاليا أو طبعيا.الا يمكف إبقاء الرسائؿ -
دة.التفاعمية بمجرد وصوؿ الرسالة الجدي -

                                            

 .111ص مرجع سبق ذكره،ربحي مصطفى عمياف، محمد عبد الدبس،  1
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 مجيولية صاحب الرسالة . -
 اللبتزامنية أي ليس إجباري أف يكوف المرسؿ متواصؿ مع الآخريف في نفس الوقت. -
 تربط العبارات بنظاـ التمغرافي  5 تؤدي خدمات لخمية رجاؿ الأعماؿ في جميع أنحاء العالـ إذالبرقيات

ولقد تـ تمديد الخطوط البرقية تحت البحار  يؤدي خدمات سريعة متواصمة للؤفراد والمؤسسات،
والمحيطات كما انتشرت الأقمار الصناعية في بمداف عديدة مف العالـ، ومنيا الجزائر ليكوف العالـ وحده 

رقعة  لاتساعلأعماؿ في مختمؼ أنحاء العالـ، وذلؾ اتصاؿ برقي وانتشر استخداـ البرقيات بيف رجاؿ ا
مثؿ  السوؽ التجاري ولبعد المسافة بيف البائع والمشتري وبيف مركز الخدمات والمستفيد مف ىذه الخدمات،

ومف فوائد استخداـ البرقيات في  الخخدمات المصارؼ وشركات التاميف وخطوط الملبحة البحرية...
الاتصاؿ أنيا تؤمف الاتصاؿ السريع بيف المرسؿ والمستقبؿ لاستغلبؿ الفرص التجارية المواتية، وسرعة 

كما أنيا تمفت النظر  المسئوليفالحصوؿ عمى المعمومات وتوصيميا، كما أف البرقية تخص باىتماـ 
  مستندا مكتوبا ثابت التاريخ ليا قوتيا القانونية. للؤمور الميمة التي استدعت إرساليا كما تعتبر

 أنظمة المعمومات  المطمب الثالث:
 لقد أصبحت أنظمة المعمومات اليوـ تمعب دورا أساسيا وميما في المؤسسة ميما كاف حجميا،     

الإستفادة وذلؾ نظرا لمتزايد المستمر لدور المعمومات والحاجة الماسة الى تنظيميا بشكؿ يؤدي إلى 
 القصوى منيا.

قبؿ تعريؼ نظاـ المعمومات سنقوـ بالتطرؽ أولا لتعريؼ النظاـ، أما عف المعمومات فقد تناولناىا      
 في المبحث الأوؿ، فماذا نعني بالنظاـ ؟

  5ىناؾ عدة تعاريؼ لمنظاـ ولخصناىا فيما يمي: أولا: تعريف النظام
) الطرؽ  منظـ، مكوناتو الأساسية ىي الانساف والآلة والوثائؽيعرؼ النظاـ بأنو " تفاعؿ 5 1تعريف -

المنظمة( المطموبة لغرض أو ىدؼ معيف مرتبطة بعضيا ببعض بروابط الاتصاؿ وغالبا ما تكوف عمى 
 1.شكؿ شبكة "

وتشكؿ ىيكؿ منظـ ويعرؼ كذلؾ عمى أنو " مجموعة مف العناصر التي ترتبط مع بعضيا  :2تعريف -
فالنظاـ عبارة عف مجموعة مف  ،ييدؼ النظاـ إلى آداء وظيفة محددة أو مجموعة مف الوظائؼ

العناصر التي تشكؿ مايدعى بمكونات النظاـ التي تكوف إما عبارة عف مكونات مادية مثؿ الحواسيب 
ة مثؿ البرامج والممفاتالشاشات  خطوط الاتصاؿ، أوراؽ، أدوات الكتابة والطباعة، أو مكونات معنوي

                                            

 .181ص، مرجع سبق ذكرهمفتاح محمد دياب،   1
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والانظمة والقوانيف والتعميمات، والعلبقات ىي كؿ ما يعمؿ عمى ربط مكونات النظاـ مع بعضيا بحيث  
 1تشكؿ ىذه العناصر منظومة ناجحة تؤدي وظيفة معينة أو مجموعة مف الوظائؼ ".

ويمكف تعريؼ النظاـ مف وجية نظرية النظـ" إطار شامؿ يتضمف مجموعة مف العناصر  :3تعريف -
 2والمبادئ والقواعد التي تتفاعؿ فيما بينيا وفقا لسمسمة مف الإجراءات لتحقيؽ أىداؼ عامة ".

 ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نستخمص خصائص النظاـ5  

  بالعمميات.تحويؿ المدخلبت إلى مخرجات مرورا 
 .النظـ التطبيقية5 يمكف تطبيؽ المجالات المختمفة للبستفادة منيا في مجاؿ الادارة 
 5فيجب أف ينظر إليو عمى انو جزء لا يتجزأ مع عدـ إغفاؿ أنو يتكوف مف مجموعة مف  النظـ الكمية

  .الأجزاء
 .النظـ أدائيا يفوؽ أداء الأجزاء المكونة ليا 
  ف جزء مف النظاـ في حد ذاتو نظاـ نطمؽ عميو نظاـ فرعي.النظـ المركبة5 عندما يكو 
    مف التعاريؼ لنظاـ المعمومات، ندكر منيا ما يمي5 توجد العديد: انيا: ماهية نظام المعموماتث 

"مجموعة مف الموارد التي تسمح بالقياـ بعمميات5 التحصيؿ،  نظاـ المعمومات عبارة عف :1تعريف-
رساؿ المعمومات، مما يسمح بمراقبة عمؿ المؤسسة "المعالجة،  التخزيف،                                                   .3وا 

" مجموعة مف العناصر، التي تسمح  بإيصاؿ المعمومة اللبزمة لمعامؿ في الوقت المناسب  :2تعريف-
 .4حتى يستطيع أداء ميامو "

ومنو مف خلبؿ ىذا  المعمومات مف البيانات بفعالية وكفاءة،ىو ذلؾ النظاـ الذي يستخمص " :3تعريف-
الافراد الذيف يقوموف بجمع وتحميؿ  التعريؼ يمكف القوؿ بأف نظاـ المعمومات يتكوف مف عنصريف ىما5

 5."والبيانات ومؤشراتيا وخدمة البيانات والمعمومات،
 6ويمعب نظاـ المعمومات دوريف أساسيف ىما5   
دور وصفي5 حيث يعطي لنا نظرة دقيقة عف وضعية المؤسسة مثؿ ميزانية المؤسسة. -   
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إلخ. ويقوـ …دور المعالجة ودوراف المعمومات التنظيمية5 مثؿ إرساؿ الأوامر، وتوحيد طريقة العمؿ  -   
 التشغيمية التسيرية واتخاذ القرارات. بإنتاج المعمومات مف أجؿ مساعدة الأفراد في آداء المياـ

ويتـ تصميـ نظاـ المعمومات ليمد الإدارة العميا بالمعمومات عف الفرص والتيديدات لمبيئة الخارجية      
وكذلؾ مؤشرات الآداء داخؿ المؤسسات، ووضع استراتيجياتيا والرقابة عمييا وفي ىذا المجاؿ يتـ إعداد 

دخاليا ف ي الحاسوب بحيث تعكس حقيقة آداء المؤسسة، وكذلؾ درجة تفاعميا مع البيئة النماذج الملبئمة وا 
 الخاصة بيا.

"مجموعة مف العناصر أو  مف خلبؿ ىذه التعاريؼ يمكف القوؿ بأف نظاـ المعمومات ىو عبارة عف5    
ميات) تخزيف، إجراءات ( التي تسمح لنا بالقياـ بمجموعة مف العم الموارد )وسائؿ، برامج، أفراد، بيانات،

إرساؿ، معالجة ( مف أجؿ الوصوؿ إلى ىدؼ عاـ ألا وىو خدمة المؤسسة، وذلؾ بمساعدة العماؿ في 
 آداء وظائفيـ التنتفيذية أو التسييرية لموصوؿ إلى أداء أفضؿ" .

 أنواع نظم المعمومات ثالثا:
بعدة طرؽ  فيمكف اتباع أنو يسمح لنا بوصؼ النظاـ  مف أىـ خصائص مدخؿ النظـ في المؤسسة،     

نموذج منطقي لمنظـ حسب تدفؽ الموارد، الأمواؿ، الخدمات، المستويات الإدارية، المداخؿ المختمفة 
لإتخاذ القرار أو تقسيـ المؤسسة إلى نظـ فرعية حسب وظائفيا، وىذا المدخؿ الأخير ىو الأكثر تأييد مف 

 51ـ بتقسيـ أو إعطاء أنواع نظـ المعمومات الوظيفيةوعمى ىذا الأساس سنقو ، بيف المداخؿ السابقة الذكر
تختص وظيفة الإنتاج بتحويؿ مجموعة مف المدخلبت إلى مجموعة مف نظام معمومات الإنتاج:  -

المخرجات في شكؿ سمع وخدمات، ويتطمب ىذا النظاـ إستخداـ تكنولوجيا الإلكترونيات التماثمية والرقمية 
تاج نظاماف فرعياف لممعمومات ىما5 نظاـ معمومات تخطيط وتوجيو الإنتاج والمعموماتية. يرافؽ وظيفة الان

ونظاـ معمومات اليندسة الصناعية الذي يتضمف معمومات حوؿ تصميـ المنتجات وتطويرىا، أنظمة 
 المناولة، النقؿ، والألية. الإنتاج

التقارير المتعمقة بتمقي  يرافؽ ىذا النظاـ بتخزيف ومعالجة المعمومات وتقديـنظام معمومات التسويق:  -
الطمبيات وتخطيط المبيعات ودراسة السوؽ لمتعرؼ إلى الوضع التنافسي لممؤسسة ودراسة رغبات وأذواؽ 

وبذلؾ فإف نظاـ معمومات التسويؽ ىو عبارة عف مجموعة مف  العناصر  ،المستيمكيف والترويج لممنتجات
تحميؿ وتقديـ المعمومات في الوقت المناسب مف أجؿ مثؿ الأفراد المعدات، والإجراءات لتجميع وتخزيف و 

 ويتكوف نظاـ المعمومات التسويقي مف5     ، القياـ بعمميات تخطيط وتنفيذ المبيعات
 .قواعد البيانات مشكمة مف المعمومات المتعمقة بالمؤسسة وبمحيط المؤسسة
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  التجارية لممؤسسةمعمومات متعمقة بالاستراتيجية.  
 .أدوات المعالجة والتحميؿ 
 .نماذج التوقعات 

يقوـ نظاـ معمومات الأفراد بتخزيف ومعالجة البيانات اللبزمة نظام معمومات الفراد )الموارد البشرية(:  -
لعمميات تخطيط وتنظيـ الوظائؼ التنفيذية المتعمقة باستخداـ وتطوير العنصر البشري في المؤسسة 

وبالتالي فيناؾ مجموعة مف الوظائؼ التي تمارسيا إدارة الأفراد ويعمؿ عمى مساعدتيا  عميو. والمحافظة
 المحافظة عمييـ، وتطوير مياراتيـ. في آدائيا وىي تحديد الاحتياجات مف العامميف، تأمينيـ إستخداميـ،

 كما يقوـ المسؤوؿ عف نظاـ المعمومات لمموارد البشرية بتنفيذ المياـ التالية5
 .وضع الطرؽ جديدة لتسيير الأفراد 
 .السير عمى وضع التطبيقات المعموماتية 
 .تأمييف الاتصاؿ مع مصمحة أو مديرية المعموماتية 
 .تحسيف نوعية وأمف البيانات المتعمقة بالأفراد 
 .تكويف ومساعدة المستخدميف لمبرمجيات 
 .المشاركة في تصميـ التطبيقات المعموماتية 
 ة لصالح مديرية الموارد البشرية.تسيير مشاريع الأتم 
 .تحضير المخطط الشامؿ لممعموماتية 
يقوـ ىذا النظاـ بتسجيؿ ومعالجة البيانات المالية التي تتعمؽ بأصوؿ وخصوـ نظام معمومات التمويل:  -

المؤسسة، ويستخدـ بيانات تضـ المعمومات الأخرى. كما يقوـ ىذا النظاـ بالاعتماد عمى مخرجات 
أنظمة معالجة  لية ولو عدة أنظمة فرعية أشيرىا5الوظيفية الأخرى في تحديد الاحتياجات الماالأنظمة 
أنظمة مراقبة المخزونات، أنظمة تسيير حسابات الزبائف والمورديف، أنظمة إدارة الأجور،  الطمبيات،

نظمة يشكؿ لنا عند جمع كؿ ىذه الأ تكوف ىذه الأنظمة عادة مرتبطة فيما بينيا ،وأنظمة دفتر الأستاذ
 نظاـ المعمومات الإداري.

يستخدـ مصطمح تكنولوجيا المعمومات  :علاقة تكنولوجيا المعمومات والاتصال بنظام المعمومات رابعا:
وىذا نتيجة عدـ الدقة في تحديد معاني المدلولات  والاتصاؿ بصورة مترادفة مع نظـ المعمومات،

شبكات  عتاد الحاسوب وبرامجو، موارد بشرية، فنظـ المعمومات تتشكؿ مف الموارد التالية5 الأساسية،
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وفي إطار التفرقة بيف تكنولوجيا المعمومات ونظاـ المعمومات أنو يوجد أشير مف منظور  الحاسوب،
 1لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ5

لمعمومات، وتعتبر تكنولوجيا المعمومات ويشير إلى البعد التكنولوجي لنظاـ ا 5الجزئي المنظور -
 والاتصاؿ نظاـ فرعي ضمف نظاـ المعمومات، أو مجرد مورد مف الموارد الأساسية لو.

ىو أف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مصطمح واسع تشكؿ كؿ مف نظـ المعمومات  5المنظور الكمي -
المعمومات والاتصاؿ ىي عبارة عمى وسيمة  وتقنيات معالجة البيانات والاتصاؿ، ومع ذلؾ فإف تكنولوجيا

 .تستخدميا نظـ المعمومات ضمف إطار توليفة متكاممة ومترابطة لدعـ الإدارة وكافة الأعماؿ
 تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال المبحث الثالث: 

مرتبطة ارتباطا وثيقا في مجاؿ المعموماتية، الأنشطة اليومية للآلات والتطبيقات المعروؼ أنو مف      
مما يتطمب وضع مخطط يسمى مخطط  بالموارد المثبتة، وضع الموارد المعموماتية يتطمب آجاؿ وتناسؽ،

 ،ىو وضع شبكة معموماتية والنشاط الأوؿ5 وعممية الانجاز تضـ نشاطيف أساسييف، شامؿ لممعموماتية.
حصاء العمميات المتعمق ة بالأعماؿ وتخطيط البرامج التطبيقية لكؿ الثاني ىو تصميـ قاعدة البيانات وا 

 أطراؼ المؤسسة.
 الشبكات المعموماتية المطمب الول:

إف الشبكة ىي احد المكونات الأساسية لممعمومات وتشكؿ أحد الأدوات الأساسية لتحقيؽ الاتصاؿ      
 .بيف الأفراد في المؤسسة وتتعدد أنواعيا حسب الغرض المراد تحقيقو مف ىذه الشبكة

توجد تعريفات متعددة ومتشابية إلى حد ما إلى مفيوـ الشبكة سواء في  مفهوم الشبكة المعموماتية: أولا:
مجاؿ الاتصالات أو المعمومات أو غيرىا مف المجالات، ذلؾ أف الشبكات ليست محصورة في مجاؿ 

 الاتصاؿ فقط، بؿ أصبحت متداخمة في كافة جوانب الحياة. ومف ىذه التعريفات5

مؤسستاف أو أكثر تشتركاف في عممية تبادؿ المعمومات مف خلبؿ روابط الشبكة ىي 5 "1تعريف -
 2.اتصالات وذلؾ خدمة لأىداؼ مشتركة"

 3نظاـ لمعلبقات الترابطية داخؿ المؤسسة أو فيما بيف المؤسسات".الشبكة ىي " 25تعريف -
بغرض تحقيؽ بعض الأىداؼ  متداخمة، منفصمة، منسؽ لوحدات مستقمة،ومنو فالشبكة ىي تنظيـ       

بكفاءة أكبر لو تـ تحقيقيا بواسطة أية وحدة مف الوحدات منفردة.
                                            

 .14ص ،8111عماف، ، 1ط، دار المناىج، أساسيات نظم المعمومات الإدارية وتكنولوجيا المعموماتسعد غالب ياسيف،  1
 
 .181، صمرجع سبق ذكرهمفتاح محمد دياب،  2
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لقد تزايد الاىتماـ بشبكات الاتصاؿ بسبب أىميتيا في حؿ المشكلبت المتعمقة بالاتصالات      
تحقيقيا ىذه  إلىذلؾ الاىتماـ المتزايد إلى الأىداؼ التي تسعى  والمعمومات وخدماتيا المختمفة. ويرجع

 الشبكات وىي5
 .ممكفمنيا بأقؿ وقت وجيد  والإفادةمصادر المعمومات  إلىتسييؿ الوصوؿ  -
وبالمقاييس  الكمية مف خلبؿ خدمة أكبر عدد مف المستفيديف، بالمقاييستقديـ خدمات اتصاؿ أفضؿ  -

 دمات اتصاؿ متعددة.النوعية مف خلبؿ تقديـ خ
 الإفادة القصوى مف تكنولوجيا الاتصالات المتاحة حاليا. -
 زيادة إنتاجية وسائؿ وقنوات الاتصاؿ والقوى العاممة فييا. -

العوامؿ والعناصر التي تحتاجيا الشبكات وتؤثر عمى  SAMWELSON ساـ ويمسوفويمخص     
 1وىي عمى النحو التاليM 5حرؼ كمية ونوعية وجودة خواصيا في سبعة عناصر تبدأ ب

- MEN  والقوى البشرية. الإنسافأي 
- MACHINE .أي أجيزة وتقنيات الاتصاؿ 
- MATERIALS .أي المواد الخاـ وأية مواد أخرى تحتاجيا الشبكة 
- MONEY .أي الأمواؿ المخصصة والتمويؿ 
- MESSAGE .أي الرسائؿ التي ستنقؿ عبر الشبكة 
- METHODS  والخبرة وأساليب التشغيؿ. الإجراءاتأي 
- MEASURE MENT .أي أساليب الاختبار والتقييـ لمشبكة 

وتحتاج شبكات الاتصاؿ لكي تحقؽ أىدافيا بفعالية وتقوـ بتوصيؿ الرسائؿ بيف الأطراؼ المختمفة       
 لتمكس،المشاركة فييا إلى أجيزة اتصاؿ أو تقنيات اتصاؿ مناسبة، مف أمثمتيا5 أجيزة الياتؼ، أجيزة ا

 البريد الالكتروني. الأقمار الصناعية، أجيزة الفاكسيميمي،

 أنواع الشبكات المعموماتية ثانيا:

( أو الشبكة International  Net Workمشتقة مف ) Internetالأنترنت : شبكة الانترنت -1
الإحصاءات فإف الانترنت تقوـ بتوصيؿ ما يقارب مف عشرة ملبييف كمبيوتر في  وحسب آخر العالمية،

أكثر مف مائة دولة حوؿ العالـ وتعود ممكية ىذه الأجيزة إلى الشركات والجامعات والدوائر الحكومية 
.2وكثير مف الأفراد المتحمسيف  ولدييـ أجيزة  كمبيوتر شخصية موصولة بالشبكة بشكؿ دائـ 
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في الولايات المتحدة وكانت تابعة  (Arpanetتحت إسـ أربنات ) 1414بدأت الانترنت عاـ  وقد      
لوزارة الدفاع وصممت مف أجؿ البحث عف كيفية بناء شبكة كمبيوترية لدعـ الأبحاث العسكرية بحيث إذا 

امعات تعرض أي جزء منيا لحادث مف نوع )قطع أو تفجير مثلب ( فإنيا تظؿ تعمؿ وبعد ذلؾ انضمت ج
ومختبرات عديدة ومراكز عممية إلى الشبكة وتطورت الشبكة  واستخدمت في الأغراض المدنية وأصبح 

إف مستخدـ الشبكة يمكف أف يرسؿ  ،عدد الحاسبات التي تنظـ إلييا يوميا يقدر بحوالي ألؼ حاسبة
ـ الوثائؽ النصية والإتصاؿ بأي شخص في العالـ بإستخدا  EMailالرسائؿ عف طريؽ البريد الإلكتروني

ستقباؿ الرسائؿ الإخبارية العامة وكذلؾ إمكانية تشغيؿ البرامج الموجودة  رساؿ وا  وأيضا تبادؿ الممفات وا 
عمى حاسب آخر وأي موقع عمى مستوى العالـ إضافة إلى الإتصاؿ الصوتي والمرئي والبحث في نطاؽ 

جراء  ،ؽ الإلكتروني والتعمـ عف بعدواسع مف المعمومات والإستمتاع بالألعاب الترفييية والتسو  وا 
 المعاملبت البنكية والمؤتمرات بالفيديو وغير ذلؾ مف تطبيقات لا نيائية.

ولما كانت أجيزة الحاسب الآلي )الكمبيوتر( ىي وسيمة تمؾ الشبكة في إستقباؿ المعمومات أو      
 درست 1421ـ الإتصالات ،ففي عاـإرساليا فقد ىبت الكثير مف الدوؿ نفسيا لتمؾ التكنولوجيا في عال

 الحديثة سوؼ تؤثر عدة دوؿ تأثير تكنولوجيا الحاسب عمى مجتمعاتيا واستنتجت أف الثورة التكنولوجية
 عمى الكثير مف خبراتيا في شتى المجالات وحتى الحياة اليومية.

الدوؿ أصبحت تحذر  أصبح يطمؽ عمى القرف الواحد والعشريف بأنو )عصرالمعموماتية ( حتى أف تمؾ     
مف خطورة عدـ الأخذ بتكنولوجيا المعمومات وأصبح يطمؽ التعبير الشائع بأف أمية القرف القادـ ىي أمية 

 مف يجيموف إستخداـ الحاسب، وقد أعدت ىذه الدوؿ نفسيا لما أسمتو5
  National computer Poicy (NCP)  أوNationalcomputerization  plan (NCP) ،   ولقد
 ،( (rpanet  Advanced Research Project Agencyشبكة Internetبؽ ظيور شبكة الأنترنت س

وكانت تمؾ الشبكة تابعة لوزارة الدفاع الأمريكية والتى استيدفت بيا الولايات المتحدة كسب نقطة في 
حتى  Arpanet ػ الصراع التكنولوجي بينيا وبيف الإتحاد السوفياتي سابقا ثـ تطورت عدة مرات اؿ

 1صارت تعرؼ الآف بالأنترنيت.
العالـ " فيي ويعد أفضؿ التعبيرات عف الآنترنيت ذلؾ الذي يشير إلييا عمى أنيا "نافذة لمعالـ عمى      

 لآتي5تتيح باستخداميا ا

 بريد إلكتروني. -
مجموعة مناقشة. -
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 أنباء وأخبار. -
 الحصوؿ عمى ممفات وبرامج عمى الشبكة، ويطمؽ عمى الانترنت الآف شبكة الشبكات.  -
 وتستعمؿ معينة، بمؤسسة خاصة محمية، معموماتية شبكة عف عبارة الإنترانت شبكة الانترانت: -2

 عمييا يبني التي والقواعد TCP/IP في، والعامميف للؤفراد يمكف كي البروتوكولات وذلؾ الإنترانت
 وذلؾ المعمومات إلى والوصوؿ البعض ببعضيـ الاتصاؿ مف المؤسسة البرتوكوؿ تمؾ خصوصا الإنترنت
 الأعماؿ بتسييؿ تقوـ فيي المعتادة، التقميدية الأساليب مف كمفة وأقؿ وأكثر كفاءة وأفضؿ أسرع بطريقة
 الأعماؿ ىذه مف لإنجازىا، كبيرا ومالا وجيدا وقتا تأخذ أف يمكف المؤسسة والتي تتطمبيا التي العديدة
رساؿ الياتؼ عمى الاجتماعات والتحدث المثاؿ سبيؿ عمى  كاف ولو وغيرىا، الفاكس أو بالبريد الرسائؿ وا 

 تشبكا مجموع عمى يطمؽ حينئذ أيضا، محمية بشبكات مجيزة) وحدات أو فروع( جغرافي توسع لممؤسسة
 .موسع بإنترانت

 الإنترنت ولكف خصائص بمعظـ تتميز وىي المؤسسة، حدود تتعدى لا داخمية شبكة ىي فالإنترانت     
 المؤسسة )الشبكة( أفراد بيف الداخمية العلبقات حدود تتعدى ولا خارجية أطراؼ مع علبقات بأي تتسـ لا

 فيأو  المبنى، نفس في كانوا سواء المؤسسة أفراد بيف الاتصالات نظاـ نفس عمى مبنية فيي الواحدة،
المعتمدة  المستندات مثؿ وتنسيقيا المعمومات عرض في المعروفة الطرؽ عمى مبني وكذلؾ أخرى، بمدة

 الويب عدة نظاـ عمى "Web" التحميؿ برامج باستخداـ والاسترجاع التخزيف نظـ أو FTP ومنذ المعروفة،
 المؤسساتمف  لمعديد بالنسبة أصبحت قد نياأ نجد واسع نطاؽ عمى الإنترانت استخداـ بدأ عندما سنوات
 المؤسسة. داخؿ العمؿ لسير الفقري العمود أو المحور

إذ  5 ىي المشاركة بيف الانترنت الخاصة بالشركة وشركائيا التجارييف الاكسترانتشبكة الاكسترانت -3
وجدت قصد الاستجابة لمتعامؿ مع المحيط الخارجي، أي لتوفير السيولة والسرعة في التعامؿ مع 

  وتنظيمات...الخ. زبائف، الأطراؼ الخارجية عف المؤسسة مف مورديف،
 المطمب الثاني: نظام تبادل البيانات الالكترونية

إف حواسيب المؤسسات المختمفة تستخدـ الشبكات المعموماتية مف اجؿ إرساؿ معمومات مشكمة      
المعمومات المرسمة  وبصفة عامة المعمومات حوؿ كؿ تعاملبتيا التجارية. الفوترة، التوزيع، لمطمبيات،

مف طرؼ  يتحصؿ عمييا بصفة مباشرة مف تطبيقات المعموماتية الخاصة بالتسيير أما تمؾ المستقبمة
المؤسسة فتدمج مباشرة في البرامج التسييرية.
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بيف  بصفة نمطية، المييأةويقصد بو "تبادؿ البيانات  :(EDI)مفهوم تبادل البيانات الالكترونية أولا:
مع اقؿ قدر ممكف مف التدخؿ  ،مختمؼ التطبيقات المحمولة عمى حواسيب مختمؼ المتعامميف التجارييف

 1اليدوي".
يظير التبادؿ الالكتروني لمبيانات إلا خلبؿ التسعينيات مف القرف الماضي مع الأنظمة لـ و      

الأنظمة الأولى لمشبكات أنشأت عمى حموؿ خاصة مع  الحاسوبية الضخمة المتصمة بشبكات خاصة.
 تعريؼ دقيؽ لأشكاؿ المعطيات المتبادلة، أما حاليا فيي تتجو نحو حموؿ شبكة الانترانيت والبرمجيات

 الأولية، والمؤسسات الميتمة بالعممية تمضي عقود تقنية لمتبادؿ.
ىو عنصر لتسيير تدفقات المنتوجات في مجمع صناعي ضمف  EDIإف تبادؿ البيانات الكترونيا      
ويحتوي وظائؼ نجاحو ومرتبط بتبني كؿ الشركاء لنفس قواعد التعابير الموجودة في الرسائؿ  شبكة.

يأتي توحيد المقاييس مف طرؼ مؤسسة مسيطرة يمكف أف تفرض معاييرىا عمى كافة  المتبادلة ويمكف أف
 المؤسسات الأخرى وخاصة شركائيا.

تنسؽ المبادرات لممينييف  ،Ediبالنوعية حوؿ  (Edi France) فرنس أيديفمثلب تقوـ في فرنسا شركة   
 .الخالتجارة بالجممة... الأشغاؿ الكبرى، في المجالات الرائدة كالنقؿ، ،Ediوتنشط مجموعات التطوير 

إعلبف عف مناقصة، رد عمى إعلبف  :Ediومف أمثمة الرسائؿ الالكترونية المتبادلة عف طريؽ      
حالة  حالة الجرد، التصريح الجمركي، الرد عمى طمبية الحجز، قائمة تفصيمية، طمبية، المناقصة،
 المبيعات.

" ىو عبارة عف تحويؿ البيانات إلكترونيا بيف أجيزة الحواسيب عف  بياناتإذف فالتبادؿ الإلكتروني لم     
 2طريؽ الشبكات".

لقد أنشأت أنظمة التبادؿ الالكتروني لبيانات مف أجؿ تسييؿ النقؿ  :تبادل البيانات الالكترونية ثانيا:
 3السريع لمبيانات التجارية وخاصة التي تتكرر بانتظاـ، وليا عدة فوائد نذكرىا5

الآثار الظاىرة5 انخفاض التكاليؼ الإدارية بمقابؿ ارتفاع عدد الرسائؿ مف أجؿ كؿ معاممة وعدد  -
إذف  ويسمح بقيادة جيدة لمتدفقات بكميات صغيرة، المعاملبت لنفس رقـ الأعماؿ )انخفاض الكميات(،

 .الخانخفاض المخزونات،... فأثار تكوف بالضرورة عمى التدفؽ التمويني،
الفواتير يرتفع، فنحف نعمؿ عمى وحدات صغيرة نفس رقـ الأعماؿ  الآثار الناتجة5 عدد الطمبيات، -

نتبادؿ أكثر عدد مف الرسائؿ. مف أجؿ كؿ معاممة، يعطي المكاف لعدد كبير مف المعاملبت التجارية،
                                            

1
 Odile troulet, Lambert  , UML et XML pour le commerce électronique, Hermés édition  , Paris  ,4111 , p221.  

2
 Jean louis Peaucelle ,System D’information , economica édition, Paris, 2001, p172. 

3
 Steve Sleight,Internet et L’entreprise, Mongo Pratique édition, France, 2001, p60. 
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تنشيط العلبقات مع  وبصفة خاصة، لأخطاء،يكرس الأفراد معظـ وقتيـ لمعالجة ا تغيير النشاط5 -
 الشركاء.

عدد قميؿ  أكثر قانونية، الربح الحقيقي5 تدفؽ البضائع يسيطر عميو بصفة صارمة )فترة أكثر اختصارا، -
والفائدة  والأخطار( المخزونات، مف الأخطاء والخلبفات(. كذلؾ يمكف تخفيض تكاليؼ التمويف)النقؿ،

 الفيزيائي في الوقت الحقيقي.الكبيرة ىو تسيير التدفؽ 
 إعطاء أكثر وفاء لمشركاء الذيف يتبنوف نظاـ التبادؿ الإلكتروني لمبيانات. الفائدة المستنتجة5 -
 كمما كانت التدفقات كبيرة زادت فوائد التبادؿ الإلكتروني لمبيانات. -

 مراكز المكالمات المطمب الثالث:
مركز لممكالمات مف أجؿ كؿ عمميات الحجز التي يقوـ  1444سنة  Air Franceلقد أنشأت شركة      

مدينة لوندرافنيرت كمقر لممركز نتيجة تعدد  بيا الزبائف وكذلؾ وكالات السياحة والسفر مف كؿ أوربا،
وكذلؾ عممت بالنسبة لمدينتي ميامي في الولايات  لغة وليجة، 811المغات بيا حيث تستخدـ أكثر مف 

 زاد استخداـ ىذه الخدمة. ثمةومف  الكندية، ريالىوف و المتحدة 
ىو عبارة عف خدمة ىاتفية للبتصاؿ بالزبوف، ىذه الخدمة موجودة مف أجؿ  :ماهية مراكز المكالمات أولا:

تقوـ المؤسسة  ،عمى الأقؿ ،المناداة أو الإجابة السريعة أو التامة لمزبائف المتواجدوف عبر مختمؼ الأقاليـ
مركز لممكالمات وحيد لزبائنيا المتواجديف عبر العالـ، وذلؾ بمساعدة مستخدمي المعموماتية  بإنشاء

Help desk  ىي مراكز المعمومات، كذلؾ مصالح الاستعلبمات الياتفية، ويقوـ مركز المناداة بوظيفتيف
 أساسيتيف5

حيث يقوـ المكمؼ بالميمة بمعالجة  تؤمف باستخداـ خطوط الاتصاؿ بالشبكة الياتفية، الوظيفة الياتفية5 -
طمب الزبوف باستخداـ البيانات المتوفرة لدى المؤسسة عمى نفس الزبوف، التي تخص المنتوجات التي ييتـ 

 بيا أو يحتاجيا.
 1تدخؿ في صميـ العلبقة مع الزبوف. تؤمنيا مصمحة المعموماتية، المساعدة للئجابة عمى الزبائف5 -

عف طريؽ رقـ الياتؼ الذي يستخدمو، تسيؿ عممية الإطلبع عمى الممؼ  ،تيفلمفصؿ بيف ىاتيف الوظيف
الخاص بو حتى قبؿ أف يقوـ بالتعريؼ بنفسو، ىذا التحديد يؤدي أيضا إلى منح امتياز مستخدـ الياتؼ 

حسب المنطقة الجغرافية التي تأتي  إذا كاف ىذا الشخص غير منشغؿ أثناء المكالمة، وحيد لكؿ الزبوف،
 ىذه المكالمة تقوـ بتحديد العوف المكمؼ بالرد. منيا
يمكف أف نميز بيف أربع أنواع مف تطبيقات مراكز المناداة )المكالمة(5     

                                            

1 Jean louis Peaucelle ,  Op cit, p 128   . 
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 .التسويؽ عف بعد وىي مكالمة خارجية 
 .عطاء أكثر ثقة لمزبوف وىي كذلؾ مكالمة خارجية  البيع عف بعد وا 
 ة قبؿ البيع )مكالمة داخمية(.المساعدة التجاري 
 .)المساعدة التقنية بعد البيع)مكالمة داخمية 

 1يتكوف مركز المكالمات مف العناصر التالية5: ثانيا: التكنولوجيا اللازمة من أجل فتح مراكز مكالمات
 اتصاؿ إلى الشبكة مع أحد متعاممي الاتصالات. -
ىاتؼ ومعموماتية( مف أجؿ توزيع المكالمات عمى ) CTIمحوؿ ذاتي مسير مف طرؼ خادـ مف نوع  -

 الأعواف.
 خدمة الإجابة الصوتية مف أجؿ الطمب مف الزبوف لتحديد سب المكالمة وتوجييو بصفة جيدة. -
 خوذة سمعية وميكروفوف( حيث تقوـ البرامج بتسيير ما  )شاشة ولوحة مفاتيح، محطة عمؿ معموماتية -

 عمى التحاور مع الزبوف.ىو واضح عبر الشاشة لممساعدة 
فيما يخص المكالمات الخارجية ىناؾ نظاـ خبير يقوـ باقتراح جمؿ في خصـ الحوار التجاري وكذلؾ  -

 يقوـ باقتراح إجابات.
الاتصالات التجارية، عقود،  المدخلبت5 ىي الذاكرة لكؿ ما حصؿ سابقا مع الزبوف،فيما يخص  -

 .الخالدفع، الضمانات... التعطلبت، الاحتجاجات،المبيعات المحققة ،مخططات المنتوجات، 
مساعدة عمى فحص  كذلؾ ىناؾ نظاـ خبير لممساعدة عمى إيجاد إجابة مرضية لتوجيو الطمب5     

يقوـ عوف المكالمات بتوجيو الصيانة  العطب حسب الحالات التي يعرضيا الزبوف، بصفة تفاعمية،
 والتصميح.

أورو لكؿ منصب عمؿ معموماتي، حيث ثمث المبمغ مف أجؿ  3811ى إف تكمفة التجييزات تصؿ إل     
. بالإضافة إلى الثمث لمتجييزات والثمث لوضع النظاـ قيد التشغيؿ ترخيص البرمجيات مركز المكالمات،

في بعض المراكز تدفع الخدمة بتكمفة مرتفعة للبتصالات وفي مراكز  كاليؼ الاتصاؿ،تكاليؼ الصيانة وت
 تكوف مجانية لمزبوف. أخرى المكالمة

 
 
 
 
 

                                            

1 Steve Sleight  , Op cit   , p14 
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 : الثاني خلاصة الفصل
لقد شيد العصر الحديث تضاعؼ الإنتاج الفكري في مختمؼ المجالات، وظيور الحاجة إلى ضرورة      

تاحتيا لمباحثيف ومتخذي القرارات ب أسرع تحقيؽ أقصى سيطرة ممكنة عمى التدفؽ اليائؿ مف المعمومات، وا 
أساليب جديدة في تنظيـ المعمومات والتي تعتمد بالدرجة الأولى  استحداثوقت، وبأقؿ جيد عف طريؽ 

، وقد جمع النظاـ الرقمي بيف تكنولوجيا المعمومات الاتصالاتتكنولوجيا  واستخداـعمى الكمبيوتر، 
مع شبكات المعمومات، مما أدى إلى ظيور مفيوـ  الاتصالات، فترابطت شبكات الاتصالاتوتكنولوجيا 

كمفيوـ موحد بسبب العلبقة الترابطية والتفاعمية، التي نمت وتعقدت  والاتصالاتتكنولوجيا المعمومات 
ىذه  احتلبؿمف  والاتصالاتبينيما وبيف سائر المجالات والقطاعات. وتمكنت تكنولوجيا المعمومات 

 دميا والخدمات التي توفرىا.المكانة بفضؿ المنتجات التي تق
في قدرتيا عمى الوصؿ بيف مختمؼ التجييزات  والاتصالاتوتظير أىمية تكنولوجيا المعمومات     

عف بعد، كما يمكنيا الربط بيف وظيفتي التصميـ والتوزيع،  الاتصالاتالمتفرقة وذلؾ عف طريؽ وسائؿ 
رفع مستوى الجودة، والمرونة في الإنتاج، لذلؾ  يساعد المؤسسة عمى وبيف المستعمميف والمورديف وىو ما

بكفاءة وفعالية لمحفاظ عمى مكانتيا  والاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  استخداـيتحتـ عمى المؤسسات 
 وتواجدىا في ظؿ المنافسة المتزايدة.  

       

 
 



  البنكي الأداءتكنولوجيا المعمومات والاتصال وتحسين  الفصل الثالث 

57 
 

 تمييد:

يعرف تحولات عميقة، وجدت المؤسسات  جتماعياو  قتصاديامما لا ريب فيو أنو في ظل محيط      
البنكية نفسيا تواجو تحديات كبرى وطرق مختمفة في التسيير، تستدعي منيا إيجاد سبل جديدة تمكنيا 

، التي جعمتيا الاقتصاديةالعولمة  نتشاراىذه المستجدات، ورفع التحديات خاصة مع  ستيعابامن 
لتحقيق الجودة والنوعية. إن  والابتكارمطالبة بتقديم الجديد والأفضل، عن طريق الخبرة والإبداع 

المتزايد عمى تكنولوجيا المعمومات كان لو الأثر البالغ في المؤسسة البنكية، سواء من جية  عتمادلاا
لإستراتيجية لمواجيتيا بيدف تحسين الشكل والييكل، أو من جية أخرى بتقديم مجموعة من الخيارات ا

ويزيد  بتكارلااأداء المؤسسات، ويحسن تطبيق تكنولوجيا المعمومات قدرة المشاريع عمى  واستمرار
ستراتيجياتيا وعممياتيا الإدارية والتسويقية لتصبح أكثر فعالية.  عممياتيا التشغيمية كفاءة وا 

في  والاتصالوتحميل دور تكنولوجيا المعمومات  وعمى ىذا الأساس ييدف ىذا الفصل إلى دراسة     
 المؤسسة البنكية، من خلال ثلاث مباحث: 

 المبحث الأول: الأداء البنكي.

 في المؤسسة البنكية. تصاللاواتكنولوجيا المعمومات  استخدامالمبحث الثاني: دوافع 

 كي. عمى الأداء البن والاتصالالمبحث الثالث: تأثيرات تكنولوجيا المعمومات 
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 الأداء البنكي المبحث الأول:

 مفيوم الأداء المطمب الأول:

وتسيير المؤسسات،  قتصادايعتبر مفيوم الأداء من أكثر المفاىيم شيوعا واستعمالا في حقل      
 .الاقتصادواسع من قبل الباحثين والمفكرين خاصة في عمم  ىتمامابحيث حظي 

ديناميكية و يعد الأداء من المصطمحات الجذابة التي تحمل في طياتيا نكية العمل : تعريف الأداء أولا:
الجيد اليادف وىو يقترح فصل العمل الجيد عن السيئ، وأنو يتيح لممديرين تقييمو كما لو كان إجراء 
فني غير سياسي، وبذلك أصبح الأداء من المفاىيم الأمامية في كافة المستويات اليرمية و لكافة أنواع 

وقد يكون أساسي لبقائيا واستمرارىا، آثار ضارة بأرباح المنشأة  لوالمنشآت، لأن ىذا الأداء قد يكون 
 (1):كن أن نستخمص التعاريف الآتية يمومنو 

: " ىو المنيجية والطريقة التي بواسطتيا يمكن لممؤسسة الوصول إلى أىدافيا المختمفة التعريف الأول -
 التي وجدت من أجميا".

التي توفرىا العموم  " ىو الاستخدام اليادف والمنتج لكل المعارف والوسائلالتعريف الثاني:  -
التكنولوجية بحيث تتمكن المؤسسة من الوصول إلى أىداف محددة بأسموب واعي أي بتوظيف أمثل 

 لمقدرات البشرية والمالية ولمزمن معا".
، والتي تعني وضعية Performance: "الأداء ىو الترجمة المغوية لمكممة الإنجميزية التعريف الثالث -

فيعرف الأداء من  ترجمتيا إلى المغة الفرنسية، منحت حقلا واسعا لمتطبيق،الحصان في السباق، بعد 
خلال عدة معايير منيا: وضعية المنظمة بالنسبة لممنافسة، القدرة عمى الإبداع، عدد الزبائن الذين 

بالرغم من ىذا الكم اليائل الذي تتخذه كممة و  ابتعدوا عن التعامل مع المنظمة، نسبة العقود المبرمة...
 (2):أداء من معاني، إلا أنو يمكن إرجاعو إلى أحد المعاني التالية 

الأداء ىو عبارة عن النجاح، أي ىو عبارة عن دالة لتمثيل النجاح، فتتغير ىذه الدالة بتغير -1
 المنظمات أو العاممين فييا.

 قياس الأداء ىو تقدير لمنتائج المحصمة.الأداء ىو نتيجة النجاح، بمعنى أن -2

الأداء ىو فعل يعبر عن مجموعة من المراحل والخطوات والعمميات وليس ىو النتيجة المتحصل   -3
عمييا في وقت من الزمن.

                                                             
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماجستير،  كمية العموم الاقتصادية، جامعة تقييم أداء المنظومة المصرفية الجزائريةبممقدم مصطفى و آخرون،  1

 .33ص، 2004تممسان، 
2
 Rey J. P, le contrôle de gestion des services publics communaux, ed.dunod, Paris, 1991,  p14. 
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 (1)ىما:إن الأداء في مجال التسيير يتضمن معنيين أساسيين  -4

 الموجبة لمنشاط. يتمثل في النتيجة -أ     

ىو عبارة عمى الفعل الذي يؤدي إلى النجاح ويتم بناؤه عمى طول مراحل العممية التسييرية ولا -ب    
 يكون كنتيجة محصمة ليذه العممية.

أما من الناحية الاقتصادية، فملأداء عدة حقائق وىي متمثمة في الفعالية وىذا عند التعبير عن  -5
 ا نتحدث عن درجة تحقيق الأىداف.التكاليف، والكفاءة عندم

 ،فعاليةالالمصطمحات مثل المردودية، ىناك بعض وبعض المصطمحات: ثانيا: الفرق بين الأداء 
كل مصطمح عمى  ىالكفاءة، تتشابو مع مصطمح الأداء ولإزالة ىذا التشابو السطحي سوف نعطي معن

 .احد

بصفة عامة عبارة عن فائض نقدي الناتج عن الفرق بين العمميات  إن المردودية :المردودية -1
دودية عبارة عن علاقة بين قوة تحقيق النتائج وحجم التكمفة ر الخارجية والداخمية لممؤسسة، وبالتالي فالم

 للأموال المستثمرة.

ي أما إن الفرق بين الأداء والمردودية ينحصر في كون الأداء يدرس الجانب النقدي والبشر     
 فيي تدرس الجانب النقدي فقط. المردودية

تعني انجاز الميمة المناسبة أو القيام بالعمل المطموب أو المنتظر، ويمكن قياسيا بمدى  الفعالية:- 2
 وبمدى قدرة المؤسسة عمى تحقيق اليدف التنموي ليا. القدرة عمى أداء العمل بكفاءة في المؤسسة،

والاختلاف بينيما ينحصر في أن لمفعالية مستويات متدرجة  لية والأداء،ىناك تشابو كبير بين الفعا   
 كمما زادت في الارتقاء كمما قاربت مستوى الأداء.

أما الكفاءة فتتعمق بانجاز الميام بطريقة سميمة وتقاس بالعلاقة بين المدخلات  الكفاءة:- 3
لقدرة عمى الاستخدام الأمثل لمموارد في المؤسسة بحيث أن والمخرجات في المؤسسة، أي بمدى ا

تخفيض تكمفة الوحدة المنتجة مع المحافظة عمى النوعية يعد مؤشر لزيادة الكفاءة وكذا بالنسبة لزيادة 
تعد الكفاءة وسيمة أساسية وضرورة حتمية لموصول إلى مستوى  ،الإنتاج مع بقاء التكاليف عمى حاليا

 2 الأداء الجيد.

                                                             
1

 .586ص ، 1998، الدار الجامعية، الإسكندرية، تنظيم الإدارة والأعمالعبد الغفار حنفي وآخرون، د. 
مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستر، كمية العموم الاقتصادية وعموم  دور المحاسبة التحميمية في تحسين الأداء بالمؤسسة،عزالدين القينعي،  2

 .93، ص 2005جامعة سعد دحمب، البميدة، سبتمبر التسيير، 
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 غير الفعال وذلك ءيتضح مما سبق أن المسير الفعال غير الكفء أفضل من المسير الكف ومنو     
، فالأول يستعمل عمى الأقل الموارد في مكانيا من جية أخرى إذا من حيث نتيجة العمل الذي يقوم بو

 لفعالية موجودة بيا والعكس صحيح.ما كانت ىناك مردودية بالمؤسسة نقول أن ا

 لاختلافات البداية في أشرنا كما يعود ىذا ولعل للأداء تصنيفات عدة توجد: تصنيف الأداءثالثا: 
 معيار المعايير، ىذه أىم ومن معايير، عدة إلى استنادا الأداء تصنيف ويمكن اتجاىات الباحثين،

 :الوظيفي والمعيار الشمولية معيار مصدر الأداء،

 وأداء داخمي أداء إلى المؤسسة أداء تقسيم يمكن المعيار ليذا وفقا :المصدر معيار حسب 
 1: خارجي

الأداءات  مختمف أي لممؤسسة الفرعية الأنظمة أداء مختمف تفاعل من نتجوي :الداخمي الأداء .1
يتعمق  الذي التقني والأداء المنظمة، في البشرية الموارد أداء أي البشري الأداء في متمثمة الجزئية
 .المستعممة المالية بالإمكانيات الخاص المالي والأداء الاستثمارات، بجانب

 المحيط عن ينتج فيو بالمؤسسة المحيطة البيئة تغيرات عن الناتج الأداء وىو :الخارجي الأداء .2
 الأداء ىذا يظير قد حيث الأداء، ىذا في التحكم يمكنيا لا المؤسسة فإن وبالتالي لممؤسسة، الخارجي

 بسبب المؤسسة مبيعات حجم يزيد قد المثال سبيل عمى المؤسسة، عمييا تتحصل جيدة نتائج في
 قد التغيرات ىذه أن حيث الدولة، طرف من تحفيزية إعانات نتيجة أو الاقتصادية الأوضاع في تحسن
 يمكن لأنو الأداء، ىذا وتحميل قياس المؤسسة عمى يجب وبالتالي سمبا، أو إيجابا الأداء عمى تنعكس

 .الداخمي للأداء بالنسبة الحال ىو كما فيو تتحكم لا فيي ليا تيديدا يشكل أن
 جزئي: وأداء كمي أداء إلى المعيار ىذا حسب الأداء تقسيم يمكن :الشمولية معيار حسب 
 في لممؤسسة الفرعية والأنظمة الوظائف كل ساىمت التي الإنجازات في يتجسد :الكمي الأداء .1

 مدى عمى الحكم يمكن الكمي الأداء خلال ومن حقيقيا،تفي  لوحدة عنصر أو جزء دون انفراد تحقيقيا
 .والربحية والنمو كالاستمرارية العامة لأىدافيا وبموغيا تحقيق المؤسسة

 والوظائف لممؤسسة الفرعية الأنظمة ىمستو  عمى يتحقق الذي الأداء بو ويقصد :الجزئي الأداء .2
 (الجزئية الأداءات) الفرعية الأنظمة أداءات تفاعل عن عبارة ىو الحقيقية في الكمي والأداء الأساسية،

 .المؤسسة في الأىداف بين والتسمسل التكامل مبدأ أو فكرة يعزز ما وىو
 المؤسسة في الأساسية الوظائف أداء إلى الأداء يقسم المعيار ىذا حسب :الوظيفي المعيار حسب 

  :إلى الأداء تقسيم ويتم البشرية والموارد التسويق المالية، الإنتاج، وىي

                                                             
 .89، ص 2001الجزائر،  بسكرة، جامعة الأول، العدد الإنسانية، العموم مجمة  ، "والفعالية الكفاءة بين الأداء "مزىودة ،  المميك عبد 1
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 مالي ىيكل وبناء المالي، التوازن تحقيق عمى المؤسسة قدرة في ويتمثلأداء الوظيفة المالية:  .1
 أىداف أىم أحد باعتباره الاستثمار عمى العائد وتعظيم المردودية إلى تحقيق بالإضافة فعال،

 وتعظيميا، المردودية تحقيق خلال من يتحقق لممؤسسة الكمي للأداء البعد المالي فإن لذا المؤسسة،
 تحقيقيا، في ساىموا التي المردودية بحجم المؤسسة يرييلمس الممنوحة ربط المكافآت فكرة طرح مما
 في مستثمرين أنيم فكرة يرينيالمس لدى يرسخ أن شأنو من ما وىذا معيا متناسبة طرديا تكون أي

 أكثر مردوديتيا تعظيم عمى سيعممون وبالتالي فقط، يرينيمس وليسوا فييا أي مساىمين المؤسسة
 .فأكثر

 التسويق بوظيفة المتعمقة مؤشرات من مجموعة خلال من الأداء ىذا يتحدد :التسويق وظيفة أداء .2
 ذىن في تموقعيا ومدى العلامة شيرة العملاء، رضا السوقية، الحصة المبيعات، حجم منيا

 .الخ  ...المستيمكين
 من الأخرى بالمؤسسات مقارنة مرتفعة إنتاجية المؤسسة تحقق عندما يتحقق :الإنتاج وظيفة أداء .3

 التعطلات تخفيض إلى بالإضافة بالمنافسة، ليا تسمح أقل وبتكاليف عالية بجودة إنتاج منتجات خلال
 .الطمبيات تمبية في التأخر أو الآلات توقف الناتجة عن

 الموارد تحريك يتم خلالو ومن المؤسسة في مورد أىم البشري المورد يعتبر :الأفراد وظيفة أداء .4
 مرىون المؤسسة واستمرار بقاء أن يعني وىذا المؤسسة، أىداف بتحقيق يسمح وتوجيييا بما الأخرى
 أن حيث العالية الميارات ذوي واختيار الكفاءات عمى ينبني الأداء وىذا فييا العامل البشري بأداء

 .المناسب والوقت المناسب المكان في المناسب الشخص كان إذا إلا تكون لا البشري فعالية المورد
يجب أن يأخذ المسؤولون في اعتبارىم عند تقييم الأداء لمنظمة ما : رابعا: العوامل المؤثرة عمى الأداء

 من بينيا ما يمي:و تشغيل عدة عوامل قد تؤثر في الأداء 
فالمنظمة التي تعالج حجمـا كبيرا  ،الأداءالاختلاف الموجود والممحوظ في حجم العمل قد يؤثر عمى  -

من العمل قد تحتاج إلى موارد لكل وحدة عمل أقل مما تحتاج إليو أخرى لدييا حجم أقل من نفس 
 العمل.

وجود أو عدم وجود الأعمال المتأخرة قد يؤثر في معدل الإنتاج إذ أن القدر الضئيل من الأعمال  -
غير المنجزة يعتبر بصفة عامة أمرا عاديا  بل ومتطمبا لتأمين تدفق العمل المستمر لمعاممين في 

ة ودرجة المنظمة، ويختمف الحجم المرغوب من المتأخرات إذ يتوقف عميو ثبات انسياب العمل وكمي
التقمبات فيو، ويسبب النقص في العمل المتاح وقت الانتظار لدى العـــاممين انخفاضا في معدل 
الإنتاج، وعمى النقيض، إن كثرة العمل المتـــأخر عن المعتاد يمكن أن تسبب تـعجلا ومعدلا أعمى 
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نخفاض في نوعية المنتج للإنتاج، مثل ىذا المعدل المتعجل قد لا يمكن تحقيقـو دائمـا، ويتولد عنو ا
  1.النيائي

الإنتاج عمى عوامل عدة يتوقف معدل و  الإجرائية ذات أثر مباشر عمى الأداءالتحسينات التنظيمية و  -
مة الترتيبات التنظيمية والإجرائية فالتعديل التنظيمي مثلا: الذي يغير من تدفق وتتابع العمل ئمنيـا ملا

الإنجاز، وميكنة العممية اليدوية )حل الآلة محل الأعمال  عادة ما يترتب عميو تـغييرا في معدل
اليدوية( ترتب ارتفاعا واضحا في معدل الإنتاج، وبالمثل فإن اختصار خـطوات العمل في عممية ما 

 يقمل من الموارد المطموبة لإنياء وحدة العمل.
من جراء الظروف المحمية، الأداء في العمميات المتماثمة قد يتباين بحسب الموقع الجغرافي لموحدات  -

نفس النشاط في مواطن مختمفة  ىفقد تتباين معدلات الإنتاج بسبب الظروف المحمية حتى ولو أد  
بنفس درجة الكفاءة من ذلك مثلا: في عمميـة ما يستوجب حصر وتسجيل الأفراد الداخمين والمغادرين 

كان الحصر  إذالحصر والتسجيل بحسب ما لدولة ما حيث ىؤلاء الأفراد قابمون لمعد، قد يتباين معدل ا
يتم في الموانئ البحرية أو الجوية أو فقط العبور عمى الحدود البرية، فدرجة التفتيش المطموبة عند كل 
موقع من ىذه المواقع وانتظام ترفق حركة الدخول والمغادرة واختلاف المغات المستخدمة عند كل 

 ل الإنتاج .كميا متغيرات تؤثر عمى معد لخاموقع....
وقد  بطبيعتيا،فمعدلات الأداء كمية  ،قد تقضي إلى معدلات مختمفة للإنتاج نوعية وحدة العمل التام -

تحتوي عمى متغيرات عن نوعية العمل المنجز، وقد تظير عممية ما مثلا معدلا جيدا للإنتاج لكنيا من 
 الناحية النوعية قد تتمثل في أداء رديء.

 الأداء تقييمالمطمب الثاني: مفيوم 
 ومن أىم التعاريف نذكر: ،تعددت تعاريف تقييم الأداء وتنوعت: تقييم الأداءتعريف  أولا:

-
: "تقييم الأداء ىو نظام رسمي مصمم من أجل قياس وتقييم أداء وسموك  الأفراد أثناء 1 التعريف 

وذلك عن طريق الملاحظة المستمرة والمنتظمة ليذا الأداء والسموك ونتائجيا وخلال فترات  ،العمل
 2". ىيجرى في الأخير تقدير جيد ونشاط وسموك وكفاءة كل فرد عمى حد ،زمنية محددة ومعروفة

-
ىو قياس الأداء الفعمي ومقارنة النتائج المحققة بالمعايير التي سبق تحديدىا والمستمدة  :"2التعريف  

 3وتحديد الانحرافات ووضع الخطط اللازمة لتحسين الأداء".  ،من الأىداف المتوقعة

                                                             
 .7، ص1998، دار النيضة، القاىرة، تقييم الأداءعبد المحسن توفيق محمد،  1
2

 . 166ص ، 1999، مؤسسة زىران، الأردن، إدارة الموارد البشرية، عمر وصفي عقيمي 
 .15ص، 2001، دار البقاء، القاىرة، كيف تقييم أداء الشركات والعاممينثابث، زاىر  3
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:" ىو فحص تحميل انتقادي شامل لخطط وأىداف وطرق التشغيل واستخدام الموارد البشرية 3التعريف -
والمادية بيدف التحقق من كفاءة واقتصادية الموارد واستخداميا أفضل استخدام وأعمى كفاءة بحيث 

 1يؤدي ذلك إلى تحقيق الأىداف والخطط المرسومة ليا ". 

تقييم الأداء ىو نظام تحميل أداء الأفراد ومقارنة النتائج "تالي: ومنو يمكن تقديم التعريف الشامل ال   
كفاءة لمعرفة نقاط الضعف الوالتحقق من  االمحققة مع الأىداف الموضوعية والمعايير المحددة سابق

  العاممين".والقوة في النظام وتقويم أداء الأفراد 

 2:في النقاط التالية ءيم الأداالسابقة يمكن أن نستنتج  أىمية تقي من خلال التعاريف إذا 

 إن تقييم الأداء يتمثل في الاستخدام الأمثل لمموارد الاقتصادية .  -
فيساعد تقييم الأداء عمى التحقق من قيام  ،يوضح العلاقات التبادلية بين المشروعات والالتزام بيا -

 ممكنة.الوحدات بوظائفيا بأفضل كفاءة 
سواء عمى المستوى القومي أو  ،تربط أىمية تقييم الأداء ارتباطا وثيقا بالتخطيط عمى كافة المستويات -

  المنشأة.مستوى  القطاعي أوالمستوى 
 توجيو العاممين في أداء أعماليم. -
 توجيو إشراف الإدارة العميا.  -
  الإنتاجية.توضيح سير العمميات  -
لممؤسسة وما يتعمق في الإنتاج أو التسويق أو التمويل أو  تحقيق التنسيق بين مختمف أوجو النشاط -

 الأفراد.
 تحديد معايير الجودة للإنتاج عمى أساس المواصفات المحددة لممنتج. -

لي:مواالشكل ال مكن إبرازىا فيي البنوكىناك ثلاثة أنواع لتقييم الأداء في : ثانيا: أنواع تقييم الأداء

                                                             
 .189، ص1999، 1، دار حامد لمنشر والتوزيع، طمدخل في تقييم المشروعاتعقيل جاسم عبد الله،  1

2
 .91، صمرجع سبق ذكرهزاىر ثابث،  
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 (:03) رقمشكل 
 أنواع تقييم الأداء في المنشآت

 
 

 

 

 

 

 

 

 . 15ص  ،مرجع سبق ذكره ،زىير ثابت : المصدر

من أىم العناصر التي تخضع لمتقييم عمى المستوى : ـ تقييم الأداء عمى المستوى الكمي لممؤسسة 1
 يمي:ما  -البنوك -الكمي

  الفعالية: نوعية المخرجات وكميتيا والوقت المحدد للإنجاز والدخل والأرباح ورضا العملاء ورضا
  العاممين.

  :معدل  العائد عمى الأموال المستثمرة، الإنتاج، معدل دوران المخزون، المبيعات لكل عامل،الكفاءة
 دوران العاممين ـ     

 الخطوات الفرعية لممشروعات .  ،ـ الحوادث المرابطة،التقدم في العمل: المقاييس المرحمية لمنتائج 
  العمل.أساليب ونظم إجراء  
  .عادات العمل 

 من أىم ىذه الوسائل ما يمي : : بنكالكمي لمأساليب قياس الأداء 
  لا.وىي مراقبة ما يحدث فعميا وتحديد ما إذا كان ملائما أم  الملاحظة: -
 الخارجيين.أو عملائيا  البنك الداخميين فيسواء العملاء  استقصاء العملاء: -
جراءات العمل و التدقيق عمى تركز المراجعة و  جعة والتدقيق :المرا - ليس عمى النتائج نظم وأساليب وا 

من غير الأعضاء في الأقسام والإدارات التيالبنك إجراء التدقيق من قبل العاممين في  ةيتم عاد) و 

 ثلاثة أنواع لتقييم الأداء 
 

التقييم على المستوى 
الكلي )تقييم أداء 

 ( البنوك

التقييم على المستوى 
الفردي )تقييم أداء 

 العاملين (

التقييم علي المستوى 
الوظيفي الجزئي 
 )تقييم الإدارة (
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تتولى التنفيذ ( ويكتب المراجع تقريرا بعد القيام بالتفتيش الشخصي يبين تفصيميا ما أكتشف مع  
 عن السياسات الموضوعة أو الموائح المعتمدة .الإشارة إلى أية ممارسات تنحرف 

الاحتفاظ بالسجلات: ىناك بعض أنواع الأداء التي يمكن مراقبتيا بسيولة من خلال العديد من  -
ويصدق ىذا عندما ينصب الاىتمام عمى حجم المخرجات ونوعيتيا  ،إجراءات حفظ السجلات

                                                    1والتكاليف والدخل.
  .)بياقوائم الأداء المتوقع: ) مقارنة التكمفة الفعمية مع التكمفة المتنبأ  -
 حمول الطاقات الإنتاجية المستغمة والمعطمة.  -
المتابعة المرحمية لمتقدم: حيث يتم الاتصال بين الرئيس والعاممين بخصوص تقدم الأداء الفردي  -

 نحو النتائج المتفق عمييا. 
حجم  ،ممكيتيا) البنكجمع معمومات أساسية عن  ويتم طبقا لممراحل التالية:: معمومات أساسية جمع -

بيئة المباشرة أو الخارجية الكمية(، سواء ال) البنكجمع معمومات عن بيئة (، نوع نشاطيا...، نشاطيا
ياسات سالبنك وأىدافو، دراسة البنك، مع معمومات عن توقعات أصحاب المصالح الرئيسية في ج

 .الخ. ..تصميم الييكل التنظيمي، البرامج الزمنية، الإجراءات والتنبؤ، المشروع
     تحديد مسؤولية تقييم الأداء و ميقاتو المناسب ثالثا:

 تحديد المسؤول عن تقييم الأداء . أ
 

 04شكل رقم
 تحديد المسؤول عن تقييم الأداء

 

 

 

 

، ص 1999 ،الدار الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع إدارة الموارد البشرية،أحمد ماىر،  المصدر:
290.

                                                             
 .15، صمرجع سبق ذكرهزىير ثابث،  1

رئيسال  

الزملاء                                          المرؤوسين     

 مجموعة مقيمين 

 

 

 يقوم بالتقييم ؟ من 
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ما يتطمب تقييم أداء الموظف شخص قريب منو ويلاحظ أدائو  ةحيث عاد وسيو:ؤ ـ الرئيس يقيم مر  1
وحدة  لتي تتماشى مع مبادئ الإدارة عمى الأخص مبدأ اي الطريقة الأكثر شيوعا و ىو  ،طوال الوقت

 1الأمر وذلك لعدة أسباب منيا: 
اجبات وىو الذي يحدد المسؤوليات والو  ،أن الرئيس المباشر ىو الذي يحدد أىداف قسمو أو إدارتو -

  .وبعد التوجيو يراقب عممية التنفيذ 
الرئيس المباشر يكون لو صمة مباشرة ومستمرة مع المرؤوسين وبالتالي يستطيع أن يتعرف عمى  -

 2.وبالتالي يكون الأقدر عمى تقييم أداء المرؤوسين عمى أساس واقعي ،نقاط القوة والضعف في أدائيم
 العوائد التي يستحقيا الفرد العامل وفقا لأدائو .بإمكان المشرف المباشر الربط بين  -
إذ قد تفيد ىذه الطريقة المنظمات في المواقف الحرجة وذات  ـ المرؤوسون يقيمون رئيسيم: 2

 .الحساسية العالية 
وىناك  التجريب.نادرة الاستخدام وما زالت تحت  ،وىذه الطريقة مثل سابقتيا الزملاء:ـ تقييم  3

 داخلمخاطر في استخداميا عمى المستوى التنظيمي الأدنى لأنيا قد تفسد العلاقات الاجتماعية 
العمل. ويمكن في بعض الأحوال استخداميا في المستويات الإدارية المحتممة لدى قادة ومديري 

  المستقبل.
، من بينيم لكل مرؤوسحيث تقوم مجموعة من الرؤساء بوضع تقييم مشترك  ـ تقييم لجنة رؤساء : 4

وىو أمر ليس متوفر بشكل دائم مما قد يحيل عممية التقييم إلى  ،ولدييم المعمومات الكافية لمتقييم
 "حصيمة جيل مشترك ". 

ثم يتم  ،ىلذلك تميل بعض المنظمات إلى جعل كل رئيس يقوم بملء نموذج التقييم كل عمى حد     
وعمى العموم  ،جمع وتبويب كل النماذج في جدول واحد مما يعطى التقييم شكل فخم يبعده عن الفردية

وسيو فيي أنجح طريقة ؤ فإن الطريقة المفصمة والشائعة ىي الطريقة الأولى أي تقييم الرئيس لمر 
 لسيولة تطبيقيا ولتماشييا كما ذكرنا مع مبادئ الإدارة. 

من الصعب تحديد ووضع معايير محددة حول فترة ووقت : ناسب لتقييم الأداءتحديد التوقيت الم . ب
التقييم لأداء الأفراد العاممين إذ يجب أن تكون الفترة التي يعد فييا التقييم كافية لمحكم عمى نجاحو و 

  :ىماتحديدىما و  ووىنا نكون أمام أمرين ميمين وعمي ،تقدمو في العمل
إما أن يكون التقييم مرة في السنة أو في السنة: والإجابة ىنا ىي كما يمي:  كم مرة يتم التقييم أولا: 

 مرتين أو أكثر من ذلك، وذلك تبعا لنظام كل مؤسسة.
                                                             

ص ، 2001، الدار الجامعية، مصر، الجوانب العممية والتطبيقية في إدارة الموارد البشرية بالمنظماتصلاح الدين محمد عبد الباقي، د. 1
261. 
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 متى يتم التقييم بالضبط ؟ ىل ىو في نياية أم خلال فترة التقييم؟    ثانيا:   
ن كان ذلك معيبا لأنو يحتم عمى  ،المرؤوسين في نياية الفترةوالغالب أن يقوم الرؤساء بتقييم  وا 

الرؤساء قياميم بتقييم المرؤوسين في فترة ضيقة، مما ييدد عممية التقييم بالفشل، والنادر ىو أن يقوم 
الرؤساء بتقييم المرؤوسين خلال الفترة كميا. وىنا عمييم أن يحتفظوا بسجلات عن مدى تقدم 

ن كانت ىذه الطريقة ال  1ثانية أفضل إلا أنيا تأخذ وقتا أكثر.المرؤوسين في عمميم، وا 
يعتمد في مجال تحديد توقيت تقييم الأداء عمى أراء المستشارين في مجال إدارة الأفراد وبصورة  

حيث يرى ىؤلاء أن التقييمات الدورية ىي المفضمة بسبب  ،خاصة مستشاري التطوير للأفراد العاممين
راد العاممون بالتغذية العكسية عن نتائج التقييم وتشخيص تأثيرىا عمى تعديل السموك عندما يزود الأف

وتقوم الإدارة بإرشادىم وتوجيييم لكيفية تعديل سموكيم ورفع كفاءتيم وفعالية  ،نقاط الضعف لدييم
 أدائيم. 

ىناك العديد من الطرق المستعممة لتقييم الأداء، ويمكن تقسيميا إلى طرق : طرق تقييم الأداء رابعا:
  حديثة:طرق تقميدية و 

 :تعتمد الطرق التقميدية في عممية تقييم الأداء عمى الحكم الشخصي لمرؤساء عمى  الطرق التقميدية
ن كل طريقة من ىذه الطرق تختمف عن الأخرى في تحديدىا لأنواع الأحكام  ،أداء مرؤوسييم وا 
 ومن ىذه الطرق:  ،المحددة فييا

وتعتمد ىذه  ،من أقدم الطرق المستعممة في تقييم الأداء تعد ىذه الطريقةـ طريقة الترتيب البسيط:  1
حيث يضع المقيم كل فرد  ،الطريقة عمى ترتيب الأفراد العاممين بالتسمسل من الأحسن إلى الأسوأ

وذلك طبقا لبعض الخصائص المفترض وجودىا بين أفراد  ،عامل في ترتيب يبدأ تصاعديا أو تنازليا
مجموعة من النقاط لكل مرؤوس اعتمادا عمى صفاتو الشخصية التي بدلا من إعطاء ، مجموعة العمل

ومما يؤخذ عمى ىذه الطريقة ىو عرضتيا لمتأثيرات الشخصية في علاقة المقيم بالفرد  ،يتميز بيا
العامل وكونيا غير موضوعية من حيث درجة الأفضمية ومن مزاياىا سيولة تطبيقيا ووضوحيا للأفراد 

 العاممين . 

يقوم المقيم وفقا ليذه الطريقة بمقارنة كل فرد عامل مع جميع الأفراد  المقارنة المزدوجة: ـ طريقة 2
أفراد عاممين  5فإذا كان لدينا مثلا  ،العاممين الذين يخضعون ىم أيضا لمتقييم في المجموعة نفسيا

مقارنتو ) أ ( مع فيتم تقييم الفرد الأول ) أ ( مع الفرد الثاني ) ب ( لمعرفة من ىو الأفضل ثم يتم 
 10أفراد عاممين يتضمن  5)جـ( و ) د ( و ) ىـ ( لمعرفة أييم الأفضل لذلك فاستخدام ىذه الطريقة لـ 

 قرارات حيث يأخذ كل قرار شخصين فقط. 

                                                             
 .   292، ص مرجع سبق ذكرهأحمد ماىر،  1
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 .  2/([1 –الأفراد العاممين  عدد × )عدد الأفراد العاممين ] عدد القرارات المتخذة =

 العاممين.تشير إلى عدد الأفراد  nحيث ، 2 / (n ( n - 1 ) )والصيغة الرياضية لذلك ىي: 

توضع حسب ىذه الطريقة عدة تصنيفات من قبل إدارة الموارد البشرية ويمثل كل  ـ طريقة التدرج: 3
ويتم مقارنة أداء الأفراد وفقا ليذه التصنيفات المحددة مسبقا حيث يوضع  ،تصنيف درجة معينة للأداء
ومما يؤخذ عمى ىذه الطريقة ىو تأثيرات مستديمة ومؤثرة عمى الروح  ،كل فرد وفقا لدرجة أدائو

الفردية في الأداء ضمن الدرجة أو  تالفروقاالمعنوية ليذه الفئة كما أن ىذه الطريقة لا توضح 
 حد مما يتنافي والعدالة في التقييم . التصنيف الوا

وتعتمد ىذه الطريقة عمى تحديد  ،وتسمى أيضا بطريقة المقاييس المتدرجةـ طريقة التدرج البياني:   4
عدد من الصفات أو الخصائص التي تمكن الفرد من رفع مستوى الأداء ويتم تقييم كل فرد حسب 

وترجع فعالية ىذه الطريقة إلى الدقة  ،لاكو ليذه الصفاتمقياس التدرج البياني المحدود وفقا لدرجة امت
 1في تحديد الصفات والخصائص المرتبطة بالأداء.

يستخدم الرئيس في ىذه الطريقة قائمة تحتوى عمى عدد من العبارات التي ـ طريقة قوائم المراجعة:  5
 ،والتي يختارىا خبراء ذوو دراية بسموكيات الوظيفة محل التقييم ،تصف مستويات مختمفة لأداء العامل

وتفيد ىذه الطريقة إذا أمكن وضع  ،صيص وزن أو قيمة معينة لكل عبارةويقوم ىؤلاء الخبراء بتخ
لكن عدم معرفة المقيم لمدرجات التي تحدد قيمة  ،عبارات نمطية لكل وظيفة أو لكل عمل من الأعمال

 23وضوعي في تقسيمو .كل صفة يجعمو غير م

حسب ىذه الطريقة يختار المقيم الصفة أو العبارة التي تكون أكثر الإجباري:  الاختيارـ طريقة  6
وصف لمعامل وتتكون كل صفة من زوج من الصفات يصف في الغالب سموك الفرد إما بالسمب أو 

 بالإيجاب.

يعرف أي العبارات ليا أىمية أكبر من وىذه الطريقة تقمل من المتحيزات الشخصية فالمقيم لا      
 كما أن ىذه الطريقة لا تتطمب أي نوع من أنواع التدريب والتييئة المسبقة لممقيم.  ،غيرىا

ومن مأخذ ىذه الطريقة ىو عدم إمكانية استخداميا إذا ما كان اليدف من عممية التقييم ىو تحديد   
حيث أن ىذه الطريقة لا تحدد جوانب ،إلى تطوير في أداء الأفراد العاممينالجوانب التي تحتاج 

                                                             
 .131، صمرجع سبق ذكرهد.وسيمة حمداوي،  1
 .119، صمرجع سبق ذكرهزىير ثابث،  2
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وبالتالي لا يعرف المقيم ولا الفرد العامل السموك المرغوب فيو والمطموب منو في  ،النقص في الأداء 
 أدائو لعممو .

بموجب ىذه الطريقة يركز المقيم عمى السموكيات الأساسية المساىمة ـ طريقة المواقف الحرجة:  7
في أداء العمل بفاعمية أو أدائو بمستوى منخفض من الفاعمية أي السموكيات الأساسية المساىمة 
إيجابا والسموكيات الأساسية المساىمة سمبا في الأداء. ىذه المواقف الجوىرية الإيجابية أو السمبية 

بل المشرف المقيم خلال فترة التقييم لكل فرد عامل حيث يتضمن التسجيل قن يتم تسجيميا م
ومن أىم سمبيات ىذه  ،خلاصة توضح ماذا حدث أي تسجيل المواقف الإيجابية والمواقف السمبية

  الطريقة:
بل المقيم في متابعة وملاحظة الأداء وكتابة المواقف قتتطمب جيود كبيرة مستمرة من  -

  التقييم.بية أثناء فترة الإيجابية والسم
انخفاض الموضوعية في عممية التقييم حيث أن المواقف السمبية المؤشرة في بداية فترة التقييم  -

ومع ذلك سجمت في قائمة التقييم وتم تقييم  ،قد تكون مواقف مؤقتة تم تلافييا من قبل العامل
 ضوئيا.الفرد العامل عمى 

الطريقة الأحداث اليامة ) المواقف الحرجة ( إلى حد كبير حيث يقوم تشابو ىذه  :ـ الطريقة المثالية 8
الرئيس بكتابة تقرير تفصيمي في نياية الفترة يصف فيو جوانب الضعف والقوة والأداء الماضي 
وميارات الأفراد العاممين إضافة إلى وضع الاقتراحات التطويرية لكل منيم وذلك دون أن يعتمد في 

جنده أو قائمة يسجل فييا الأحداث الجوىرية كما ىو الحال بالنسبة لطريقة المواقف كتابة تقريره عمى أ
  1الحرجة .

 ظيرت الطرق الحديثة ومن  ،لتفادي عيوب وأخطاء الطرق التقميدية في التقييم :الطرق الحديثة
 أىميا ما يمي:  

التدرج البياني والمواقف ربط ىذا المقياس بين طريقتي  ـ مقياس التدرج عمى الأساس السموكي: 1
ويتم حسب ىذه الطريقة تحديد وتصميم أعمدة لكل سموك مستقى من واقع العمل ثم تقييم  ،الحرجة

كما يتم توضيح المستويات المختمفة لمسموك ودرجة  ،الفرد بناءا عمى مدى امتلاكو لمسموك أو الصفة
 العمل أثناء عممية التقييم .  فاعميتيا مما يساعد المقيم عمى ربط تقييمو بسموك الفرد في

يعتمد تقييم الأداء حسب ىذه الطريقة عمى النتائج المحققة فعلا ـ مقياس الملاحظات السموكية:  2
وترتكز ىذه الطريقة عمى السموك الملاحظ أي تتم ملاحظة السموك بدلا  ،مقارنة بالأىداف المسطرة
أن المقيم يقوم في ىذه الطريقة بمراقبة ومتابعة الأفراد العاممين في حين أنومن السموك المتوقع أي 

                                                             
 .256، صمرجع سبق ذكرهكالادة، ظاىر محمود  1
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في طريقة التدرج عمى الأساس السموكي يقوم المقيم بعممية التقييم وفقا لتوقعو ومعرفتو لسموك الأفراد  
 العاممين .

أساس النتائج حيث يتم تعتمد عممية التقييم وفقا للإدارة بالأىداف عمى  ـ طريقة الإدارة بالأىداف: 3
ولذلك فإن ىذه الطريقة تتضمن خطوتين أساسيتين:  ،تقييم الأفراد عمى أساس كيفية الإنجاز

 والثانية مراجعة الأداء.  ،الأولى ىي تحديد الأىداف
ويتم تحديد اليدف  ،عند تحديد الأىداف يكون ىناك لقاء لكل فرد مع رئيسو أو مشرفو المباشر -

ومن الضروري أن تكون ىذه الأىداف واقعية ووفقا لقدرات وميارات  ،ينة مستقبميةبالاتفاق لفترة مع
 ويجب قبوليا من قبل العاممين  وقابميتيا لمقياس .  ،الأفراد العاممين

في الخطوة التالية يمتقي الرؤساء والمرؤوسين لمناقشة مدى التقدم في تحقيق الأىداف لكل فرد من  -
يم الأفراد وفقا لما تم تحديده من أىداف في المرحمة الأولى وما تم تحقيقو الأفراد العاممين ويتم تقي

 1من قبميم. 
 تسعى ىذه الطريقة إلى قياس ميارات وصفات معينة مثل التخطيط،23ـ طريقة مراكز التقييم: 4

بتحديد مقاييس معينة ليذه الصفات عمى الرغم من صعوبة  ،..الخالإنسانية.التنظيم والعلاقات 
وتستخدم ىذه الطريقة لتقييم مدراء مختمف المستويات الإدارية وبصورة خاصة الأفراد  ،تحديدىا

المرشحين للإدارة العميا. ونوعية التفكير ومقاومة الضغوط والدوافع نحو العمل ودرجة الاعتماد عمى 
التفاعلات والاتصالات. وفقا لبرامج خاصة وتدريبات في عممية اتخاذ  الآخرين إضافة إلى ميارات

 القرارات.

تعتبر عممية تحسين الأداء من أىم الميام التي تؤدييا الإدارة : المطمب الثالث: تحسين الأداء
الحديثة، كما تعتبر شغميا الشاغل عمى مستوى الوظائف والعمميات المرتبطة بنشاط المؤسسات 

 .الاقتصادية

استخدام جميع الموارد المتاحة لتحسين  يعرف تحسين الأداء عمى أنو " : أولا: تعريف تحسين الأداء
نتاجية العمميات وتحقيق التكامل بين التكنولوجيا الصحيحة التي توظف رأس المال  المخرجات وا 

 توازن العناصر الأربع التالية: بنك يتطمب تحسين أداء أي .بالطريقة المثمي

                                                             
 .132ص  مرجع سبق ذكره،د.وسيمة حمداوي،  1
 .266، ص مرجع سبق ذكرهظاىر إبراىيم كالادة،  2
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 .الجودة -
 الربحية. -
 .التكنولوجيا -
 .التكمفة -

قد أخذت في  البنكفي توازن ىذه العناصر يؤكد أن توقعات واحتياجات أصحاب المصمحة  لأن
 .1"الاعتبار ويطمق عمى ىذا المنيج المتكامل إدارة التحسين الشامل

خطوات تحسين الأداء التي يقوم عمييا عمى النحو  يمكن تمخيص أىم :ثانيا: خطوات تحسين الأداء
 التالي: 

 : ويرتبط بعممية تحميل الأداء مفيومين في تحميل بيئة العمل وىما: الخطوة الأولى: تحميل الأداء
الوضع المرغوب: ويصف الإمكانات والقدرات المتاحة في بيئة العمل واللازمة لتحقيق إستراتيجية  -

 .البنكوأىداف 
: يصف مستوى أداء العمل والإمكانات والقدرات المتاحة كما ىي موجودة (الفعمي) الوضع الحالي -

 .فعميا
يمكن إدراك المشاكل المتعمقة بالأداء وينتج عن ىذين المفيومين إدراك الفجوة في الأداء، ومن خلاليا 

 .المشاكل التي قد تحدث مستقبلا والعمل عمى إيجاد الحمول ليا ومحاولة توقع
لذا فإن اليدف من تحميل الأداء ىو محاولة إغلاق ىذه الفجوة أو عمى الأقل تقميصيا إلى أدنى 

 .التكاليف أقل مستوى باستخدام
يجب عند تحميل أي مشكمة أن نبدأ من جذورىا. وىنا  :المسبباتالبحث عن جذور  الخطوة الثانية:

نبدأ بالسؤال لماذا توجد ىذه الفجوة في الأداء؟ ونبدأ بجمع المعمومات الممكنة لتحديد وتعريف سبب 
ضعف الأداء قبل اختيار وسيمة المعالجة، يجب أن لا نخجل من مواجية ومصارحة أنفسنا أو 

 .المتسببين بضعف الأداء
 2 :الأداءمكن اعتبار أحد العناصر التالية من أسباب ضعف وي
 . التغذية الراجعة عن الأداء قمة  -
 .ضعف في التحفيز  -
 .ضعف في المعرفة والميارات  -
 .معدات واحتياجات غير كافية أو غير ملائمة لمعمل  -
.ضعف في التركيز عمى الزبائن والمجتمع المحيط  -

                                                             
 .11، ص 1999، مكتبة ابن سينا، القاىرة، تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسينالخزامي عبد الحميم أحمد،  1
2

 goo.net/t60/-http://shawamreh.do2012, 17h 30m.-03-25  

http://shawamreh.do-goo.net/t60/
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 .اختيار وسيمة التدخل أو المعالجة الثالثة:الخطوة 
 .الخطوة الرابعة: تطبيق وسيمة أو طريقة المعالجة

 .مراقبة وتقييم الأداء الخامسة:الخطوة 

 في المؤسسة البنكية والاتصالتكنولوجيا المعمومات  استخدامدوافع المبحث الثاني: 

دارة البنك، و تكنول     جيا المعمومات أصبحت عاملا محفزا لمتغييرات الرئيسية في الييكل والعمميات وا 
وذلك ناتجا من قدرتيا عمى تحسين اتخاذ القرارات فضلا عن تعزيز العلاقات مع الزبائن وتطوير 

 تطبيقات استراتيجيات جديدة لرفع وتحسين الأداء. 

 المعمومات والاتصال في المؤسسة البنكيةأىمية تكنولوجيا  المطمب الأول:

 يساعد عمىإدخال الإعلام الآلي ووسائل الاتصال في المؤسسة المصرفية  مما لا شك فيو أن    
كما أن تطور قنوات الإرسال  ،جمع ومعالجة ونشر المعمومات بسرعة مما يزيد من فعالية تسييرىا

ويتوقف  .مات المنتشرة بين المتعاممين الاقتصاديينيساعد عمى مضاعفة وسائل الاتصال وأنواع المعمو 
نجاح المؤسسة المصرفية عمى طريقتيا في استغلال الإمكانيات الإستراتيجية الجديدة والفرص الآتية 

مواجية التعزيزات الخارجية تضع المؤسسة المصرفية لو  ،والذكاء ةمن الخدمات المرتكزة عمى المعرف
 .تحقيق أىدافيا المالية وأىداف النمو والاستمرار وتحسين خدماتيا استراتيجيات جديدة تمكنيا من

 1وتكمن أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة المصرفية عمى غرار ما سبق فيما يمي:
تكوين علاقات جيدة مع العملاء فقد أصبح التواصل المستمر مع العملاء أمرا ضروريا بحيث يوفر  -

 كثر دقة.معمومات تفصيمية وأ
فيم واستيعاب وتدوين حاجات العملاء بحيث توفر تكنولوجيا الحاسوب والاتصالات السمكية  -

واللاسمكية شبكة الكترونية وطنية وعالمية أو الخدمة الياتفية مع موقع مركزي لخدمة العملاء 
يجاد حمول لمشاكميم.  وتزويدىم بالمعمومات وتقديم الخدمات المختمفة وا 

وصل واتصال ما بين قواعد المعمومات المتخصصة مما يؤدي إلى تكامل النشاطات تامين حمقة  -
 الأساسية المتعمقة بخدمة العميل.

 نيا أتاحت لممصارف فرصا ىائمة لتقديم خدماتيا المصرفية عبر الويب.أ -

جنيد مختمف مواردىا وقدراتيا وتتطمب تكنولوجيا المعمومات والاتصال من المؤسسات المصرفية ت    
وتعتبر عممية تتبع المؤسسة  ،جل رفع مستوى الأداء العامة محيطيا ميما كانت تعقيداتو من ألمواجي

                                                             
ممتقى وطني حول النظام الوطني لممعمومة تكنولوجيا الإعلام والاتصال"أىميتيا في إدارة المعمومات الاقتصادية"، د.وسيمة حمداوي،   1

 .10-08، ص ص2005، الاقتصادية)واقع وآفاق(، الجزائر
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ضروريا يجب أن يتصف بالدوام  البيانات والمعمومات اللازمة أمراالمصرفية لبيئتيا الخارجية لاكتشاف 
أو مشاركة جميع  لتكيفيااتيجيتيا حسب النموذج والاستمرار حتى تتمكن المؤسسة من تعديل إستر 

عماليا في تفسير المعمومات والبيئة الخارجية لاستخداميا في تصميم الاستراتيجيات حسب النموذج 
التفسيري وتمجا المؤسسة لزيادة الطمب عمى منتجاتيا وتحسين إنتاجيتيا ومستوى أدائيا إلى تغيير 

اتيا عبر تغيير تخصصيا أو خفض أسعارىا عبر الضغط عمى التكنولوجيا المستعممة وتنويع منتج
التكاليف أما عمى تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المؤسسة المصرفية فنجد أن استخداميا 
يخفض كثيرا من أعباء العمل اليدوي المتكرر ويؤدي إلى ربح الوقت واستغلالو وبالتالي تحسين 

مما يزيد من  ،ق منتجات جديدة أو خمق علاقات جديدة مع العملاءخمو الخدمات المقدمة ونوعيتيا 
توفير المعمومات واستغلاليا و فرصة المؤسسة لمضاعفة مواردىا المالية وتسييل دخول الإعلام الآلي 

بشكل آلي وكذا تبادل المعمومات بين الأنظمة الفرعية المختمفة وتحقيق التكامل فيما بينيا عن طريق 
مما يؤدي إلى تأمين  .واحدة من البيانات باستعمال الشبكات والتقنيات الضرورية ربطيا بمجموعة

كما تعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى توفير  .الخدمات المختمفة في الوسط المناسب لمعميل
الوقت وكذا تكاليف تقديم الخدمة فضلا عن جودة الخدمات المقدمة بالإضافة إلى تنويع وتطوير 

وتعتبر المعمومات كمحرك لذكاء المؤسسة المصرفية  ،ات المصرفية لمواجية متطمبات العملاءالخدم
وباقتران التكنولوجيا أصبحت أكثر فعالية بحيث مكنت تكنولوجيا المعمومات والاتصال من توسيع 
نطاق التعامل المصرفي بسرعة وبأقل التكاليف من خلال إتاحة المعمومات اللازمة التي ترشد 

 مستثمر وتساعده عمى اتخاذ القرار اللازم من حيث اقتناء الخدمات المصرفية من عدميا.ال

تغيرات عمى أكثر من صعيد ىي في حقيقة الأمر نتاج  تشيد الساحة المصرفية العالمية،        
التكنولوجيا المصرفية، في  طبيعي لممعطيات الاقتصادية، السياسية والثورة التكنولوجية، وتفاقم دور

عصر العولمة  المالية، حيث أن التقدم التكنولوجي ساىم في إحداث تحول جذري في أنماط العمل 
المصرفي، ولعل أىم ما يميز الأعمال المصرفية في ىذا العصر، ىو السعي الحثيث نحو تحقيق 

ة وتطوير وسائل تقديم الخدمة الاستفادة من فوائد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، من اجل ترقي
 المصرفية، بما يتوافق والإيقاع  المتسارع لمصناعة المصرفية في القرن الواحد والعشرين.

 المطمب الثاني: أسباب اعتماد تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة البنكية

بين  التلاؤموقد بمغ  ،د بفعل ثورة المعمومات والاتصالاتلقد تغير وجو الصناعة المصرفية الجدي      
التطورات التكنولوجية والمصارف درجة تدويل الصناعة المصرفية والتي أفرزت تقنيات حديثة تمثل 
أىميا في تكنولوجيا الإعلام والاتصالات والتي كان عمى البنوك استخداميا بكفاءة والتأقمم معيا 
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وتتجمى أىم أسباب اعتماد تكنولوجيا المعمومات  ،الحاصمة في الساحة المصرفيةلمواكبة ىذه التحولات 
 والاتصال في المؤسسات البنكية فيما يمي:

يجاد الفرص الاستثمارية المستقرة في ظل ضخامة رؤوس  - تسييل تكنولوجيا المعمومات والاتصال وا 
 الأموال وانسيابيا وسرعة تدفقيا بين الدول والأسواق.

جل الحفاظ عمى مة لممنافسة في القطاع البنكي من أتكنولوجيا المعمومات والاتصال وسيتعتبر  -
 حدث وأفضل الخدمات من خلال ابتكار خدمات جديدة تتسم بالجودة العالية.أوتقديم   الاستمرارية

قد أدى التطور المتسارع في تكنولوجيا المعمومات والاتصال إلى اتساع نطاق التجارة في الخدمات  -
المصرفية عمى الصعيد العالمي بفعل قوانين تحرير التجارة العالمية في الخدمات وىو ما يجعل البنوك 

 محل لممنافسة العالمية عمى خدماتيا. 
تسمح تكنولوجيا المعمومات والاتصال بممارسة مختمف الأنشطة المصرفية ودعم الاستثمار وتشجيعو  -

قتصادية وكذا إتاحة مكانة واسعة لمخدمات المصرفية في مما يتيح القدرة عمى بيان مدى الجدوى الا
 1 السوق المصرفية وكذا زيادة المجوء إلى اقتنائيا.

يؤدي استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المصارف إلى زيادة حجم الإنتاج والإنتاجية وكذا  -
 ابتكار وخمق منتجات بالشكل الذي يؤدي إلى توسيع قاعدة الربح.

تكنولوجيا المعمومات والاتصال القدرة عمى تقديم العمميات المصرفية الحديثة والمبتكرة التي تمتمك  -
تخدم ذوق الزبون ومتطمباتو نظرا لقصور الوسائل التقميدية في الوفاء بالمطالب المتزايدة مما يوفر جوا 

 من الثقة في المؤسسات البنكية .
قة المعاملات وكذا سيولة تقديم الخدمات المصرفية تتيح تكنولوجيا المعمومات والاتصال سرعة ود -

 المتطورة.
تميز العمل المصرفي باعتماد تكنولوجيا المعمومات والاتصال بغية تطوير نظم ووسائل تقديم  -

الخدمات المصرفية ورفع كفاءة وأداء ىاتو الخدمات بما يتماشى مع التقدم المتسارع في الصناعة 
 المصرفية.

إن تمك الأىمية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال أدت إلى زيادة إنفاق المصارف الاستشارات      
المنتجة للأدوات والوسائل التكنولوجية التي تقدم الخدمات المصرفية فقد سجل مجموع الإنفاق العام

                                                             

دار وائل لمنشر  الصيرفة الالكترونية"الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع"، ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير عبد اللات،   1
 .22ص ، 2008 ،1والتوزيع، عمان، ط
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 %79ة تكنولوجيا الإعلام المصرفية حوالي مميار دولار كما تمثل نفقات أجيز  60نحو  1999سنة  
 1من إجمالي ما ينفق عمى تكنولوجيا المعمومات بالبنوك.

من البنوك الأمريكية  %90واستفادت البنوك من تكنولوجيا المعمومات والاتصال بحيث نجد أن     
 .1999توجيت إلى تقديم خدمات كاممة عبر الانترنت وذلك عام 

وقد وفرت ىذه التكنولوجيا الحديثة مجموعة من الأدوات والآليات سيمت من الميمة البنكية حيث      
وتعد شبكة الانترنت الركيزة الأكثر تفضيلا لدى  ،أصبحت البنوك قادرة عمى إيصال خدماتيا

ي وطبيعتو المؤسسات المصرفية والمالية الحديثة وكذا بالنسبة لمعملاء والتي غيرت وجو العمل المصرف
ناىيك عن استخداميا لشبكات الصراف الآلي ومختمف الوسائل المصرفية الالكترونية المستخدمة في 
ىذا الشأن، وعمى ىذا تعتبر التحولات التكنولوجية المتطورة من أىم التغيرات التي أثرت عمى الأعمال 

 2المصرفية وأسيمت إلى حد كبير في إظيار أشكاليا الحالية.
الثالث: التغيرات التي ترتبت عن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العمل  المطمب

 المصرفي
تزايد كقد ترتب عن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العمل المصرفي تغيرات كثيرة ل     

التجارة  حجم المعاملات الالكترونية عبر الحدود بين عملاء البنوك والشركات التجارية بواسطة
تحرير العملاء من قيود الزمان والمكان وظيور ما يعرف بالخدمات المنزلية المصرفية ، و الالكترونية

 وبروز البنوك الالكترونية.
متلاحقة بحيث وفرت تكنولوجيا المعمومات الالتطورات السريعة و  إلى التكيف مع بالإضافةىنا     

وقد حقق التفاعل بين  .حل لكثير من المشاكلالرىا والاتصال وسائل تحميل البيانات والنظم وغي
تكنولوجيا المعمومات والاتصال والبنوك تعديلا جذريا بين البنوك وأسواق المال والمؤسسات المالية 
الأخرى ولذلك خصصت البنوك ميزانيات كبيرة لشراء وتجييز وتطبيق تكنولوجيا المعمومات المصرفية 

 3التحديث في العلاقة المصرفية مع العملاء فيما يمي:وتتجمى أىم مجالات  .والمالية
تحسين أسموب توصيل وتقديم الخدمة المصرفية كالخدمات التمفزيونية والانترنت واستخدام كابل  -

 يقمل من تكمفة المعاملات. التمفزيون مما
ين فوريا إنشاء قاعدة بيانات دقيقة لممستثمرين والمقترضين حيث ساعدت عمى تمبية رغبات المتعامم -

 وبدقة.
 بناء نظام معمومات لممتعاممين. -

                                                             
 .47ص ،2007، 1ط، الدار الجامعية، القاىرة، الاقتصاد الرقميفريد راغب النجار،   1
   ، ص 2007 الإسكندرية، الدار الجامعية،انعكاسات المتغيرات عمى القطاع المصرفي ودور البنوك المركزية، احمد شعبان محمد عمي،   2
 .23-22ص
 .47، صمرجع سبق ذكرهفريد راغب النجار،   3
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 تحقيق تكامل بين نظام معمومات الفروع ونظام معمومات المركز الرئيسي البنكي . -
تقميل التعامل مع الوسطاء الماليين كالمستثمرين وفروع البنك لتوفير التعامل الفوري المباشر لمعميل  -

 مع البنك.
 المبحث الثالث: تأثيرات تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الأداء البنكي

إن تسارع التقدم العممي والتطور التكنولوجي وترابط المجتمعات الإنسانية في ظل توجييات      
العولمة، فرض عمى المنظمات ضرورة الاستجابة لمتطمبات البيئة المحيطة والتكيف معيا، ولكي 

الاستفادة القصوى من الفرص التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات أصبح واجبا عمى الإدارة يحقق البنك 
 أن تكون قادرة عمى التكيف والتأقمم السريع والناجع مع ىذه التغيرات التقنية ومجاراتيا.

 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المنظومة المصرفية  المطمب الأول:

المصارف في الوقت الراىن محيط متقمب، وغير ثابت مما يدفعيا لمبحث عن تكنولوجيا  تشيد     
 ،تجعميا في اتصال دائم مع ىذه التغيرات من فتح أسواق جديدة وحديثة لممعمومات والاتصالات، مرنة،

 وكسب عملاء جدد، وبناء علاقات مع الزبائن لتمبية احتياجاتيم المتجددة.

لقد أصبحت عممية تطوير المنتجات  :مبررات إدخال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في البنوك أ(
والخدمات البنكية بصفة خاصة من المكونات الأساسية لأية إستراتيجية إدارية لممؤسسات  بصفة عامة،

في  المعاصرة، وعميو يمكن حصر مبررات إدخال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في البنوك
 العناصر التالية:

بديمة، الشيء  أوتوجد في السوق المصرفي عدة بنوك تنتج، وتقدم خدمات بنكية متشابية  المنافسة: -
 أوالمواصفات،  أوالذي يعطي لمعميل فرصا كثيرة لاختيار الخدمة التي تناسبو من حيث السعر، 

يضمن مركزا متميزا في السوق  أنيواجييا. لذلك يجب عمى البنك  أنالتي يمكن  الإجراءاتسيولة 
والمنتجات  وأنشطتيمالتسويقية معرفة كيفية عمل البنوك المنافسة،  إدارتوالمصرفي، حيث يجب عمى 

البنوك يمثل تحد حقيقي لمبنك،  أي أيضاووسائل ترويج خدماتيم، وتحديد  والأسعارالتي يقدمونيا، 
ويولد ضغوطا متبادلة عمى جميع المنافسين، حيث يعتبر تطوير الخدمة أ وجود المنافسة ينش أنحيث 

حد الأساليب الفعالة لمتصدي أالبنكية بالاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، من 
ن تكون أجل المحافظة عمى مركزىا، وحصتيا السوقية ألممنافسين، لذلك فان عمى البنوك الحديثة من 

 1ا الواضحة في ىذا المجال.ليا خططيا، وبرامجي

                                                             

 
1

 .71، ص2000والتوزيع، الإسكندرية،  منشاة المعارف لمنشر"، 21التسويق الفعال"كيف تواكب تحديات القرن طمعت اسعد عبد الحميد،  
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إن عامل تحسن مستوى المعيشة الثقافية لدى المجتمع، يؤدي إلى  تطور حاجات الزبون ونوعيتيا: -
والخدمات المطموبة لإشباعيا، وىناك عدة عوامل  والمنتجات تغير في حاجات الفرد، ونوعية الوسائل

 1باشر في تطور وتعدد احتياجات زبائن البنك وىي :أخرى تؤثر بشكل مباشر وغير م
  البدائل المتاحة لمخدمة: ويقصد بيا إدراك العميل، ومعرفتو بوجود بدائل أخرى لمخدمات التي

يقدميا البنك الذي يتعامل معو، الشيء الذي قد يجعمو يغير من اىتماماتو، ويصبح اقل رضا عما كان 
 يتمقاه من خدمات.

 :فكمما كان لمعميل خبرة سابقة في مجال المعاملات البنكية، أصبح مع الوقت يطالب  الخبرة السابقة
 بالتغيير من حيث نوع الخدمة، وكذا إجراءات الحصول عمييا.

  ،و تقال عن بنك، وخدماتو من أي أالأحاديث والأقاويل الشخصية: إن تمك العبارات التي تتداول
لخبراء قد تؤثر عمى قرارات الزبون، وعمى نوعية طرف إلى أخر خارج البنك، كالأصدقاء أو ا

احتياجاتو اتجاه خدمات بنكية. تؤثر ىذه العوامل مجتمعة عمى تغير حاجات العملاء، الشيء الذي 
يفرض عمى البنك متابعة ىذه التغيرات، والاستجابة السريعة ليا من خلال تطوير خدماتو التي يقدميا، 

أحدثتيا تكنولوجيا المعمومات والاتصالات حتى تكون أكثر استجابة ومواكبة التطورات السريعة التي 
 لتغيرات حاجات، ورغبات العملاء.

التكنولوجيا عبارة عن تقنيات عممية متطورة، تطورت مع تطور الحياة  إن التطور التكنولوجي: -
الاجتماعية والاقتصادية، ويلاحظ في وقتنا الراىن التطور السريع لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، 

 2مما يمزم البنوك مواكبة ىذه التطورات المتسارعة، من خلال تطوير خدماتو البنكية.
ىذه الظاىرة  أصبحترة العولمة عبارة عن تيار قوي متنامي بسرعة فائقة، وقد ظاى :العولمة البنكية -

الظواىر التصاقا بالنشاط الاقتصادي، كما ترتبط بدرجة كبيرة بالبنوك كونيا جزء من ىذا النشاط،  أكثر
غير  وأنشطةميادين  إلىومقاييس جديدة، جعمت البنوك تتجو  أبعادوقد اتخذت العولمة البنكية 

صناعة عالمية تعمل،  إلىصناعة الخدمات البنكية تحول في الوقت الراىن  أنقة، حيث مسبو 
جديدة، ومتنوعة بما لا يمكن  وأساليببرؤى  أتىوتتنافس وفق قواعد ومعايير عالمية، الشيء الذي 

 3توقعو، ومن ضمن ذلك الابتكار، والتطور المستمر، والمتزايد واللامتناىي لمخدمات البنكية.
استخدام الوسائل الالكترونية الحديثة في المعاملات الجارية  إن تعميم استخدام الوسائل الالكترونية: -

فيما بين الناس بات تطبيقا عاما، وخاصة ما يتعمق بالبنوك، حيث تم استخدام الحاسب الآلي في 
تصر عمى تخزين واسترجاع البيانات، لكن بعد ذلك كان مق أن إلاالمجال البنكي منذ فترة طويمة، 

ظيور ثورة المعموماتية، وتطور وسائل الاتصالات، بروز الانترنت وتطور التجارة الالكترونية، اتجيت
                                                             

 .83، ص2002، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،   1

 .258، ص2003، 1طدار وائل لمنشر، الأردن، إدارة الابتكار"المفاىيم والخصائص والتجارب الحديثة"، نجم عبود نجم،   2
 .38، صسبق ذكره مرجعاحمد شعبان محمد عمي،   3
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الطفرة التكنولوجية لتطوير خدماتيا، وابتكار خدمات جديدة،  كالاستفادة من تم إلىمعظم البنوك   -
ى شبكة الانترنت، تقدم من خلاليا الخدمات التي تسمح طبيعتيا مواقع ليا عم بإنشاءفقامت البنوك 

جذب شريحة واسعة من العملاء لاستخدام الانترنت في تعامميم مع البنوك لما  إلى أدىبذلك، مما 
 1 والمال لمطرفين معا. والجيد يترتب عميو من توفير في الوقت،

وسيمة الكترونية لنقل المنتجات والخدمات  إلاىي  البنوك الالكترونية ما انتشار البنوك الالكترونية: -
العملاء عبر شبكة الانترنت، وىي بذلك تمكنيم من الوصول  إلىالبنكية التقميدية، والحديثة مباشرة 

جراءلمساعييم،  ىم أتنقل بين فروع البنوك، و  إلىالعمميات، والحصول عمى المعمومات دون الحاجة  وا 
الاستفادة من الخدمات البنكية، ىو اختصار الوقت، الجيد، والمال  ما توفره الطريقة الحديثة في

بالنسبة لمبنك، مما جعل البنوك تستغني عن  الأرباحبالنسبة لمعميل، وخفض تكاليف العمل وزيادة 
النظام الورقي في مقابل استخداميا لمنظام الالكتروني، لمتعامل مع زبائنيا، ومحاولة ابتكار وسائل 

 2مع التطور التكنولوجي. تتلاءمجديدة لمدفع 
تستعمل البنوك تكنولوجيا المعمومات  استعمالات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات داخل البنوك: ب(

والاتصالات، بغرض الاستفادة منيا في انجاز مياميا، فيي الوسيمة التي تقدم لمفرد سواء كان داخميا، 
 أو خارجيا صورة عن المؤسسة، وخدمة العملاء، والمنتجات وكذا الاتصال الدائم بين الموظفين.

تي تستخدميا تكنولوجيا المعمومات والاتصال داخل من بين الاستعمالات ال3 :الداخميالاستعمال  (1
 يمي: البنوك ما

تستعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، كمصدر مركزي لكل معمومات البنك في بطاقة تعرض  -
 .المنتج...الخ أو، معمومات عن الخدمة أىدافوفييا: التعريف بالبنك، نشاطاتو، ىيكمو التنظيمي، 

يساعد فيما يخصيم، من معمومات شخصية، الوظيفة، الترقيات،  وضع دليل العاممين الذي -
 العقوبات.

ن كانت في أكثر من مبنى، وميما تباعدت ا  ربط كل أجزاء البنك مع بعضيا البعض، حتى و  -
 جغرافيا، إذ تسمح لكل جزء فييا بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرى.

يجب عمى البنك أن يولي أىمية كذلك اتجاه الموظفين الناشطين بو، وتحسسييم بأىميتيم داخل  -
مرىون بتعاونيم الفعال، ولا يتغمغل شعور الدمج عند الموظفين  ةن نجاح ىذا الأخير أالمؤسسة، و 

ائم إلا من خلال دمجو الحقيقي في تمك القرارات الإستراتيجية، وتعتبر الانترنت إحدى ىذه الدع
 لتحقيق الاتصال الداخمي الفعال.

                                                             
ص  ،2008المجمد الثاني، دار الثقافة لمنشر، عمان، الموسوعة التجارية والمصرفية"التشريعات التجارية والالكترونية، محمود الكيلاني،   1
 .458-457ص

 .26-25ص، ص 2009الأردن،  ، دار الثقافة لمنشر،ا لخدمات البنكية الالكترونية عبر الانترنتمحمود محمد أبو فروة،   2
السنة الأولى ماجستير، تخصص محاضرات مقياس تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ختي إبراىيم، ب 3

 .48، ص2005- 2004 تسيير المؤسسات المصغرة والمتوسطة، منشورات جامعة ورقمة،
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 تستعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتحديد ميام الموظفين ومسؤولياتيم. -
وضع معمومات عن المنتج والخدمة البنكية ومواصفاتيا ومميزاتيا حتى تبقى المؤسسة في وضعية  -

 منافسة جيدة.

 للمعلىمات داخل البنك. الانتقال السهل والسريع -

 الخارجية لمبنوك نستخمصيا فيما يأتي: الاستعمالاتمن بين 1:الاستعمال الخارجي( 2

التي لا  الأسواق إلىتسمح لمبنك من الاقتراب المجاني والفعال من العملاء من جية، والوصول  -
وخدمات  واشيارات لمنتجات،، إعلاناتتصميا وسائل المعمومات التقميدية، ويتم ذلك عن طريق نشر 

 .كبر من العملاءأالبنك حتى تجمب عدد 
لبريد الالكتروني، فيو يكسب ميزة الياتف من ا خارج البنك عن طريق أشخاصسرعة الاتصال مع  -

 أحسن.بير عت بإعطاءناحية السرعة، وميزة الخطاب 
مجال عمميم، لحل بعض جامعيين محترفين في  كأساتذةالحصول عمى معرفة خارجية من خبراء،  -

 .المشاكل دون دفع ثمن الاستشارة
 .متطمبات البنوك من الموظفين عند الحاجة ختياراجل أالاطلاع الدائم عمى سوق العمالة، من  -

سوق منتجاتو وخدماتو ومدى رضا العملاء عنيا، مما يفيد البنك في وضع مخططات  ختبارا - 
 مستقبمية.

 تكنولوجيا المعمومات والاتصالات:المزايا التي تقدميا  -ج
تقدمو تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  من بين ما لمبنك:فوائد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  .1

 يمي: لمبنك ما
 .العميا عن طريق تنظيم كفاءات المستخدمين...الخ الإدارة أدواتتطوير  -
 الأساسية.، والتركيز عمى الميام الإدارية الأعمالتحسين التوظيف الداخمي لمبنك، بالتخفيض عن  -
 .، والكفاءة وتطوير الخدمات والمنتجاتالإنتاجيةتخفيض المصاريف وتحسين  -
 .الابتكار والتجديد بدون انقطاع لمبقاء في الخدمة، التفاعل مع تحركات المتنافسين -
 .التواجد في كل مكان وعرض ملائم مع متطمبات العملاء -
 .جديدة، ميزة تنافسية...الخ أسواقخدمات جديدة،  ية، وخمق منتجات جديدة،والتنم الإبداعركيزة  -
 .انتشار وتوسيع التجارة الالكترونية -
 .الخارجية الأسواق إلىالمحمية  الأسواقتسمح بالخروج من  إذ وسيمة ىجوم ومنافسة بالنسبة لمبنك، -
 ذات الفروع.تسمح بتقديم خدمة لمزبون، وىي الوسيمة المفضمة لمبنوك الكبيرة  -

                                                             

، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل ارف بالمؤسسات المصغرة والمتوسطةدور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تسيير المصفضي فضيمة،  1
 .90ص ،2008-2007بسكرة، شيادة الماجستير، جامعة محمد خيضر،
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تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتدنية التكاليف في البنوك : تمعب التكنولوجيا الحديثة لممعمومات  .2
 1البنك ونلاحظ ذلك في:  إلىوالاتصالات، دورا كبيرا في تقميل التكاليف بالنسبة 

رسال قوائم المنتجات، والخدمات بالبريد، المنشورات الفنية،  - استبدال التكاليف الباىظة لإنتاج وا 
الصحفية، التقارير الحكومية، والتقارير الفنية بتقديم نفس المنتجات والخدمات عمى  الإصدارات
 .الانترنت

ويجعل المستندات متاحة والمواد المصاحبة باستعمال البريد الالكتروني،  الأوراقتقميل استعمال  -
 .باستعمال التسيير الالكتروني لموثائق

تنظيم اجتماع  إمكانيةعقد الاجتماعات بنظام المقاءات عن بعد، والحد من مصاريف التنقل بفضل  -
 فوري عن بعد.

 دفع عجمة التنمية من خلال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات: .3
تعتبر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من الأدوات القوية لممشاركة في السوق العالمية،       

وتحسين توفير الخدمات الأساسية، وتعزيز فرص التنمية المحمية، ولكن بدون سياسات متجددة ليذه 
ئي، يقوم المتحدة الانما الأممالتكنولوجيا، فان العديد من الدول النامية تتخمف عن الركب، فبرنامج 

رؤية لمحصول عمى الخبرات، لتطوير استراتيجيات تزيد من وجود ىذه  إيجادعمى مساعدة الدول في 
التكنولوجيات، واستخداميا في عمميات التنمية المستدامة في الدول بغرض اندماجيا في الاقتصاد 

وبناء  لاتصالات،العالمي، ىذه الرؤية تتضمن زيادة فرص العمل في قطاع تكنولوجيا المعمومات وا
ورفع القدرة التنافسية في القطاع الصناعي، والقطاع  الأداءمجتمع معموماتي قادر عمى تحسين 

 2البنكي، تقديم حمول فعالة لمحاربة الفقر، وتعزيز التنمية البشرية المستدامة.
 اعتماد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المؤسسات البنكية: .4
كنولوجي اليائل في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، من أىم الأسباب المؤدية يعد التطور الت      

 إلى التحول من النمط التقميدي لمعمل البنكي)البنوك التقميدية( إلى النمط الحديث )البنوك الافتراضية(.
ية بغية حيث أولت البنوك عناية بالغة لتقنية المعمومات والاتصالات، وعممت عمى تطويرىا بكفاءة عال

خمق خدمات بنكية جديدة، وتنويع أساليب تسويقيا وتقديميا لمعملاء بما يتوافق، والمتطمبات المتزايدة 
والمعاصرة لمختمف شرائيم والتخفيض من تكاليف تقديم الخدمات بما يخدم مصالح البنك نفسو، ومن 

دارةقديم أفرزتو تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، ظيور وسائل حديثة لت بين ما الخدمات، والعمل  وا 
الرقمية البطاقات  أوالبنكي أبرزىا تمثل في أنظمة الدفع والسداد الالكترونية، النقود الالكترونية 

 3الذكية...الخ.

                                                             
 .92، صمرجع سبق ذكرهفضي فضيمة،   1
 .50، صمرجع سبق ذكرهبختي إبراىيم،   2
3
  /28-03-2012, 21h.  http:// www.acpssahram.org.eg 
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إن لتكنولوجيا  :تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى القطاع البنكي المطمب الثاني: أثر
 يمي: والاتصال جممة من التأثيرات داخل البنوك، ومن بين ىذه التأثيرات ماالمعمومات 

سنة، مرت البنوك بالعديد من  30منذ أكثر من عمى الاتصالات داخل البنوك:  TICتأثير  .1
سيرورة الإدارة )الإعلام الآلي(، سيرورة الإنتاج )الآلات  بأتمتةموجات التطور، والتي سمحت 

Robotique والعمل )( الفردي في المكاتبBurotique ومنذ سنوات الثمانينات بدأ التطور يمس ،)
قطاع الاتصال، ليس في البنوك فحسب بل في جميع الييئات المالية وذلك باستخدام نظام تبادل 

وفي سنوات التسعينات ظيرت آخر موجة ارتبطت من جية بالتطور السريع  (،EDIالمعمومات )
 ببروز تكنولوجيا الإعلام والاتصال السمعي والبصري.للانترنت، ومن جية أخرى 

إن التطور غير ظيور تكنولوجيات الإعلام والاتصال ليعود إلى تواريخ حديثة حيث أن      
، ولكن يطمق عمييا اسم الحديثة بفضل 18استعمالات التمغراف، الياتف، والمذياع معروفة منذ القرن 

 ت.الانطلاقة السريعة واليائمة للانترن
إن تطور ىذه التكنولوجيات لا يمس كل قطاعات النشاط، بل يمس سوى قطاعات النشاطات      

مما يظير  الاقتصادية التي تعمل عمى تجميع، معالجة، تخزين ونقل المعمومات عبر طرق الكترونية.
أن الانترنت وشبكات الانترنت يمثلان المشاريع الأكثر أىمية في السنوات الأخيرة، ويضاف إلى ىذا 

الدائم للإرسال الالكتروني الانفجار الحاصل في اليواتف النقالة، وتطور المحاضرات  الحضور
المعمومات  ( وىناك عدة عوامل تفسر التقارب بين تكنولوجياVision-Conférenceالمباشرة )

والاتصال والبنوك، وأىميا أن اليدف الييئات المالية ىو ضمان تنقل رؤوس الأموال، وكون البنوك 
وسيطة، فالأصول تحمل صورة معمومات يمتمكيا الأعوان الاقتصاديون في علاقاتيم مع الآخرين ىذه 

الإشارات المالية والنقدية الأصول المالية ىي عبارة عن إشارات لحالة قيمة الممتمكات، وامتلاك ىذه 
من طرف الأشخاص المعنويين أو الطبيعيين يوجو حكميم في الوقت الحالي أو في المستقبل، وبالتالي 

 فالوظيفة المالية تصبح نشاطيا متعمقا بالاتصال عن طريق مسارات نقل الوسائل.
عمى أساس قواعد "وصمت الوظيفة المالية إلى سوق ضخم بعمميا : H.Bourghiatكما قال      

سا...( وحدة 24سا/24)فتح الأسواق المالية، مراجعة مواقع الويب  الوحدات الثلاث: وحدة الوقت
 1) إمكانية القيام بالمعاملات المالية(". وأخيرا وحدة العمل المكان) الاتصال المتداخل لمشبكات ...(

لمفيوم الجودة  F.Taylorتطرق أبو التسيير العالمي  لقدعمى جودة الخدمات:  تأثير التكنولوجيا .2
يري المؤسسات الخدمية ىي: يأىم الأسئمة التي لم نجد الإجابة الكافية لدى رؤساء ومس

                                                             
1
 Ali el Idrisi ,« L’influence des technologies de l’informatique et de la communication sur le structures 

et le fonctionnement des banque » , Alger, 2000, p03 . 
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 ىي درجة إرضاء الزبائن؟ ما -
د ىي أساليب التحكم في أبعا كيف يمكن تحسين ورفع درجة تقديم الخدمة؟ أو بصورة أدق ما -

 الجودة؟.
ومن أىم الإجابات التي حضت باىتمام المسيرين ورؤساء المؤسسات، ىي استعمال طرق قياس 

 الجودة وىنا يمكن الإشارة إلى وجود طريقتين:
  القياس الخارجي: ويتمثل في القياس المباشر مع الزبائن، عن طريق المقابلات الشخصية

 والجماعية، وقوائم الاستقصاء.
  الداخمي: ويتمثل في قياس رضا العميل، حيث أن رضاىم يستمزم رضا الزبائن الذين القياس

يتعاممون معيم، ىذا من حيث معرفة درجة رضا الزبائن أو عدمو أما من حيث كيفية تحسين الجودة، 
 فقد لجأت المؤسسات إلى تطوير العنصرين الأساسيين لإنتاج الخدمة وىما:

ويتمثل في الأشخاص الذين يكونون في احتكاك دائم مع الزبائن من أجل تقديم  :الاتصال المباشر -
 الخدمة.

ىي كل الأدوات التي تشترك في تقديم الخدمة أو لتسييل في عممية تقديم  :الدعم المادي والمحيط -
 الخدمة.

ن المترددين عمى وباعتبار أن الخدمة البنكية تتميز بالتكرار، فإن إتباع منيجية معينة إزاء الزبائ    
البنوك عممية صعبة والأصعب منيا تقديم نفس الجودة لعدة زبائن باعتبار عدم التماثل إذن فقد شكل 
ىذا العنصر المتمثل في تطوير وتحسين الاتصال المباشر أولى الاىتمامات التي تسعى المؤسسات 

لاستجابة لرغبات الزبائن في ميزات الخدمات بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة إلى الارتقاء بيا ل
واحتياجاتيم وبالتالي توطيد العلاقة بين الزبون والأعوان عند تقديم الخدمة، وبالتالي كل ىذه الأسباب 
أدت إلى قيام البنوك بالاستعانة بخبرة عدة قطاعات في مجالات مختمفة وعقد ندوات ومحاضرات، 

ىذه الجولات أسفرت عن وجوب -البنكيالغرض منيا ىو كيفية تحسين جودة الخدمات في القطاع 
بمعنى آخر الانتقال من البنوك التقميدية أو الكلاسيكية إلى  -وضرورة إدخال الآلة في القطاع البنكي
 البنوك الحديثة أو البنوك الالكترونية.

في ىذا المجال تستعمل البنوك تكنولوجيا تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الإنتاج:  .3
 ومات والاتصال لموصول إلى الأىداف الثلاثة التالية معا:المعم

والمرور إلى تسيير التدفقات. إن الإمكانيات المعمول  التخفيض في تكاليف الإنتاج، تصنيع السيرورة -
عة بيا لتخفيض التكاليف في المجال البنكي، ىي غالبا نفسيا في الصناعات الأخرى فمثلا في صنا

( الذين FIAT- CITROENالسيارات يمجأ المصنعون إلى الاتحاد لإنشاء نوع معين في السيارات)
 Citroënالتي تختمف عن بعضيا بدرجة قميمة) Mono spaceصنعوا معا السيارات العائمية 

evasion.peugeot 806-Fiat ulysse) .ثم يستعمل كل مصنع تحت اسم علامتو الخاصة



  البنكي الأداءتكنولوجيا المعمومات والاتصال وتحسين  الفصل الثالث 

83 
 

المجال البنكي يخص بالأساس المدفوعات، القروض والأوراق المالية الاستثمارية القابمة فالتعاون في 
وىذا يسمح لمبنوك بالتعاون في الاستثمارات، وتحقيق فوارق الحجم  (titre de placementلمتسويق )

ا )بتنويع التكاليف الثابتة عمى أحجام أكبر( لكن ىناك طرق أخرى، ىي أكثر ارتباطا بتكنولوجي
 المعمومات والاتصال، فيذه الأخيرة تسمح برفع قدرات الإنتاج لدى البنوك بشكل ىام.

مما يطرح إشكالية الاستعمال الجيد ليا لكي تبقى المؤسسات تنافسية في مجال التكاليف والحل     
إعادة يتمثل في إيجاد استعمالات جديدة لفائض القدرات المطروح، عن طريق خمق منتجات جديدة أو 

: البنوك ليا فوائض قدرات -factor-e" وىو مدير تقني في Shane colon hgبيعيا لممنافسة حسب "
وىي  Gestion/ Euro-titreفي شكميا لمعالجة المناقصات التي تريد إعادة بيعيا "فمثلا أسست 

وخدمات بفرنسا لتمنح دعامة ( la caisse de dépotو   la caisse d’épargne) la caisseفروع 
ليذين الأخريين، وكان اليدف في ىذه المرحمة الأولى ضمان إمكانية تبادل العمميات بين مختمف 
المراكز التقنية الجيوية بغرض تدعيم المعمومات بسمسمة علاقات تقنية، وىكذا يمكن لعامل الوكالات 

فتح  Gestion/Euro titre القيام مباشرة بعممياتيم ونشاطاتيم انطلاقا من منصب عادي ثم قررت
 بيع للأسيم كالبنوك مثل: أو خدماتيا لكل من يعرض خدمات شراء

La caisse American Express-Société Marseille de crédit .أو لسماسرة الانترنت 
وفي الحقيقة فان التعاون في بعض النشاطات أصبح الخيار حقيقي واستراتيجي ىذا ما أدى بالكثير 

 prestataires de))بنوك وسماسرة( بالاتجاه إلى مؤدي الخدمات المتخصصينمن المتعاممين 

services.) 
الوصول إلى الأتمتة، ثم إلى تصنيع مجمل سيرورة عمميم ورغم أن بعض الأعمال قد أتمت، غير  -

 أن الطريق بالنسبة لمبنوك التقميدية سيكون طويلا لكي تحقق ىذا اليدف.
من  %80ق كبير بالنسبة لسرعة المعالجة والتنافسية في الشبكة حوالي فالتسيير المادي لمممفات عائ

المعمومات البنكية مازالت لحد الآن مسيرة عمى شكل أوراق لكن يجب الاستماع والتتبع الجيد لمعلاقة 
مع الزبون، والأخذ بعين الاعتبار انتظارات ىذا الأخير، فمثلا المراسل البنكي يكون مبدئيا ميتما قبل 

عمل عمى إيجاد طريقة بال شيء باحترام الإجراءات القانونية في حين أن السمسار سييتم أساساكل 
 لإتمام عممية السوق، مما يبين أنو من الضروري تصنيع سيرورة مسار العلاقة بالزبون.

ومن جية أخرى، بفضل الانترنت، يمكن لمبنوك الحصول عمى مصنع مركزي أين تصنع منتجات 
 لعالم كمو، تعدل بعد ذلك من طرف فروعيم حسب المحيط الخاص.لزبائنيا في ا

وفي النياية يمكننا القول أن تكنولوجيا المعمومات والاتصال غيرت المعالجة البنكية بالسماح بالمرور  -
من التسيير العادي لمخزون التدفقات إلى تسيير التدفقات بما يفي متابعة ومراقبة التبادلات، بحركة 

 ل العمميات ومعالجتيا المستمرة.مضاعفة، تكام



  البنكي الأداءتكنولوجيا المعمومات والاتصال وتحسين  الفصل الثالث 

84 
 

ففي أغمب عممياتيا )مثل طمبات الترخيص لمدفع بالبطاقات البنكية( البنوك ليس بإمكانيا اختيار 
قل، ويظير بالتالي البنك أالمتعاممين سوى مراقبتيم، وىكذا فان تسيير الخطر سيسجل في فوارق أقل ف

كمسير لممعمومات مما يعني عضوا ميمتو معيار أدائو ىو جمع، معالجة ونقل المعمومات، مما يؤدي 
 إلى إعادة تعريف لممينة البنكية. 

ثر أالأثر الكبير الأكبر بروزا في دراسة  :تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ناحية التوزيع .4
الانترنت تستعد البنوك ب تأثرىاتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى البنوك ينعكس عمى التوزيع فبعد 

لخوض تحول كبير، تخفيض تكاليف العمميات، تسيير العلاقة كالزبائن وبيع المنتجات عبر الانترنت، 
 ىو خطر الداخميين الجدد وكميا تحديات يجب مواجيتيا.

 booz allen hamiltonض جذري لتكاليف العمميات وحسب دراسة لمكتب فالانترنت تسمح بتخفي

أورو( في شباك آلي  0.25أورو( عمى الياتف ) 0.5أورو( في الوكالة)1التكمفة الوحدوية لممعاممة )
أورو( عمى الانترنت، وىذا يفسر كذلك بالتكاليف الثابتة المنخفضة ليذه القناة، كما  0.12لمبنوك)

لمزبائن بالتسيير الإداري لحساباتيم وىي خدمة غير مبرمجة لممؤسسات ويمكن توضيح تسمح الانترنت 
 ذلك من خلال البيان :

 (: 05الشكل رقم ) 
 تكاليف المعاملات الوحدوية لكل قناة.

 
 

Source: violletx: développer la banque enligne Emagazine N°603: Mais 

1999, p30. 

كما أن معاملات الاستغلال تقل كمما زاد استعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال وىذا ما يوضحو 
البيان:
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.معامل الاستغلال (: 06الشكل رقم ) 

 
 

Source: Ibidem. 
ناحية البنوك من جية أخرى قمبت تكنولوجيا المعمومات والاتصال موازين العلاقة مع الزبون، من     

فقد أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصال مساعدا لخمق عروض مشخصة لمزبائن، ووسيمة لمقارنة 
 العروض والوصول إلييا بسرعة) تخفيض تكاليف البحث(.

من  %80من الزبائن يسيرون  PORTO (20%ففي الأصل البنوك بارتكازىا عمى قانون     
( en masse( يمنح الأولوية لمزبائن الكثر)Standardise) اثمةالأرباح( تكون خدمتيا عن بعد متم

قميمة المردودية، متأممة تحرير الوكالات لمنح خدمات مشخصة بقيم عالية إضافية إلى زبائن في طبقة 
عالية وذات احتمال ربح ىامش أكبر، غير أن ىذه الطبقة من الزبائن ىي الأولى التي اتجيت إلى 

ن عرض البنوك التقميدية غير كافي من ناحية الثروة والجودة تاركا المجال مفتوحا الانترنت، مما يبين أ
 لمداخمين الجدد الغير بنكيين.

( من قروض وودائع، تمنح أدوات ciblesىؤلاء الذين اتجيوا إلى ىذه العينة بمنتجات جد خاصة )    
)تسويق واحد  الزبائن واستعماليا ملائمة لفيم أكبر لمزبائن حاجياتيم ونلاحظ أن جمع المعمومات حول

لواحد( ىي عناصر أساسية لمبيع عمى الانترنت منتجات لقيمة مضافة أكبر مما يجبر البنوك عمى 
تنظيميا لمزبائن، والمرور من منطق الإنتاج إلى منطق التسويق، والأسئمة التي تطرح إذا ىي: أي 

 .1التسيير إطارمنتوج نطرح؟ وكيف نبيعو؟ وىو ما يدخل في 

                                                             
1
http://  www.internet banquing.com /04-04-2012, 14h. 
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لزبائن خواص فان واحد من  price water house من طرف 1999فحسب دراسة تمت في     
المعايير الأساسية لمتوزيع سيكون فعالية التسيير وبالتالي فعمى البنوك التركيز بالأخص عمى ىذا 

مية في التسويق، مستقمين عن منتجيا، وىكذا اليدف الذي سيؤدي بيم إلى اقتراح المنتجات الأكثر فاع
لا يصنعو البنك،  منتجتصبح البنوك ممزمة ببيع منتجات منافسة فمثلا إذا أراد زبون الحصول عمى 

لا فيو يخاطر بفقدان الزبون الذي سيتجو إلى جيات أخرى لمحصول و فمن صالح البنك أن يبيعو لو،  ا 
 عمى رغبتو.

ومن بين ىذه الجيات المنافسون الجدد الذين لا ينتمون لمقطاع البنكي، ويحاولون فرض أنفسيم      
المذان فرضا نفسييما في تسيير  Eurocardو   visaفي نقاط ىامة من سمسمة القيم البنكية مثلا: 

، فيجمعون تدفقات الدفع عن طريق البطاقات البنكية وىما يمعبان دور الوساطة بين التجار والبنوك
عمميات الدفع الصادرة من التجار ويفاوضون غالبا البنوك عمى شروط إنزال ىذه العمميات لغرض 

 التحصيل.
، البنوك في مرحمة العلاقة shnad( مثل: les courtiers)وقد نافس الداخمون الجدد والسماسرة       

ن أنيا قوية في ميدان تسيير مع الزبون بالمعب عمى السعر، وسرعة الخدمة حيث كانت البنوك تظ
 العلاقات مع الزبائن.

لكن الحقيقة غير ذلك، فحتى لو جمعت كثيرا من المعمومات عن زبائنيا فيي غير مستغمة        
بالقدر الكافي، فنتيجة لتطور تقنيات الويب كتسيير المعمومات في مواقع الانترنت كمؤسسات مثل 

factor-e لخدمات عمى مواقع بوابتيا ولكبار الموزعين الذين يرغبون في التي تقترح جناح كامل من ا
 عرض الخدمات عمى الانترنت.

 المطمب الثالث: التجارة الإلكترونية والبنوك الإلكترونية

لقد غيرت الانترنت وجو عالم التجارة والأعمال، وقد ساىمت شبكات الانترنت في تحقيق الوجود      
 متجارة الالكترونية والبنوك الالكترونية .لالفعمي 

تعرف التجارة الإلكترونية بأنيا شراء وبيع السمع  أولا: نمو التجارة الإلكترونية والبنوك الإلكترونية: 
ولا يقتصر مفيوم السمعة عمى البضائع فقط بل يشمل الخدمات والمعمومات  الانترنتعبر شبكة 

عبر الشبكة فيو أكثر أشكال  الائتمانأسموب الدفع بواسطة  وبرامج الحاسوب، وعمى الرغم من أن
وتقارن بين  الانترنتالدفع ارتباطا بالسوق الإلكتروني إلا أنو ليس الوحيد، فقد تزور موقعا تجاريا عمى 

السمع المعروضة فيو ثم تنتقي بعضيا وتشتريو لاحقا وتدفع إما عن طريق الصك أو نقدا عند التسميم 
رى، ومع ذلك يضيف ىذا النوع من التجارة ضمن التجارة الإلكترونية، وبالتالي فالتجارة أو بطريقة أخ
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بصفة إجمالية أو  الانترنتالإلكترونية ىي كل معاممة تجارية بين البائع والمشتري ساىمت فييا شبكة 
 بصفة جزئية، سواء في شكل معمومات أو خدمات أو في شكل بضائع فيزيائية.

وتؤكد ىذه المفاىيم أن التجارة الإلكترونية لا تيتم فقط بعمميات بيع وشراء السمع والخدمات عبر       
رسال التحويلات  قيالاانط، إذ أنيا منذ الانترنت كانت تتضمن دائما معالجة حركات البيع وشراء وا 

ىو أكثر من  عمى ما ، ولكن حقيقة الأمر أن التجارة الإلكترونية تنطويالانترنتالمالية عبر شبكة 
ذلك بكثير، فقد توسعت حتى أصبحت تشمل عمميات بيع وشراء المعمومات نفسيا جنبا إلى جنب مع 

حركات بيع وشراء السمع والخدمات والمعمومات التي  الانترنتالسمع والخدمات فيي نظام يتيح عبر 
 تدعم توليد الفوائد.

 وكالتجارة الإلكترونية عمى البن ثانيا: تأثيرات

  :الورق  استخداميشير ىذا النظام إلى أن عممية الدفع تتم إلكترونيا بدون وسائل الدفع الإلكتروني
في البنوك مثل: النقد، الشيكات والمستندات وغيرىا فالعميل يقوم بدفع فواتيره ونقل الأموال إلكترونيا 

 وطريقة الدفع الإلكتروني تتضمن خمسة أطراف:
 الطرف الذي يقوم بالدفع إلكترونيا بشراء السمع والخدمات.العميل أو الزبون: وىو  -
 التاجر أو البائع: يقوم بالحصول واستقبال الدفعة الإلكترونية من العميل. -
 المصدر: والمصدر لأداة الدفع الإلكترونية ويمثل البنك. -
 تقوم دوائر حكومية بتنظيم عممية الدفع الإلكترونية. المنظم: وعادة ما -
 الإلكتروني: وىي شبكة إلكترونية تنقل الأموال بين البنوك.  غرفة التقاص -
 :أىم طرق الدفع الإلكتروني 
  :وتتمثل في: بطاقات الدفع 
بطاقات الدفع: وىي بطاقات إلكترونية بلاستيكية تستخدم لأغراض الدفع، ويوجد في الولايات  -

مميون  11جر في أمريكا ومميون تا 4مميون( بطاقة دفع مقبولة من قبل أكثر من  700المتحدة )
 تاجر حول العالم.

محددا لمسحب، وتكون ىذه  ائتمانيا: وىي البطاقات التي تمنح الحامل سقفا الائتمانيةالبطاقات  -
البطاقات عادة برسوم سنوية للإصدار، وفائدة عمى الرصيد الغير مدفوع، ومن أىم الجيات المصدرة 

 د.لتمك البطاقات شركة فيزا، شركة ماستر كار 
البطاقات الوقائية: وىي البطاقات التي تعطى بسقف محدد ويقوم العميل في العادة بدفع القيمة  -

يوم، ومن أىم الجيات المصدرة شركة أمريكا أكسبرس. 45-30المطالبة كاممة خلال فترة مابين 



  البنكي الأداءتكنولوجيا المعمومات والاتصال وتحسين  الفصل الثالث 

88 
 

البطاقات المدينة: وىنا يتم خصم قيمة فاتورة الشراء مباشرة من حساب العميل ومن أىم الجيات  -
 المصدرة ىي فيزا، ماستر كارد.

  الجديدة، تمثل نظام دفع إلكتروني إذ تعطي الجية  الابتكاراتوىي من الوىمية:  الائتمانبطاقات
فالمستخدم يعطي رقم  الاعتياديةالبطاقات  المصدرة لمبطاقة رقم خاص يمكن استخدامو بدلا من أرقام

 العممية بدلا من رقم البطاقة.
  :نتيجة ازدياد عدد البائعين الذين يعرضون خدماتيم وسمعيم لممتسوقين الحسابات الجارية المدينة

الحسابات الجارية لدفع قيمة المطالبة إلكترونيا وبالذات من  استخدام، فقد ازداد الانترنتعن طريق 
لمدفع، ويجب تعبئة نموذج خاص لمحصول عمى الخدمة،  الائتمانيةالبطاقات  استخدامالذين يخافون 

 وبالتالي الحصول عمى رقم سري، وعممية الخصم تتم إلكترونيا خلال ثوان.
  :التي دعمت نظام الدفع الإلكتروني، وىي بطاقة الحديثة  الاختراعاتوىي من البطاقات الذكية

دفع بلاستيكية تتميز بوجود قرص رقيق محفور عمى البطاقة قادر عمى التحكم والمحافظة عمى 
وىذه البيانات ممكن قراءتيا من خلال القارئ عندما تمرر  1البيانات المخزنة من أي شطب أو إضافة.

 البطاقة عميو.

                                                             
 .49-46ص ص ،مرجع سبق ذكرهمحمد نوري شمري،  د.ناظم 1
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 خلاصة الفصل: 

منيا في إنجاز مياميا  الاستفادةبغرض  والاتصالإن المؤسسة تستعمل تكنولوجيا المعمومات      
البنكية، وخدمة العملاء  المؤسسةفيي الوسيمة التي تقدم لمفرد سواء كان داخميا أو خارجيا صورة 

الدائم بين الموظفين، لأنو ليس من الضروري تواجد جميع الموظفين في نفس  الاتصالوالمبيعات وكذا 
 المبنى.

حاليا وسيمة ميمة لممؤسسة البنكية، والتي أصبحت وجو التسيير اليومي ليا  الانترنتكما تعتبر      
ات الإلكتروني(، فلا يتوقف عند وصف نشاطاتيا وىياكميا بل تستعمميا في تنمية النشاط الاقتصاد)

 العامة من أجل خمق قيمة مضافة ليا.

أيضا في تقميل عدد الوسطاء بين المؤسسة  والاتصالكما يظير أثر تكنولوجيا المعمومات      
وعملائيا وبالتالي وصول المنتجات إلى العملاء بأسعار منافسة. مما يخمق قيمة مضافة وعدد أكبر 

مؤسسات البنكية بإدخال منصات بيدف تحسين من الزبائن، وبفضل التجارة الإلكترونية قامت ال
التجارة بين المؤسسات، الشيء الذي يسمح بتحسين سمسمة التموين بجانب الموردين وتنظيم وتسيير 

 في رأس المال العامل لممؤسسة البنكية. الاحتياج
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 تمهيد5

العالمي تحولات ىامة أفرزتيا معطيات مختمفة أبرزىا وأىميا التطورات التكنولوجية  الاقتصاديعرف       
العالمي يستفيد من السرعة  الاقتصادعن بعد، ىذا التطور جعل  الاتصالتعمق منيا بأنظمة  خاصة ما

جديدة تعكس ىذه التطورات التي تسمح  اقتصاديةوالفاعمية التي يوفرىا لو وظير إلى الوجود أفكار 
بتجسيدىا من ىذه الأفكار نجد العولمة المالية، والحقيقة أن من الأسباب الرئيسية التي أفرزت ظاىرة 

 الاتصالحيث عرفت تقنيات  والاتصالنولوجيا الإعلام العولمة المالية التقدم التكنولوجي الباىر في تك
الزمن  اختيارتعامل من عوامل  الاقتصادالسمكية واللاسمكية تطورات رىيبة وفرت السرعة التي يحتاجيا 

 .الاقتصاديةوتنفيذ مختمف القرارات  لاتخاذالضروري 

لتكنولوجيا وتطورىا يؤثر بشكل إن لممعموماتية دور في تطوير الخدمات المصرفية حيث أن اتساع ا     
كبير عمى مجمل الخدمات التي يقدميا البنك، وقد حاولنا من خلال ىذا الفصل إعطاء نظرة عامة لبنك 

من خلال المعمومات والجياز البنكي حتمية لتطوير  -وكالة وادي الزناتي - الفلاحة والتنمية الريفية
 مات المصرفية التي يفرضيا البنك.الخد

 يمي: وعميو قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث يتضمن كل منيا ما    

 -وادي الزناتي - بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة–المبحث الأول: التعريف بميدان الدراسة 

 .بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الثاني: التقنيات التكنولوجية المستعممة في      

 البحث. استمارةثالث: تحميل المبحث ال     
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 ث الأول5 التعريف بميدان الدراسةالمبح

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعريف المطمب الأول5

مؤسسة تنتمي  -BADR–بنك الفلاحة والتنمية الريفية  نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية5 .1
المنشأ بموجب  -الجزائر– شارع العقيد عميروش 17 الاجتماعيومي كائن مقرىا حكال القطاعإلى 

المعدل والمتمم بعقد محرر وموثق بالجزائر بتاريخ  1982مارس  13المؤرخ في  105/82المرسوم رقم
 26/07/2000بتاريخ  001164ب  00والمقيد بالسجل التجاري بالجزائر تحت رقم  1989فيفري 19

ه المؤسسة عن إعادة تنظيم البنك بميمة تطوير القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، وقد تولدت ىذ
 الوطني الجزائري.

BNA  وكالة متنازل عنيا من طرف البنك الوطني الجزائري وقد  140في بداية المشوار تكون البنك من
عامل مابين 7000حوالي  -BADR–مديرية جيوية يشغل بنك  31وكالة و 286أصبح اليوم يحتضن 

مميار دينار جزائري، ونظرا لكثافة شبكة وأىمية  33إطار وموظف، وىو شركة مساىمة برأس مال قدره 
 " BANKERS   من طرف مجمة قاموس البنوك -BADR-تشكيمتو البشرية صنف بنك

ALMANACH"   الفلاحة في المركز الأول في ترتيب البنوك الجزائرية كما  يحتل بنك  2001طبعة
من بين  668والتنمية الريفية المركز الثالث عشر إفريقيا أما عمى المستوى العالمي فيو يحتل المركز 

 بنك مصنف. 4100

 كما أسند ليذا البنك وبموجب نفس المرسوم الأعمال التالية:

 يقبل الودائع من الأشخاص والشركات. -
 الوطني. الادخاريشارك في جمع  -
 العمومية التي تصدرىا الدولة.يكتتب بالسندات  -
 يؤدي مختمف العمميات الخاصة بالقرض والخزينة العمومية. -
 والقروض القصيرة والمتوسطة وطويمة الأجل. -
 يقدم المساعدة المالية لمختمف المين الفلاحية. -
 يمول عمميات التجارة في حدود الإمكانيات ويكتتب ويؤجر ويشتري جميع السندات التجارية. -
 ميع عمميات الدفع ويتمقاىا نقا بواسطة صكوك.يقوم بج -
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من أىم مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية نذكر  : BADRتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 يمي: ما

خلال ىذه المرحمة الأولى كان ىدف البنك ىو فرض وجوده ضمن العامل  5(1441 -1431الفترة )
 الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق الفلاحية.

مجالات مختمفة  فيأفقو  BADR ع بنكضو  90/10بموجب صدور قانون  5(1444-1441الفترة ) 
بدون  PME-PMIالصغيرة والمتوسطة  الاقتصاديةخاصة قطاع المؤسسات  الاقتصاديالنشاط  من

عن القطاع الفلاحي أما في المجال التقني كانت ىذه المرحمة بداية إدخال تكنولوجية الإعلام  الاستغناء
 الآلي
 . لتطبيق عمميات التجارة الدولية)الخارجية( "SWIFIتطبيق نظام " 14415فترة 
مع فروعو المختمفة لمقيام بالعمميات  (PROGICIEL SYBU) وضع برمجيات 14315فترة 

البنكية)تسيير القروض، تسيير عمميات الصندوق، تسيير المودعات، الفحص عن بعد لحسابات 
الزبائن(، إدخال الإعلام الآلي عمى جميع العمميات التجارية الخارجية)عمميات فتح القروض الوثائقية 

(، إدخال مخطط الحسابات الجديدة عمى مستوى ساعة عمى الأكثر 24أصبحت في يومنا ىذا لا تفوق 
 الوكالات.

 إنياء عمميات إدخال الإعلام الآلي عمى جميع العمميات البنكية. 14415فترة 
  .BADRتشغيل بطاقة التسديد والسحب  14415فترة 
نجاز العمميات TELETRAITEMENTإدخال عممية الفحص السمكي ) 14415فترة  ( فحص وا 

 في الوقت الحقيقي.البنكية عن بعد و 
 تشغيل بطاقة السحب مابين البنوك. 14435فترة 
وذلك من  الاقتصادفي ىذه المرحمة دخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية في تمويل  11115بعد  مافترة 

 BADRالسوق فقام بنك  اقتصادالمنتجة وجعل مستوى مردودىا يساير قواعد  الاستثماراتأجل تطوير 
إلى حد كبير كما قام برفع  PME/PMIبرفع حجم القروض فائدة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

 مستوى معوناتو لمقطاع الفلاحي وفروعو المختمفة.
لتطمعات زبائنو وضع بنك  الاستجابةمن أجل  والاجتماعية الاقتصاديةوبصدد مسايرة التحولات 

BADR  عصرنة البنك وتحسين الخدمات وكذلك إحداث برنامج خماسي فعمي يتركز خاصة عمى
 يمي: تطيير في ميدان المحاسبة وفي الميدان المالي، حيث نتج عن ىذا البرنامج ما
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نجاز  11115خلال فترة  - لممؤسسة  مخطط تسويةالقيام بفحص دقيق لنقاط القوة والضعف لمبنك وا 
 لمطابقة القيم الدولية.

عادة النظر في تقميل الوقت وتخفيف الإجراءات  11115فترة خلال  - التطيير المحاسبي والمالي وا 
 (،BANQUE ASSISEالإدارية والتقنية المتعمقة بممفات القروض، تحقيق مشروع البنك الجالس )

 (MAGAPACكذلك إدخال مخطط جديد في الحسابات عمى مستوى المحاسبة المركزية، تعميم شبكة )
إنشاء تطبيق آلي يختص بإدخال آليات الدفع في مجال التعامل  عبر الوكالات والمنشآت المركزية،

 . الافتراضي
 (PROGICIEL SYBUتعميم نظام الشبكة المحمية مع إعادة تنظيم البرنامج ) 11115خلال فترة  -

الوكالات الأساسية عمى تعميم البنك الجالس مع الخدمات المشخصة عمى جميع  كزبون مقدم لمخدمة،
 المستوى الوطني.

يمكننا تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بأنو:"بنك  :BADRتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1
يستطيع القيام  لاعتبارهتجاري يمكنو جمع الودائع سواء كانت جارية أو لأجل، ويمثل أيضا بنك التنمية 

لممين  امتيازالمال الثابت". وىو يعطي  رأسبمنح القروض سواء كانت متوسطة أو طويمة وىدفيا تكوين 
سعر فائدة أقل وضمانات أخف مما يفعمو مع غيرىا  تتمثل في الفلاحية والريفية بمنحيا قروضا بشروط 
 وىذا من خلال القيام بالوظائف التالية:

النشاطات  احتياجاتالغذائية من خلال تغطية جميع  الاستقلاليةفي تحقيق يعتبر وسيمة الدولة  -
 الذاتي. الاكتفاءالفلاحية التي تتخصص في المنتجات الفلاحية بيدف تحقيق 

الزراعية، تعاونيات، حبوب، دواوين والييئات الزراعية، قطاع الغابات،  ستغلالياتلاايمول جميع  -
الصناعية كما يقدم مساعدات لجميع الأنشطة الأخرى التي تساىم في تطوير القطاع  المؤسسات الفلاحية
 الزراعي كالبياطرة.

الزراعية الكبرى كالري وتربية المواشي وقروض  الاستثماراتيمنح قروض طويمة الأجل لتمويل  -
 متوسطة الأجل لشراء الآلات والأسمدة والمواد الكيماوية.

الييكل التنظيمي أحد الدعامات الأساسية في  يعد الفلاحة والتنمية الريفية5الهياكل التنظيمية لبنك  .1
تكوين المنشآت أي كان نوعيا فتحميل مختمف مكونات الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
يعرفنا بحقيقة تكوينو من أجل ترتيب الأدوار والميام المندرجة لكل قسم أو مصمحة وىذا عمى مستوى 

 لمديرية العامة ثم المديرية الفرعية وبعد ذلك الييكل التنظيمي الخاص بالوكالة.ا
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 ( ما 07ويشمل ىذا الييكل حسب ما يوضحو الشكل رقم )  :الهيكل التنظيمي لممديرية العامة - أ
 يمي: 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

.-وكالة وادي الزناتي-وثائق مقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصدر5   

 

 

 

 

 رئيس مجمس الإدارة العامة

 مدير عام لتسيير البنك

 نائب المدير العام

 النائب الأول النائب الثاني

مدير 
تمويل 
القطاع 
 الخاص

مدير 
مركزي 
 لمعمميات

مدير 
تمويل 
القطاع 
 الفلاحي

مدير 
تمويل 
القطاع 

 العام

مدير 
المستخ
 دمين

مدير 
 التكوين

مدير 
الوسائل 
 العامة

مدير 
الشؤون 
 الإدارية



  ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة وادي الزناتي ةدراس                           الفصل الرابع

95 

 

 الهيكل التنظيمي لممديرية الفرعية. (5 13 الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 -وكالة وادي الزناتي-مية الريفيةوثائق من المديرية الفرعية لبنك الفلاحة والتن المصدر5

 
 BADRوخدمات المطمب الثاني5 خصائص 

يتميز بنك الفلاحة والتنمية الريفية عن باقي البنوك  :BADRخصائص بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1
 بخصائص معينة تتمثل في:

 الأول في ترتيب البنوك التجارية.البنك  -
 .1991منذ  SWIFI استعمال -
 الإعلام الآلي في جميع عمميات التجارة الخارجية. استعمال -
 الشبكة الأكثر كثافة. -
   .الاقتصاديةبنك شامل وعالمي يتدخل في تمويل كل القطاعات  -

 خمية التسديد

 المصمحة القانونية

 مصمحة المحاسبة مصمحة القروض

 تسيير الوسائل العامة

 الموظفين تسيير  مصمحة
الموظفين الموظفين  

التجاري مصمحة التنشيط دائرة الإدارة والمحاسبة  

للاستغلالوكالة محمية   شباك متعدد الخدمات 

 المدير

 مدير مساعد

 مدير جهوي خمية المراقبة

 دائرة الإدارة الجارية دائرة الإدارة والمحاسبة
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 .والبنكية الاقتصاديةمميار دولار أمريكي من التعاملات  5.8يقل عن  ما -
 من التجارة الخارجية الجزائرية. % 30 -
 ة.يأول بنك جزائري يطبق مبدأ البنك الجالس مع خدمات شخص -
 PROGICIELالإدخال الكامل للإعلام الآلي عمى كل الشبكة بفضل برمجيات خاصة) -

SYBU المؤسسة.( ممك لمبنك مصمم من طرف ميندسي 
 القيام بالعمميات البنكية في الوقت الحقيقي وعن بعد. -
 ساعة. 24في مدة  الوثائقيةترتيب القروض  -
 إمكانية فحص الزبائن عن بعد لحساباتيم الشخصية. -

تتمثل الخدمات التي يقدميا بنك الفلاحة  الخدمات التي يعرضها بنك الفلاحة والتنمية الريفية5  .1
 والتنمية الريفية فيما يأتي:

البنك لجذب مدخرات زبائنو وتمكينيم من وتشمل مختمف الخدمات التي يقدميا 5 الادخارأولا5 خدمات 
 توظيفيا لديو وتتمثل في:

وىو عبارة عن إيداع لأجل، ": Bond et essiac dépôt à taux variableسند الصندوق: " .1
، وبمعدل اختيارهفي مبمغ محدد بمدة من  للاكتتابويصبح ماديا بواسطة سند يمتمس من خلالو الزبون 
يدفع البنك فائدة لصاحبو زيادة عمى رأس  الاستحقاقفائدة متغيرة حسب مدة الإيداع، وعند بموغ أجل 

 أو تحاممو. اسميةالمال، وىذا السند موجو للأشخاص المعنوية والمادية بصفة 
ىو دفتر يخول لصاحبو   ":Bond et essiac dépôt à emret a taux variable: "ودائع لأجل .2
، إذ يمكن صاحبو من إمكانية سحب أموالو المودعة في أي وقت يشاء، وفي للادخارق فتح حساب الح

أي وكالة من وكالات البنك، كما يمكن لصاحبو الحصول عمى فائدة عند نياية كل سنة مالية لتضاف 
والعميل  إلى رصيده، ويقوم موظفي البنك بتسجيل جميع العمميات المصرفية التي يقوم بيا كل من البنك

عمى ىذا الدفتر الشيء الذي يتيح لمعميل المتابعة الجيدة لحسابو وتجدر الإشارة ىنا إلى أن العميل لو 
 الحرية في فتح الحساب مقابل حصولو عمى فائدة أو لا حسب رغبتو.

سنة عن طريق  19ىو دفتر يمكن صاحبو من الشباب  ":Livre èpargneدفتر توفير الشباب " .3
دج، ويتم إيداع 500من فتح حساب إيداع فيو، ويقدر المبمغ الأدنى ليذا الدفتر ب  ممثمو الشرعي

الأموال فيو عن طريق مبالغ محولة أو عن طريق تحويلات أوتوماتيكية، ويتيح ىذا الدفتر لصاحبو عند 
ى من قرض بنكي قد يصل إل الاستفادةسنوات 5بموغو الأىمية القانونية وذو الأقدمية التي تزيد عن 

 مميون دينار.2
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وىو عبارة عن حساب في دفتر يمكن صاحبو من الحصول ": Livre spécialدفتر خاص بالسكن " .4
ويتيح  IRGوتخضع ىذه الفائدة لمضريبة عمى الدخل  %2.5عمى فائدة تدفع سداسيا وبمعدل ثابت قدره 

بتمويمو لمشروعو السكني ىذا الحساب لصاحبو في حالة أراد الحصول عمى سكن إمكانية مساعدة البنك 
وفي ىذه الحالة تكون الفائدة التي يدفعيا ىذا الحساب أقل من الفائدة التي يمكن أن يدفعيا شخص آخر 

 يريد تمويل مشروع سكني وىو غير فاتح ليذا الحساب.
حساب إيداع لأجل: ويتمثل ىذا الحساب في حساب يفتحو صاحبو لإيداع أموالو، مقابل حصولو  .5

 محددة من طرف البنك حسب مدة الإيداع. عمى فائدة
يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى غراره من البنوك بدور الوساطة  ثانيا5 خدمات متعمقة بالإقراض5

المالية،  الاحتياجاتفي شكل قروض لذوي  باستخدامياالمالية، فبعد استقبالو إيداعات المدخرين يقوم 
ة وغرض الحصول عمى القرض، وكذا الضمانات المطموبة ويمنح وىذه القروض تختمف من حيث المد

"BADR" :أنواع عدة من القروض نذكر منيا 
 احتياجات: وىي قروض مدتيا سنة واحدة ولا تتجاوز سنتين تيدف إلى تمويل الاستغلالقروض  .1

 التشغيل ويفرق البنك بين نوعين من القطاعات عند إعطاء ىذه القروض ىما:
 خارج المخطط الوطني لمتنمية  القطاع الفلاحي(pnda :) ويتضمن ىذا القطاع خمسة أنواع من

 الزبائن وىم:
 المزارعون الخواص الفرديون العاممون حاليا في القطاع. -
 المزارعون الخواص الفرديون الذين ىم في بداية مباشرة النشاط. -
 المزارعون المجمعون. -
 المستثمرة الفلاحية الخاصة. -
 الفلاحية الجماعية.المستثمرة  -
  :ويتضمن بدوره ثلاثة أنواع من الزبائن قطاع الصناعة، الخدمات، التجارة، البناء والأشغال العمومية

 وىم:
 مقاولة الأشغال العمومية والبناء. -
 الصناعة، التجارة والخدمات. -
 المين الحرة والنشاطات الخصوصية. -
وىي قروض متوسطة وطويمة الأجل تتراوح  ":Crédit d’investissement" الاستثمارقروض  .2

مدتيا مابين سنتين عمى خمس سنوات، وقد تصل إلى ثمانية سنوات أو أكثر، ويمنح ىذا النوع من 
القروض عادة لتمويل مشتريات المعدات أو تجديد الآلات، أو بيدف تكوين رأس مال ثابت في حالة
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عند إعطاء ىذا النوع من  BADRويفرق بنك  طويمة الأجل، وتمنح عادة لقاء رىن عقاري، القروض 
 القروض أيضا قطاعين ىما:

  :ويشمل ثلاث أنواع من القروض وىم:القطاع الفلاحي والصيد البحري 
 القرض المرتبط بالمخطط الوطني لمتنمية الفلاحية. -
 الفلاحية.خارج المخطط الوطنية لمتنمية  الاستثمارقرض  -
 ".Invest Pécheفي الصيد البحري" الاستثمارقرض  -
 يمي: ويشمل القروض الموجية ليذا القطاع ماقطاع الصناعة، التجارة، الخدمات والصحة:  -
 الصناعة، التجارة والخدمات. -
 في الصحة. الاستثمار -
 المركبة النفعية. استثمار -

إن عممية الإقراض ككل مرتبطة بمجموعة من الوثائق في شكل ممف يقدم إلى البنك ويتضمن وثائق 
 .الخإدارية وقانونية ومحاسبية وجبائية...

بغرض تحسين نوعية الخدمات المقدمة  استحدثتوىي منتجات متطورة  ثالثا5 المنتجات الإلكترونية5
ساعة، وتتمثل  24/24الخدمات طيمة أيام الأسبوع  واستمرارلمعملاء وتخفيف الضغط عمى الشبابيك 

 ىذه المنتجات في:
تسمح ىذه البطاقة لحامميا بإجراء عممية  :" Carte de piament BADRبطاقة الدفع بدر: "

المتواجدة في كل وكالات بدر، أو حتى  BADRالسحب عمى مستوى الموزع الآلي للأوراق النقدية 
القيام بعممية الدفع لمشترياتيم عند التجار الذين يممكون جياز حامل الدفع  وكالات البنوك الزميمة، وكذا

التي تزوده بورصة نيويورك، فيفصل الخادم ذو الفعالية المعترف بيا عالميا وفرت  "TPIالإلكتروني"
 وضمنت بطاقة بدر لزبائنيا خدمة مستمرة متواصمة ذات جودة عالمية.

دة وىي قابمة لمتجديد، ويتم السحب وفق سقف أسبوعي محدد من ومدة صلاحية ىذه البطاقة سنة واح
قبل البنك ولكل فاتح لحساب جديد لدى إحدى وكالات بنك بدر الحق في الحصول عمى مثل ىذه 

 البطاقة.
إضافة إلى الخدمات السابقة الذكر يقوم بنك "بدر" بتقديم عدة خدمات  رابعا5 خدمات مصرفية أخرى5

 نذكر منيا:
إن عممية التحصيل المالي عن طريق المعالجة  ":Télétraitementالحسابية عن بعد " المعالجة .1

دماج تكنولوجيا جديدة عمى نظام التسديد، إن  الحسابية مع منتوجات تسخر بتدعيم نوعية الخدمات وا 
 أي المعالجة الحسابية عن بعد يتطمب تجريد  Télétraitementإجراء التحصيل المالي عن طريق 
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وبالتالي توفير ىذه التقنية الجديدة المستحدثة  "Dématérialisationلعممية من طابعيا المادي "ىذه ا
عمى مستوى وكالات "بدر" لزبائنيا معالجة العمميات البنكية عن بعد وفي الوقت الحقيقي، وتجدر 

 الإشارة أن ىذه العممية تتم فقط بين "بدر" ووكالاتو.
ة يوفرىا بنك الفلاحة والتنمية الريفية لزبائنو، بحيث تمكنيم وىي خدم ":Consulte"خدمة بدر  .2

 اسمعن بعد، وذلك عن طريق تعبئة الزبون لوثيقة تعاقدية مع البنك ويترك  حساباتيممن فحص 
، ويتيح بنك "بدر" ىذه الإنترنتالمستعمل وكممة السر تمكنو من مراجعة حسابو عن طريق شبكة 

 ساعة كل أيام الأسبوع. 24/24الخدمة لزبائنو لمدة 
 ".Telecomponsationعمميات  المقاصة لمشيكات " -
دارتيا لصالح العميل. -  عمميات الأوراق المالية من شرائيا وا 
 عمميات الحوالات الصرفية. -
 ".Options avec l’étrangerعمميات التجارة الخارجية " -

 -وادي الزناتي-المطمب الثالث5 تقديم وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

: إن وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية -وادي الزناتي –وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  تعريف .1
كمم  68ب  كمم وعن مدينة قسنطينة 40لمدينة وادي الزناتي ىي مكان تربصنا تبعد عن مدينة قالمة ب 

 وتضم عدة بمديات تابعة ليا.
في المناطق المحيطة بيا ذات الطابع الفلاحي والشبو  الاستثماريةتقوم ىاتو الوكالة بتمويل المشاريع 

 فلاحي، والييكل التنظيمي ليذه الوكالة يتكون من عدة مصالح .
بيا ذات الطابع الفلاحي والشبو تقوم ىاتو الوكالة بتمويل المشاريع الاستثمارية في المناطق المحيطة 

 فلاحي، والييكل التنظيمي ليذه الوكالة يتكون من عدة مصالح .
 المدير: وظيفتو تسيير الوكالة ومراقبة جميع الوظائف التي يقوم بيا الموظفين.  -
يميا الكاتبة: تقوم باستقبال البريد الوارد والصادر بالإضافة إلى بعض الأعمال الإدارية الداخمية، وتسج -

 في سجلات خاصة.
 مصمحة الزبائن: وتضم الفروع التالية: فرع تسيير الحافظة البنكية، وفرع الصندوق. -
مصمحة الاستغلال: وتتضمن مصمحة منح القروض ويتمثل دورىا في منح مختمف القروض قصيرة  -

 ومتوسطة المدى.
 بيعية والمعنوية.مصمحة فتح الحسابات: تقوم بفتح مختمف الحسابات الخاصة بالأشخاص الط -
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مصمحة الإدارة العامة والمحاسبة: تقوم بمراجعة الحسابات اليومية الخاصة بالبنك وتصحيح الأخطاء  -
عداد موازنة عن استيلاك الوكالة في السنة وكل متطمباتيا في دفتر  الناتجة عن الأعمال اليومية، وا 

 خاص.
عميو لمبنك وعدم إلزامو  الة عدم تسديد مامصمحة المنازعات والمتابعة: تقوم بمتابعة الزبون في ح -

بقواعد عقد القرض حيث تقوم الوكالة باستدعاء الزبون عن طريق محضر قضائي، وفي حالة عدم 
لا  الاستجابة تقوم بعممية تحفظ )القيام بعممية الحجز التحفظي للأموال إلى غاية تسوية الوضعية( وا 

لزبون يقوم ىذا الأخير بتقديم طمب لإيقافو فيي تدخل متابعتو قضائيا، وفي حالة ضياع الشيك من ا
 عممية المنازعات.

 مصمحة المستخدمين: تقوم بمراقبة دخول العمال وخروجيم ودفع أجورىم ورواتبيم. -
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 الزناتيالهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بوادي  (5 14الشكل رقم ) 

 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وادي  -عمى وثائق مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية اعتمادامن إعداد الطمبة المصدر5 
 .-الزناتي
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   BADRالثاني5 التقنيات التكنولوجية المستعممة في  المبحث
 الآلي الاقتطاعالمطمب الأول5 

الآلي عممية تكنولوجية حديثة سريعة آلية وىي من وسائل الدفع الآلية. حيث أصبحت  الاقتطاعإن     
 .17/06/2007الآلي في بنك بدر سارية المفعول إبتداءا من  الاقتطاععممية 
معتمد من قبل  اقتصاديمن ترخيص الزبون بتسديد أي فاتورة لفائدة متعامل  انطلاقاحيث يقوم البنك    

آلي لمبمغ فاتورة ما من  اقتطاع" ىذه العممية عبارة عن Les grandes facturiers"السمطات النقدية
 :الاقتطاعنوعان من المعتمد الأمر وىناك  الاقتصاديحساب المدين إلى صالح الحساب الدائن لممتعامل 

 يتم في بنك نفسو. اقتطاع -
 يتم بين البنوك. اقتطاع -

 الاقتصاديينعن طريق تقديم الفاتورة كدليل لمعممية لصالح المتعاممين  الاقتطاعفي كمتا الحالتين يتم     
"Les grandes facturiers،"  مجموعتانوىناك : 

ونذكر عمى سبيل المثال الشركة الوطنية " Les grandes facturiersدائمين" اقتصاديينمتعاممين  -
 .ape ،Sonal gazلممياه 

ونذكر عمى سبيل المثال  "Les facturiers occasionnelsغير دائمين" اقتصاديينمتعاممين  -
Djezzy. 

لكتابة عقد أكبر فاتورة لمقيام بعممية  ORASCOM- DJEZZYثلاثية مع  اتفاقيةحيث قامت بدر بعقد 
 ثلاثية بين: اتفاقيةىي  الاقتطاعالآلي وقاعدة  الاقتطاعالآلي أي تقديم ترخيص  الاقتطاع

 الزبون في صفة "مدين" البدر. -
 "Les grandes facturiers" المعتمد من قبل السمطات النقدية "الدائن"، الاقتصاديالمتعامل  -
 ".la banque du debeteurبنك المدين " -

كيف تتم العممية؟ يقوم الدائن وىو المتعامل الذي يقدم خدمة بصفة عامة لممدين بتقديم رخصة عن 
 البنكي إلى بنك الجزائر. الاقتطاع اعتمادطريق بنكو وتسمى بترخيص 

 ىذا الطمب توفر الأوراق التالية: الاعتبارولكي يؤخذ بعين 
 .الاجتماعيالشركة والمقر  اسم -
 .الاجتماعيه ولقب الدين ومقر  اسم -
- RIB .المدين 
- RIB .الدائن 

 ومميزات الفاتورة التي استفاد منيا المدين:
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 تاريخ إصدار الفاتورة. -
 .الاقتطاعتاريخ  -

من بين أىم العمميات التكنولوجية  :BADRالمطمب الثاني5 العمميات التكنولوجية المستعممة 
 يمي: المستعممة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ما

 وتتمثل في: : الانترنت .1
 معرفة رصيد الزبائن. -
 إرسال المعمومات والبيانات عن طريق البريد الإلكتروني. -
 مراجعة الفواتير. -
 تسجيل العمميات اليومية. -

 ىي ضرورية من أجل تبادل المعمومات بين البنك والبنوك الأخرى، كذلك:: و الانترانت .1
 معرفة المعمومات من المديرية العامة. -
 من صحة العمميات عمى مستوى الوكالات وكذلك من المديرية العامة لموكالات.التأكد  -
 السماح بمراجعة المواد والتعميمات . -
 تقيد المناصب ومعرفة الغيابات. -
 مراجعة العمميات الحسابية في حالة التسوية. -
 بالعامل وذلك عن طريق كممات سرية. الاتصالبإمكان المديرية العامة  -
 BADRالحسابية عن بعد في  والمعالجةالثالث5 النقود الآلية  المطمب

 ":BADRالنقود الآلية "النقدية في  .1
وضع بنك الفلاحة والتنمية الريفية منتجا جديدا بعد عممية الحوسبة التي تعد الأولى  2004في سنة     

التي شرع البنك في تطبيقيا، فدخول  من نوعيا في الجزائر. وجاء دور النقدية لتؤكد بذلك فعالية العصرنة
البطاقة في الوكالات  اعتبرتبطاقة بدر العالم البنكي كان عمى مراحل: أوليا: المرحمة التجريبية أين 

من النتائج المتحصل عمييا من المرحمة  انطلاقامعين من الزبائن الحاممين ليا.  وعمى عددمحددة 
 ىذه البطاقات عن طريق الأجيزة اللازمة: استعمالالتجريبية وبعد إدخال التعديلات اللازمة عمم 

 الموزع الآلي للأوراق النقدية. -
يقوم حاممي  carte interbancaireالشباك الآلي للأوراق النقدية: الذي يقوم بسحب منو بواسطة  -

أو  BADRالسحب عمى مستوى الموزع الآلي للأوراق النقدية المتواجدة في الوكالات ىذه البطاقة ب
 حتى وكالات البنوك الزميمة.
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 Les cartesالذي يتم فييا السحب بواسطة بطاقة السحب  GABأما الشباك الآلي للأوراق النقدية  -
de retrais  من وكالات بدر فقط. الآليحيث يقوم زبائن بدر بالسحب 

وىذا الجياز يستعمل من طرف التجار حيث يقوم حاممي بطاقات الدفع   الدفع الإلكتروني:جياز 
 من ىذا الجياز المباشر. انطلاقابالتسديد المباشر لمشترياتيم 

فإن إجراءات التحصيل المالي عن طريق  في ظل عممية العصرنة المعالجة الحسابية عن بعد5 .1
دماج تكنولوجيات جديدة  المعالجة المحاسبية عن بعد تجرى مع المنتجات تسخر لتدعيم الخدمات وا 
عمى نظم التسديد. إن إجراءات التحصيل المالي عن طريق المعالجة الحسابية عن بعد يتطمب تجريد 

 نسبة لموكالة:يحدث بال من طابعيا المادي وىذا ما ىذه العممية
 لمتخفيضات تحجز عن طريق نظام )من صك إلى صك(.الأرصدة الباقية  -
ونسخيا بفضل آلة القراءة والنسخ التي تربط جياز  قراءتياالأرصدة الباقية التي تحجز ستتم  -

 الكمبيوتر.
ترتيب التخفيضات والمعمومات الخاصة بالصكوك إضافة إلى صورىا عن طريق الموزع المركزي.  -

مبمغيا تسمح أيضا وبشكل آلي بتسوية حساب  المستممةبتسديد أو الرفض أرصدة الباقية  تسمح
 تنجز. صاحبيا أو إعادة الرصيد الباقي من العمميات التي لا

 من الموزع إلى مواطنيا المتتالية. انطلاقاترتيب بطاقات التخفيضات المجمعة ثم الموزعة  -
عرائض المستقبل بما في ذلك الإيداعات الآلية لمحسابات تسمح عمميات المحاسبة لمعمميات بمحاسبة  -

 معينة بعد المراقبة معتاد عمييا. 
 البحث استمارةتحميل المبحث الثالث5 

 المطمب الأول5 مجال ومتغيرات الدراسة

يعتبر اختيار مجال الدراسة خطوة ىامة في البحث لكي يستطيع الباحث أن يطابق ما ىو نظري مع     
الجانب التطبيقي، وتختمف خصوصيات كل دراسة، ومن ىذا المنطمق راعينا في بحثنا ىذا اختيار بنك 

رغبة منا في  و الفلاحة والتنمية الريفية  نظرا لمخبرة والملاحظة لكل جديد أو تغيير يطرأ عمييا، كما
المساىمة ولو بشيء بسيط في المؤسسة التي قدمت لنا تكوينا ولا تزال، بالإضافة إلى أن الأدوات 
المستخدمة من استمارة ومقابمة وملاحظة وخاصة الأداة الأخيرة التي تعتبر الأنجع في المؤسسة المختارة 

 عن غيرىا.
 . -وكالة وادي الزناتي–بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومن ىذا المنطمق وقع اختيارنا عمى 
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وتحسين قد تميزت إشكالية البحث بوجود متغيرين اثنين ىما: تكنولوجيا المعمومات والاتصال  كما     
، حيث نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى محاولة الكشف عن طبيعة العلاقة التي تربطيما أداء البنك

ومدى  تحسين الأداءلمتغير التابع في ىذه الدراسة ىو وظيفة فا ،متبادل بينيماومدى التأثر والتأثير ال
وتطبيقاتيا في الزيادة من  تأثرىا بعممية إدخال التكنولوجيات الجديدة للإعلام والاتصال ودور استعمالاتيا

نحو الأعمال ذات فعاليتيا من خلال التقميل أو التخمص من العمميات الإدارية الروتينية والتوجو و  كفاءتيا
 القيمة المضافة الأكبر، أما المتغير المستقل ىو تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

 5 أدوات جمع البيانات المستخدمة في الدراسةنيالمطمب الثا
من بين الوسائل التي تم استخداميا في جمع البيانات المستيدفة في ىذه الدراسة في إطار المنيج     

تأتي في المرتبة الأولى الاستمارة التي تم استخداميا بشكل أساسي في عممية جمع  الوصفي التحميمي،
المعمومات والبيانات مدعمة بمقابمة مباشرة مع المدير التنفيذي لممديرية الفرعية لممستخدمين نسعى من 

وقد تمت عمى عدة مراحل كان النقاش فييا  خلاليا إلى الحصول عمى معمومات أكثر دقة وتفصيل
 مفتوحا.

 أولا5الاستمارة 

يعد الاستبيان من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البيانات، حيث يسمح بالحصول عمى معمومات     
دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظتيا بنفسو في المجال المبحوث لكونيا معمومات لا يممكيا إلا صاحبيا 

 المؤىل قبل غيره عمى البوح بيا.

ة مجموعة من الأسئمة تم إعدادىا من خلال الإطلاع عمى مجموعة من الأبحاث  تتضمن الاستمار      
أراء بعض الأساتذة وكذا من خلال المقابمة وأراء والدراسات السابقة المتعمقة بالموضوع، بالإضافة إلى 

لمتأكد من أن صياغة الأسئمة تعتبر مناسبة لتغطية موضوع الدراسة والوصول إلى الأىداف  الموظفين
 قد مرت عممية صياغة أسئمة الاستمارة بمجموعة من الخطوات أىميا:لالمرجوة منيا. 

تحديد مجموعة الأبعاد التي تعكس فرضيات وأسئمة الدراسة: حيث تتكون الاستمارة في قسميا الأول  -
من مجموعة من الأسئمة التي توضح خصائص عينة البحث من سن، مستوى تعميمي، منصب إداري 

 ت الخبرة، وقد تمت صياغة أبعاد الاستمارة عمى أساس المحاور التالية:وعدد سنوا
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 تكنولوجيا المعمومات و الاتصال .ل مدى توفر البنية التحتيةالمحور الأول:  

 البنك عمى نظم المعمومات الإلكترونية. اعتمادمدى المحور الثاني:  

 عمى وظائف البنك. والاتصالمدى تطبيق تكنولوجيا المعمومات المحور الثالث: 

 عمى أداء البنك. والاتصالالمحور الرابع: مدى تأثير تكنولوجيا المعمومات 

 سؤال و التي تعكس و تفصل الأبعاد التي تم تحديدىا. 37صياغة مجموعة من الأسئمة تمثمت في  -

نظرا لطبيعة التكوين لدى جمع المبحوثين، وعدم وجود  تم وضع الأسئمة بالمغة العربية الفصحى وذلك -
أي صعوبة في التعامل مع الصياغة العربية للأسئمة وبالتالي لا داعي لكتابتيا بالمغة الأجنبية، كما تم 
الأخذ بعين الاعتبار عند صياغة أسئمة الاستمارة استخدام العبارات الواضحة والمتداولة بحيث تكون سيمة 

 ناول جميع المستجوبين.الفيم وفي مت

إجراء مقابمة مع المدير الفرعي لممستخدمين وأغمب مستخدمي ىذه المصمحة، تم خلاليا توضيح   -
وشرح الأسئمة التي تضمنتيا الاستمارة والغرض من وضعيا، بالإضافة إلى توضيح الطريقة التي يجب 

 إتباعيا للإجابة عمى الأسئمة .

غمقة حيث لا يجد المبحوث من خلاليا صعوبة في فيم السؤال وتقديم كانت الأسئمة في أغمبيتيا م -
الإجابة في حدود البدائل المقترحة أمامو، وبالتالي لا يخرج أبدا عن ما ىو مطموب منو، كما تم المجوء 
إلى الأسئمة المفتوحة بيدف الحصول عمى معمومات أساسية مكممة والتعرف عمى أراء واتجاىات 

 المبحوثين.

 ا5 المقابمةثاني
تدخل المقابمة ضمن أدوات البحث العممي التي تم استخداميا في عممية جمع البيانات  والمعمومات     

من ذلك، في  في ىذه الدراسة، فيي عبارة عن لقاء مباشر يجري بين الباحث والمبحوث الواحد أو أكثر
 آراء ومواقف محددة.شكل مناقشة حول موضوع معين، قصد الحصول عمى حقائق معينة أو 

باعتباره المسؤول  الفرعي لممستخدميندير مالوقد كانت ىذه المقابمة شخصية عمى شكل حوار مع     
 ،بالتكنولوجيا المستعممة في المؤسسةعمى إدارة المصمحة واطلاعو عمى جميع التقارير المتعمقة  لثانيا

الباحث وتقديم الأجوبة من طرف حيث جرت ىذه المقابمة عمى شكل عممية طرح أسئمة من طرف 
المبحوث حول الموضوع المدروس بغرض التأكد من صحة المعمومات المتحصل عمييا في الاستمارة، 
ولمعرفة تفاصيل وتفسيرات بعض الأسئمة التي لا يمكن طرحيا في الاستبيان نظرا لتعقيدىا أو أنيا 
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أثير عمى نوعية المعمومات التي يمكن تتطمب وقت من المبحوث للإجابة عمييا، مما يؤدي إلى الت
 الحصول عمييا من خلال الاستبيان.

 المطمب الثالث5 تحميل نتائج البحث

لدورات ، واسنوات الخبرةالمستوى التعميمي،  العمر، ،جنسمن ال تحميل كل طمبسيتم في ىذا الم    
 .لممبحوثين وذلك من خلال تحميل الأسئمة الخاصة بالبيانات الشخصية  التدريبية

 ، والتي كانت كالآتي:بالجنسيمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .1
 الجنس.(5  11الجدول رقم ) 

 البيان التكرار %
 ذكر 09 %42.85
 أنثى 12 %57.15
 المجموع 21 %100

الجنس (5 11الشكل رقم )   

 
 البحث.  استمارةعمى  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  لمصدر5ا

أغمبية المورد البشري داخل المؤسسة البنكية من خلال النسب المئوية التي تحصمنا عمييا نلاحظ أن  -
وبنسبة مقاربة لمذكور تقدر  %57.15ىو من فئة الشباب والتي يغمب عمييا العنصر الأنثوي بنسبة 

 . %42.85ب 

، والتي كانت كالآتي:بالعمرالموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  يمخص الجدول .2

42,85% 

57,15% 
 ذكر

 أنثى
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 العمر. (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار البيان

 %47.62 10 سنة 30أقل من 

 %52.38 11 سنة 40-30من 

 %00 00 سنة 50-40من 

 %00 00 سنة فأكثر 50

 %111 11 المجموع

 العمر. (5 11الشكل رقم )  

 
 البحث. استمارةعمى  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  المصدر5

ىم أقل من  %47.62نلاحظ من الجدول أن أغمبية المورد البشري داخل البنك والتي تقدر نسبتيم     
سنة وتنعدم بالنسبة للأفراد الذين تتجاوز 40-30تتراوح أعمارىم بين  %52.38سنة في حين نسبة  30

غمبية الأفراد في ىذا البنك ىم من فئة الشباب وىو ما يدل عمى توجو البنك نحو سنة أي أن أ41أعمارىم 
 تشجيع الفئات الشابة.

، والتي كانت مستوى التعميميباليمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .3
كالآتي:

47,62% 

52,38% 

0,00% 0,00% 

 سنة 30أقل من 

 سنة 40-30من 

 سنة 50-40من

 سنة فأكثر 50من 
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 المستوى التعميمي. (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار البيان

 %23.81 05 أقل من بكالوريا

 %52.38 11 ليسانس

 %00 00 ميندس دولة

 %23.81 05 شيادات أخرى

 %111 11 المجموع

 لمستوى التعميميا (5 11الشكل رقم )  

 
 البحث. استمارةعمى  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  المصدر5

تنحصر في المستوى الجامعي )ليسانس( والتي تقدر  ادنرى بأن المستويات التعميمية تك مما تقدم -
وبنفس النسبة قدر  %23.81بنسبة تقدر ب  أخرىذوي شيادات  أفرادمع تواجد بعض  %52.38ب

استقطاب الموارد  إلىالبنك يسعى  اىذ م اقل من بكالوريا وىو ما يدل أنالذين مستواى أفرادعدد 
 .وذات المستوى التعميمي العالي البشرية الكفؤة

، والتي كانت كالآتي:سنوات الخبرةباليمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .4

23.81% 

52.38% 

0,00% 

 أقل من بكلوريا 23.81%

 ليسانس

 مهندس دولة

 شهادات أخرى
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 (5 سنوات الخبرة. 11الجدول رقم ) 

 % التكرار البيان

 %9.52 02 سنوات 6أقل من 

 %71.43 15 سنوات 10-6من 

 %4.76 01 سنة 15-11من 

 %14.29 03 سنة 15أكثر من 

 %111 11 المجموع

 

 نوات الخبرةس (5 11 الشكل رقم )

 
 البحث. استمارةعمى  بالاعتمادمن إعداد الطالبات   المصدر5 

 6مابين  لدييم خبرة %71.43كبر نسبة تقدر بأ أنبالنسبة لسنوات الخبرة نلاحظ من نتائج الجدول  -
قل أخبرتيم ىي  %9.52سنة خبرة ثم نسبة  15من  أكثرلدييم  %14.29سنوات تمييا نسبة  10و

ن النسبة إذا فإ سنة. 15و 11تتراوح خبرتيم بين  %4.76سنوات لتبقى نسبة قميمة تقدر ب 6من 
 .البنك ىم من ذوي خبرة عالية أفرادمن  الأكبر

، والتي كانت بالسنوات الخبرةالموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  يمخص الجدول  .5
 كالآتي:

9,52% 71,43% 
4,76% 

14,29% 

 سنوات 6أقل من 

 سنوات 10-6من

 سنة 15-11من

 سنة15أكثر من
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، والتي كانت بالدورات التدريبيةيمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .6
 كالآتي:

 (5 الدورات التدريبية. 10الجدول رقم ) 

 % التكرار البيان

 %61.90 13 تدريبيةلم أحصل عمى دورات 

 %38.10 08 شاركت في دورات تدريبية

 %100 21 المجموع

 الدورات التدريبية (5 11 الشكل رقم ) 

 
 البحث. استمارةعمى  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  المصدر5

ىم  فقط %38.10عمى دورات تدريبية في مقابل لم يتحصموا  %61.90نسبة  أننلاحظ من الجدول  .1
البنك لا يقوم بتوفير دورات تدريبية في المورد البشري بشكل  أنيعني  من تم تدريبيم بيذا البنك وىو ما

  .كافي
 . والاتصالالمحور الأول5 مدى توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات 

 أولا: الحاسوب وممحقاتو.

 :بالحاسوب وممحقاتواص يمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخ .1

61,90% 

لم أحصل على دورات  38,10%
 تدريبية

شاركت في دورات 
 تدريبية
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 الحاسوب وممحقاته  5( 11جدول رقم ) ال

 توفر ممحقات الحاسب توفر برمجيات حديثة عدد الحواسيب كافي 

 % التكرار % التكرار % التكرار الإجابة

 %90.48 19 %19.05 04 %90.48 19 نعم

 %9.52 02 %80.95 17 %9.52 02 لا

 %100 21 %100 21 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 ويمكن تمثيل الإجابات المتحصل عمييا بواسطة مخطط الأعمدة كالآتي:
 (5 الحاسوب وممحقاته. 10الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

من أفراد العينة صرحوا بأن البنك يتوفر عمى عدد كاف من % 90.48نسبة أن  بالجدول نلاحظ -
لأن الحاسوب يعمل عمى معالجة وتشغيل البيانات  صرحوا عكس ذلك، %9.52مقابل الحواسيب، 

بسرعة ودقة كما يقوم ىذا الجياز بقبول البيانات بسرعة ودقة، كما يقوم ىذا الجياز بقبول البيانات 
آليا ثم يجري عمييا العمميات الحسابية والمنطقية المقارنة بين شيئين أو أكثر، ثم وتمقييا وتخزينيا 
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يستخرج ويستخمص ىذه العمميات وبالتالي فيو يتميز بالدقة في الأداء والسرعة العالية التي تساعد عمى 
 توفير الوقت، المرونة، السعة الكبيرة في التخزين، إضافة ممحقات مساعدة...إلخ.

يتوفر عمى برمجيات حديثة من أجل العمل،  الجدول بأن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لا يتضح من -
وىو أمر فقط يرون العكس  %19.05في مقابل التي صرحت بذلك، %  80.95تؤكده نسبة  وىو ما

من  الاستفادةفبدون برمجيات معينة لا يمكن  ،سمبي ذلك أن ىذا العنصر يعد بمثابة الروح في الجسد
 العتاد التكنولوجي السابق الذكر.

إجابات الأفراد الذين يقرون بأن البنك يتوفر عمى تعكس  %90.48نسبة  أننلاحظ من الجدول  -
فكفاءة  وفعالية تكنولوجيا المعمومات  يجدون العكس، %9.52في مقابل  ممحقات الحواسيب

 لقدرة عمى إدارتيا وتشغيميا.تتأثر بطبيعة المكونات التكنولوجية المستخدمة وا والاتصالات

 ثانيا: الشبكات

، والتي الشبكاتالبنك عمى  باعتماديمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة الخاصة 
 كانت كالآتي:

 .البنك عمى الشبكات اعتماد  (5 12الجدول رقم ) 

 الأكسترانات الانترانت الانترنت 

 % التكرار % التكرار % التكرار الإجابة

 %9.52 02 %61.90 13 %47.62 10 نعم

 %90.48 19 %38.10 08 %52.38 11 لا

 %100 21 %100 21 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 ويمكن تمثيل الإجابات المتحصل عمييا بواسطة مخطط الأعمدة كالآتي:
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 الشبكات.البنك عمى  اعتماد(5  11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

 الانترنتأجابوا بأن البنك يعتمد عمى شبكة  %52.38مما ىو مبين يمكن القول بأن  انطلاقا -
خلال طرح نفس السؤال  و منوىو ما تأكدنا منالعكس ، أجابوا %47.62في مقابل بشكل قميل نسبيا، 

ىذه الشبكة بشكل أكبر فلا توجد وسيمة حاليا  استعمالعمى مدير المستخدمين، لذلك وجب عمى البنك 
، كما تعد وسيمة تجارية وتسويقية فعالة مقارنة مع الوسائل الأخرى )الجرائد، الانترنتتضاىي شعبية 

 وفرة عمى الشبكة.(، فالتجارة في الوقت الحالي وأسواقيا متالخالتمفاز...

 %61.90بنسبة  الانترانتشبكة  ىالبنك يعتمد عمبان  أجابواالعينة  أفراد أنالجدول يتضح من  -
لأنيا شبكة داخمية نت ىذا ايعتمد عمى شبكة الانتر  البنك لا أنيرون  الأفرادمن  %38.10في مقابل 

المشترك لمموارد والمعمومات،  الاستغلالإلى تحسين آليات  استخدامياييدف خاصة بالمؤسسة البنكية 
 العمل الذي يميز المؤسسة المعنية.والرفع من كفاءة 

ونسبة  من أفراد العينة أكدوا بأن البنك لا يعتمد عمى شبكة الأكسترانت %90.48نلاحظ أن  -
بنك الفلاحة والتنمية الريفية لا  أنفقط أكدوا بان البنك يقوم باستعماليا وىو ما يدل عمى  9.52%

  .يستخدم ىذه التكنولوجيا في عممياتو اليومية

 ثالثا: المورد البشري المؤىل

ومدى يمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص بالقوى العاممة في البنك  .1
 كالآتي:، والتي كانت والاتصالتكنولوجيا المعمومات  استخدامتدربيم عمى 
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 التكنولوجيا. استخدام(5 تدريب القوى العاممة عمى  13الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %66.67 14 موافق

 %4.76 01 محايد

 %28.57 06 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 المبنية أعلاه.والمخطط الدائري التالي يترجم النتائج 
 التكنولوجيا. استخدام(5 تدريب القوى العاممة عمى  12الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

 %4.76 أنيا غير مدربة  في حين ترى بأن 28.57و  %66.67نلاحظ أن أكبر نسبة والمتمثمة في  .2
  .مقبولالبنك يقوم بوظيفة التدريب بشكل  أنمحايدة ىذا يعني 

:البنك عمى مصممين لمبرمجيات باعتماديمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص 

66,67% 

28,57% 

4,76% 
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 مصممين لمبرمجيات اعتماد (5 14الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %76.19 16 موافق

 %00.0 00 محايد

 %23.81 05 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 والمخطط الدائري التالي يترجم النتائج المبنية أعلاه.
 مصممين لمبرمجيات. اعتماد (5 13الشكل رقم ) 

 
 ان مستنبط من نتائج الجدول أعلاهإعداد الطالبت المصدر5

من أفراد العينة صرحوا بأن البنك يعتمد عمى مصممين  %76.19أن  نجد بالنظر إلى نتائج الجدول -
يعتمد البنك  أنيعتمد عمى مصممين وىو ما يعني  صرحوا بان البنك لا %23.81في مقابل  لمبرمجيات

 .بدرجة مقبولةعمى توظيف مصممين لمبرمجيات 

بتوفر البنك عمى مختصين في يمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .3
 ، والتي كانت كالآتي:صيانة البرامج

76,19% 
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 .مختصي صيانة البرامج(5 11)الجدول رقم 

 % التكرار الإجابة

 %80.95 17 موافق

 %4.77 01 محايد

 %14.28 03 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 التالي يترجم النتائج المبنية أعلاه. والمخطط الدائري
 .مختصي صيانة البرامج5 ( 14 )الشكل رقم 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

البنك يتوفر عمى مختصين في صيانة البرامج وترى  أنترى  %80.95نسبة  أنالجدول نجد من  -
محايدة ، وان ىذا  %4.77البنك لا يتوفر عمى مختصين في صيانة البرامج ونسبة  أن %14.28نسبة

 .البنك يحاول توظيف اكبر قدر من المختصين في صيانة البرامج أنيدل عمى 

يمخص الجدول الموالي إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص بتمكين العاممين من الوصول إلى  .4
 تقنية، والتي كانت كالآتي: معمومات
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 .المعمومات التقنية  (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %52.38 11 موافق

 %23.81 05 محايد

 %23.81 05 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 أعلاه.والمخطط الدائري التالي يترجم النتائج المبنية 
 المعمومات التقنية  (5 11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

 والاتصالتكنولوجيا المعمومات  استخداممن أفراد العينة أفادت بأن  %52.38تظير النتائج أن  -
عكس ذلك و  ترى %23.81ونسبة  تؤدي إلى تمكين العاممين من الوصول إلى معمومات تقنية

البنك يستخدم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تمكين  أنيدل عمى  بقيت محايدة وىو ما 23.81%
 .معمومات تقنية إلىالعاممين من الوصول 
 البنك عمى نظام المعمومات الإلكترونية. اعتمادالمحور الثاني5 مدى 

البنك عمى قواعد البيانات التي تخزن فييا  اعتماديبين الجدول التالي الإجابات التي توضح مدى  .1
 المعمومات.
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 عمى قواعد البيانات . الاعتمادمدى   (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %95.24 20 نعم
 %4.76 01 لا

 %100 21 المجموع
 إعداد الطالبتان. المصدر5 

 عمييا، نستعرض المخطط التالي:ولزيادة توضيح النتائج المتحصل 
 عمى قواعد البيانات. الاعتماد(5 مدى  11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

البنك يعتمد عمى قواعد البيانات تخزن فييا  أنترى  %95.24نسبة  أنمن خلال الجدول نلاحظ    -
البنك يعتمد  أنىذا معناه  أن ،قواعد البيانات عمىالبنك لا يعتمد  أنترى % 4.76بنسبة و  المعمومات

تجعميا من أىم التطبيقات مثل سيولة تتصف بالعديد من الخصائص والمميزات  لأنياعمييا بشكل كبير 
 .تخزين البيانات بطريقة متكاممة، الحداثة، السرية الوصول لممعمومات، السعة الكبيرة، لدييا قدرة عمى

البنك عمى المعمومات المخزنة في قواعد البيانات من  اعتمادالجدول التالي الإجابة عن مدى يترجم  .2
 .القرارات اتخاذأجل 
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 القرارات. اتخاذ(5 دور المعمومات المخزنة في قواعد البيانات من أجل  11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %85.71 18 نعم
 %14.29 03 لا

 %100 21 المجموع
 إعداد الطالبتان. المصدر5 

 يمي: وسيتم توضيح النتائج في المخطط الدائري كما
القرارات. اتخاذدور المعمومات المخزنة في قواعد البيانات من أجل (5  11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

الجدول إجابات الأفراد حول ما إذا كان البنك يعتمد عمى المعمومات المخزنة في قواعد البيانات  يبين -
عمى أن المعمومات المخزنة في  %85.71القرارات، حيث أكدت أعمى نسبة والمتمثمة في  اتخاذمن أجل 

نة لا تساعد في المعمومات المخز  أن أكدت %14.29تساعد في اتخاذ القرارات، ونسبة  قواعد البيانات
 الاتصالاتعبر شبكة  فقواعد البيانات تساعد ىذا البنك في عممية اتخاذ القرارات إذناتخاذ القرارات 

وىذه تعطي لمتخذي  لملاحظة ومراقبة التغيرات التي تحدث يوما بعد يوم ومن أسبوع إلى أسبوع وىكذا...
 بيق الأنظمة المناسبة.القرارات المقارنة والإعداد لرسم الخطط وحل المشاكل وتط

ة عمى الحاسوب من أجل إيجاد حمول لمشاكل تمثب من خلال طرح السؤال ىل يمجأ البنك إلى برامج  .3
 معينة؟ تم تجميع الإجابات التالية:

85,71% 

14,29% 

 .نعم

 لا
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 برامج الحاسوب لحل المشاكل. استعمال(5  11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %38.09 08 موافق

 %23.82 05 محايد

 %38.09 08 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 
 برامج الحاسوب لحل المشاكل. استعمال (5 11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

برامج  إلىالبنك يمجا  أنترى  %38.09نسبة نلاحظ أن من الجدول حسب النتائج المتحصل عمييا  -
البنك لا يستخدم ىذه  أنحمول لمشاكل معينة ونفس النسبة ترى  إيجادجل أة عمى الحاسوب من تمثب

البرمجيات بشكل البنك لا يستخدم ىذه  أنمحايدة وىو ما يدل عمى  %23.82البرامج المثبتة وتبقى نسبة 
 واستخدامأن يكونوا قادرين عمى تعريف المشكلات يجب عمى الأفراد العاممين كبير لكن في المقابل 

وتطبيقيا، وتقييم النتائج وتطوير الحمول مع  الأدوات المتاحة في البحث والتحميل ووضع الحمول 
 المتغيرات المستمرة.

البنك عمى برامج معينة من أجل الرقابة  اعتمادمن خلال الإجابات المتحصل عمييا فيما يخص  .4
 وضع الجدول والشكل التاليين:، تم وتقييم الأداء

38,09% 

23,82% 

38,09% 
 موافق

 محايد

 غير موافق
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 عمى برامج لمرقابة وتقييم الأداء الاعتماد(5  10الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %57.14 12 موافق

 %14.29 03 محايد

 %28.57 06 غير موافق

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 عمى برامج لمرقابة وتقييم الأداء الاعتماد(5  11الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

البنك يعتمد عمى برامج من اجل الرقابة وتقييم  أنترى  %57.14نسبة  أنالجدول  من خلال يظير -
ىذا البنك يعتمد عمى ىذه  أن أيمحايدة  %14.29ترى عكس ذلك وتبقى نسبة  %28.57ونسبة  الأداء

حتى يكون عمى إطلاع دائم لما يجري من حولو، ولكونو الأسموب الأدق في تحديد وتحميل نقاط البرامج 
 القوة والضعف. 

سيتم التعرف في الجدول التالي فيما إذا كانت التطبيقات المثبتة عمى جياز الحاسوب كافية لتغطية  .5
 مخطط الدائري.ومن ثم توضيح ذلك في ال الاحتياجات

57,14% 
14,29% 

28,57% 

 .موافق

 محايد

 غير موافق
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 .الاحتياجات(5 مدى كفاية التطبيقات المعموماتية عمى تغطية  11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %57.14 12 موافق

 %23.81 05 محايد

 %19.05 04 غير موافق

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 
 الاحتياجاتمدى كفاية التطبيقات المعموماتية عمى تغطية  (5 10الشكل رقم ) 

 
 ر: إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصد

عمى أن التطبيقات المعموماتية  اتفقوامن المستجوبين  %57.14يتبين لنا من خلال الجدول أن نسبة  -
 %23.81غير كافية و أنياترى  %19.05ونسبة  المثبتة عمى جياز الحاسوب كافية لتغطية إحتياجتيم،

وبصفة عامة نلاحظ أن أغمبية الموظفين راضين بالوسائل التكنولوجية المتاحة والتطبيقات  ىي محايدة 
محدودة أو  الاستفادةالمحدودة فعممية  الاحتياجاتالمعموماتية المثبتة عمى أجيزة الحاسوب وىذا يرجع إلى 

 الروتينية أو الترفييية لا غير. الاستعمالاتبطريقة لا تعدو أن تشمل 
نيدف من خلال ىذا 5 عمى وظائف البنك والاتصالالمحور الثالث5 مدى تطبيق تكنولوجيا المعمومات 

عمى وظائف البنك. والاتصالالمحور إلى التعرف عمى مدى تطبيق تكنولوجيا المعمومات 

57,14% 23,81% 

19,05% 

 موافق

 محايد

 غير موافق
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المورد البشري إلكترونيا إلى البنك من  استقطاب( رأي أفراد عينة الدراسة حول  17يوضح الجدول )  .1
 خلال إجابتيم كما يمي:

 المورد البشري إلكترونيا. استقطاب(5  12الجدول رقم ) 
 % التكرار الإجابة
 %85.71 18 لا
 %14.29 03 نعم

 %100 21 المجموع
 إعداد الطالبتان. المصدر5 

 النتائج من خلال الشكل التالي:ويمكن ترجمة ىذه 
 

 المورد البشري إلكترونيا. استقطاب (5 11الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

صرحوا بأن  %85.71تعكس الإجابات المدونة في الجدول أن أغمبية المستجوبين والمتمثمة نسبتيم ب  -
أن البنك بدأ يتجو يظير صرحوا عكس ذلك و  %14.29 المورد البشري إلكترونيا و استقطابب قومالبنك ي

 نحو استخدام التكنولوجيات الحديثة لاستقطاب الأفراد ذوي الكفاءات العالية.

تالي:عمى مدى التحكم في تكنولوجيا المعمومات في الجدول ال الاختيارسيتم التعرف عمى التركيز في  .2

14,29% 

85,71% 

 نعم

 لا
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 مدى التحكم في التكنولوجيا.  (5 13الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %47.62 10 موافق

 %14.29 03 محايد

 %38.09 08 غير موافق

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 :الشكل التالي استعراضولمتوضيح أكثر يتم 
 مدى التحكم في التكنولوجيا  (5 12الشكل رقم ) 

 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

عمى مدى التحكم في  الاختيارمن الأفراد يرون بأنو يتم التركيز في  %47.62جابات أن نسبة لإتبين ا -
ىذا ما يدل ىي نسبة محايدة  %14.29غير موافقة عمى ذلك و %38.09ونسبة  تكنولوجيا المعمومات

كبيرة و البنوك من جيود بذلإذا عممنا بما تعمى مدى وعي البنك بأىمية تحكم الفرد في التكنولوجيا  
 والاتصالعمال الإدارية، وىنا تظير المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات لتغطية الكم اليائل من الأ

 الوقت(. اختصارمن الدقة والسرعة )

 البنك عمى التدريب الإلكتروني)عن بعد(. اعتمادمدى يوضح الجدول التالي  .3

47,62% 

14,29% 

38,09% 
 موافق

 محايد

 غير موافق
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 التدريب الإلكتروني.  (5 14الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %42.86 09 نعم
 %57.14 12 لا

 %100 21 المجموع
 إعداد الطالبتان. المصدر5 

 ويمكن ترجمة ىذه النتائج من خلال الشكل التالي:
 

 التدريب الالكتروني (5 13الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

ن البنك لا يعتمد عمى التدريب أمن المستجوبين أكدوا  %57.14يتضح من الجدول أن نسبة  -
العكس إذا فالبنك يعتمد بشكل قميل وغير كافي عمى  أكدوا %42.86في مقابل الإلكتروني )عن بعد( 

 .التدريب عن بعد

تبين المعمومات المدونة في الجدول أدناه فيما إذا كان تبادل البيانات يتم إلكترونيا بين مختمف  .4
الوحدات.

42,86% 

57,14% 
 نعم

 لا
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 تبادل البيانات إلكترونيا.  (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %66.67 14 أحيانا

 %19.05 04 دائما

 %14.29 03 ولا واحدة

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 .والشكل الدائري التالي يوضح النتائج المبينة في الجدول أعلاه
 

 تبادل البيانات إلكترونيا (5 14الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

أفراد إجابات من  %66.67القول أن أكبر نسبة والمتمثمة في  نرىبالنظر إلى النتائج المتحصل عمييا  -
يرون أنو يتم تبادليا  %19.05والعينة أكدوا بأنو أحيانا يتم تبادل البيانات إلكترونيا بين مختمف الوحدات، 

يرون أنو لا يتم تبادليا الكترونيا، ىذا يعني أن البنك يستخدم البيانات الكترونيا،  %14.29بشكل دائم، و
 يل العمل الورقي لمعمميات.واليدف من ىذه العممية ىو تحسين وسرعة الخدمة بالإضافة إلى تقم

لإلكترونية البنك عمى الإعلان عبر المواقع ا باعتمادمن خلال إجابات أفراد العينة عمى السؤال الخاص  .5
 فتوصمنا لوضع الجدول والمخطط الدائري التاليين:

66,67% 

19,05% 

14,29% 

 أحيانا

 دائما

 ولا واحدة
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 (5 الإعلان عبر المواقع الإلكترونية. 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %42.86 09 نعم
 %57.14 12 لا

 %100 21 المجموع
 إعداد الطالبتان. المصدر5 

 عبر المواقع الإلكترونية.الإعلان (5  11الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

ونسبة    ،يرون بأن البنك لا يعتمد الإعلان عبر المواقع الإلكترونية %57.14فإن نسبة أفراد العينة  حسب
علان يجذب لإىذا يعتبر جانب سمبي لأن ايرون أنو يعتمد عمى الإعلان عبر المواقع، إن  42.86%

 .للاستقطاب استخداماكثر الوسائل أنظار الميارات والكفاءات وىو أ

البنك عمى عممية الدفع الإلكتروني من خلال إجابات  اعتمادسيتم التعرف عمى البيانات التي تخص  .6
 أفراد العينة والممثمة في الجدول والشكل التاليين:

 .عممية الدفع الإلكتروني  (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %95.24 20 نعم
 %4.76 01 لا

 %100 21 المجموع
 : إعداد الطالبتان.المصدر 

42,86% 

57,14% 
 نعم

 لا
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 عممية الدفع الإلكتروني.  (5 11الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من الإجابات ترى بأن البنك يعتمد عمى عممية الدفع  %95.24ن نسبة أمن خلال الجدول يتضح  -
يؤدي إلى تسييل فقط ترى أنو لا يستخدم وسائل الدفع، واستخدام وسائل الدفع %4.76ونسبة  لكتروني،لإا

يم خدمات أفضل لمزبائن، كما يتيح لمبنوك دوتعجيل المدفوعات والتسويات بين المصارف بما يكفل تق
من دفع وتمقي للأموال عبر حساباتيا الجارية لدى البنوك المركزية وتوفير دفع  إمكانية التسوية الفورية

 فوري لزبائنيا.

البنك بالزبائن، وسيتم تمثيل ذلك في الشكل الموالي  اتصالييدف ىذا السؤال إلى التعرف عمى كيفية  .2
 بناءا عمى النتائج التي ستدون في الجدول.

 بالزبائن. الاتصالطرق   (5 11الجدول رقم )  .3

 % التكرار الإجابة

 %85.71 18 الياتف

 %4.76 01 البريد الإلكتروني

 %9.53 02 ولا واحدة

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 والشكل الدائري التالي يوضح النتائج المبينة في الجدول أعلاه.

95,24% 

4,76% 

 نعم

 لا
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 بالزبائن. الاتصالطرق   (5 11الشكل رقم ) 

 

 ر: إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصد

بزبائنو عن  صلن البنك يتأتبين  %85.71عمى نسبة من الإجابات والمتمثمة في أإن حسب الجدول  -
أنو  ترى %4.76نسبة وذلك لأنو في وقتنا الحالي لا يوجد زبون لا يمتمك ىاتف عكس   طريق الياتف،

، في حين نسبة تقدر التي قد تكون غير متوفرة لدى بعض الزبائن الانترنتيستخدم البريد الالكتروني لأن 
 .ترى بأن البنك لا يستخدم كمتا الوسيمتين%9.53ب

في كذلك مع تطور الخدمات المصرفية أنشئت البنوك خدمة )الياتف المصرفي( لتفادي طوابير الزبائن 
 وبذلك يعدو وسيمة التوصل الأسرع.   يم وبعض الخدمات الأخرى،عن حسابات الاستفسار

 عمى أداء البنك. والاتصاللمحور الرابع5 مدى تأثير تكنولوجيا المعمومات ا

في الحصول عمى المورد البشري  والاتصالوفقا للإجابات المجمعة عن مساىمة تكنولوجيا المعمومات  .1
 المؤىل تم وضع الجدول التالي:

85,71% 

4,76% 
9,53% 

 الهاتف

 البريد الإلكتروني

 ولاواحدة
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 (5 الحصول عمى المورد البشري المؤهل. 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %85.71 18 موافق

 %4.76 02 محايد

 %9.53 01 غير موافق

 %100 21 المجموع

 ر: إعداد الطالبتان.المصد

 وبناءا عميو تم تمثيل النتائج في المخطط التالي.
 الحصول عمى المورد البشري المؤهل.(5  11الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من المستجوبين أقروا بأن تكنولوجيا  %85.71ن أمن خلال الإجابات المبينة في الجدول يتضح  -
أقروا أنو لا يستخدم %4.76وتساىم في الحصول عمى المورد البشري المؤىل،  والاتصالالمعمومات 

البنك ن أمى دل عىذا يبقيت محايدة %9.53التكنولوجيا في الحصول عمى المورد البشري المؤىل، و
 يطمح إلى استخدام التكنولوجيات ليذا الغرض. 

في الرفع من كفاءة المورد البشري،  والاتصاليوضح الجدول الموالي مدى مساىمة تكنولوجيا المعمومات 
 عمى ذلك من خلال إجابات أفراد العينة. وقد تم التعرف

85,71% 

9,53% 4,76% 

 موافق

 محايد

 غيرموافق
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 (5 كفاءة المورد البشري. 10الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %100 21 موافق

 %00.0 00 محايد

 %00.0 00 غير موافق

 %100 21 المجموع

 ر: إعداد الطالبتان.المصد

 الجدول أعلاه تم وضع المخطط التالي:وبناءا عمى النتائج المتحصل عمييا في 
 كفاءة المورد البشري.  (5 11الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

تساىم في الرفع  والاتصالمن أفراد العينة أفادت بأن تكنولوجيا المعمومات  %100تظير النتائج أن  -
مور التقنية لمعمل فقط بل فالكفاءات البشرية اليوم لم تعد تمك التي تتحكم في الأ ،من كفاءة المورد البشري

 والذىنية أكثر لدى الأفراد. بالعكس يعمل النموذج التدريبي عمى تطوير الميارات الفكرية

بين  الاتصالفي تفعيل عممية  والاتصالسيتم التعرف عمى مدى مساىمة تكنولوجيا المعمومات  .2
 مختمف الوحدات من خلال إجابات أفراد العينة المدونة في الجدول التالي:

100% 

0,00% 0,00% 

 .موافق

 محايد

 غير موافق
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 بين الوحدات الاتصالفعالية   (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %95.24 20 موافق

 %00.0 00 محايد

 %4.76 01 غير موافق

 %100 21 المجموع

 الطالبتان.: إعداد المصدر

 النتائج المدونة في الجدول: يوضحوالشكل الموالي 
 بين الوحدات. الاتصالفعالية  (5 10الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

من أفراد عينة الدراسة يؤكدون عمى مدى مساىمة تكنولوجيا  %95.24من الجدول أن  أتضح -
يؤكدون عكس ذلك أما  %4.76، وبين مختمف الوحدات الاتصالفي تفعيل عممية  والاتصالالمعمومات 

النسبة المحايدة فيي معدومة، وىذا يعني إدراك البنك لمدى مساىمة التكنولوجيا في عممية الاتصال، وذلك 
ىل لوسائميا التي نظرا لمدور اليام الذي تمعبو ىذه العممية عمى كافة المستويات ونتيجة كذلك لمتطور المذ

 .أصبحت تؤثر مباشرة عمى كفاءة ومردودية البنك

من خلال البيانات المفرغة في الجدول التالي سيتم رسم الشكل الذي يبين فيما إذا كانت تكنولوجيا  .3
 في الرفع من رضا الزبون. والاتصالالمعمومات 

90,24% 

0,00% 
4,76% 

 موافق

 .محايد

 غير موافق
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 رضا الزبون. (5 12الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %95.24 20 موافق

 %00.0 00 غير موافق

 %4.76 01 محايد

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 رضا الزبون. (5 11الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من أفراد العينة أجابوا بأن تكنولوجيا المعمومات والاتصال تساىم في الرفع من %95.24يظير أن  -
بقيت محايدة مما يعني أن % 4.76وبالتالي يجعميم دائمي التردد عمى البنك، ونسبة رضا الزبون 

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ليا دور كبير في زيادة رضا الزبائن والحصول عمى ولائيم الدائم 
 ك.لمبن

في ضبط عممية الرقابة والتقييم من  والاتصالسيتم التعرف عمى مدى مساىمة تكنولوجيا المعمومات  .4
 خلال النتائج المدونة في الجدول التالي:

95,24% 

4,76% 0,00% 

 موافق

 محايد

 .غير موافق
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 ضبط عممية الرقابة والتقييم. (5 13الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %76.19 16 موافق

 %19.05 04 غير موافق

 %4.76 01 محايد

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 وللإيضاح أكثر تم وضع المخطط الدائري التالي:
 ضبط عممية الرقابة والتقييم.(5  12الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

أن تكنولوجيا المعمومات يرون  الأفرادمن  %76.19نسبة  المبينة في الجدول أن الإجاباتتعكس  -
محايدة فيذه %4.76ترى العكس ونسبة  % 9.05تساىم في ضبط عممية الرقابة والتقييم، ونسبة 

العممية تبين الاستخدام الأمثل لمموارد، كما توضح العلاقات التبادلية بين المشروعات والالتزام بيا 
قييم الأداء تقوم بقياس وتصحيح أداء المرؤوسين بغرض التأكد من أىداف وبالتالي فعممية الرقابة وت

 المؤسسة البنكية.  

من قبل أفراد العينة والتي تخص مدى مساىمة يوضح الجدول التالي النتائج المتحصل عمييا  .5
 في تخفيض تكاليف البنك. والاتصالتكنولوجيا المعمومات 

76,19% 

19,05% 

4,76% 

 موافق

 .غير موافق

 .محايد
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 (5 عممية تخفيض التكاليف في البنك. 14الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %76.18 16 موافق

 %23.82 05 غير موافق

 %00.0 00 محايد

 %100 21 المجموع

 ر: إعداد الطالبتان.المصد

 أما المخطط الدائري فيكون بالشكل التالي:
 عممية تخفيض التكاليف في البنك.(5  13الشكل رقم ) 

 

  : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من أفراد العينة أفادت بأن تكنولوجيا المعمومات تساىم في تخفيض  %76.18تظير النتائج أن  -
أفادت أنيا لا تساعد في تخفيض التكاليف في حين النسبة المحايدة  %23.82، وتكاليف البنك

معدومة، من خلال تقميل استعمال الأوراق والمواد المصاحبة باستعمال البريد الالكتروني بالإضافة 
  إلى عقد الاجتماعات بنظام المقاءات عن بعد والحد من مصاريف التنقل...الخ.    

بنك الفلاحة تؤدي إلى تحسين أداء  والاتصالأن تكنولوجيا المعمومات ييدف ىذا السؤال إلى معرفة ب .6
 والتنمية الريفية.

76,18% 

23,82% 

0,00% 

 موافق

 غير موافق

 محايد
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 (5 تكنولوجيا المعمومات وتحسين الأداء. 11لجدول رقم ) ا

 % التكرار الإجابة

 %80.95 17 كبير

 %19.05 04 متوسط

 %00.0 00 ضعيف

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 والشكل التالي يترجم النتائج المدونة في الجدول أعلاه:
تكنولوجيا المعمومات وتحسين الأداء.  (5 14الشكل رقم ) 

 

 ر: إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصد

ترى بأن  %80.95من خلال النتائج المتحصل عمييا نجد أن أكبر نسبة من الإجابات والمتمثمة في  -
 %19.05استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال يؤدي إلى تحسين أداء البنك بشكل كبير، ونسبة 

ترى أن تأثيره ضعيف فاستخدام تكنولوجيا المعمومات  %00ترى أنو يؤثر بشكل متوسط ونسبة 
   فسي في السوق.والعقلاني ليا وكذا يزيد من تدعيم مركزىا التنايساعد عمى الاستخدام الفعال 

 والاتصالتكنولوجيا المعمومات  اعتباريظير الجدول الموالي الإجابة عن السؤال الذي ييدف إلى  .7
 وسيمة لممنافسة في القطاع البنكي.

80,95% 

19,05% 

0,00% 

 كبير

 .متوسط

 ضعيف
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 .سيمة لممنافسةتكنولوجيا المعمومات و   (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %38.09 08 غالبا

 %47.62 10 أحيانا

 %14.29 03 أبدا

 %100 21 المجموع

 إعداد الطالبتان. المصدر5

 والشكل التالي يترجم النتائج المدونة في الجدول أعلاه:
 تكنولوجيا المعمومات وسيمة لممنافسة. (5 11الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من عينة الدراسة أقرت بأن تكنولوجيا  %47.62أعمى نسبة والمتمثمة في  يتضح من الشكل أن -
ترى بأنو  %38.09المعمومات والاتصال تعتبر أحيانا وسيمة لممنافسة في القطاع البنكي، ونسبة 

ترى أنيا ليست وسيمة منافسة، فقد استطاعت تكنولوجيا المعمومات أن تمغي  %14.29بشكل دائم و
زمان والمكان، لذلك لا يمكن إىمال والتغافل عن المعطيات الجدية التي أفرزتيا أىم عقبتين ىما ال
 التكنولوجيا الحديثة.

تكنولوجيا المعمومات  استخدامالتي نتجت عن  تالتغيراتبين الإجابات المدونة في الجدول ماىية  .8
 في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. والاتصال

38,09% 

47,62% 

14,29% 

 غالبا

 أحيانا

 أبدا
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 الناتجة في البنك. توالتغيراتكنولوجيا المعمومات  (5 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة

 %76.20 16 موافق

 %9.52 02 غير موافق

 %14.28 03 محايد

 %100 21 المجموع

 : إعداد الطالبتان.المصدر

 والشكل التالي يترجم النتائج المدونة في الجدول أعلاه:
 الناتجة في البنك. والتغيراتتكنولوجيا المعمومات  (5 11الشكل رقم ) 

 

 إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه. المصدر5

أن استخدام  اتفقوا عمى %76.20من الواضح أن معظم أفراد العينة والذين قدرت نسبتيم ب  -
تكنولوجيا المعمومات والاتصال في بنك الفلاحة والتنمية الريفية نتجت عنو تغيرات في مقابل 

أن استخدام تكنولوجيا المعمومات لم ينتج عنيا أي ترى  %9.52بقيت محايدة ونسبة  14.28%
و من تغيرات في تغيير وىذا ما يدل عمى انعكاس استخدام ىذه التكنولوجيا عمى أداء البنك وما حممت

 مستوياتو المختمفة.

 يظير الجدول التالي في كيفية تأثير التغيرات الناتجة عن السؤال السابق. .9

76,20% 

9,52% 

14,28% 

 .موافق

 .غير موافق

 محايد
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 (5 كيفية تأثير التغيرات في البنك. 11الجدول رقم ) 

 % التكرار الإجابة
 %95.24 20 إيجابيا
 %4.76 01 سمبيا

 %100 21 المجموع
 : إعداد الطالبتان.المصدر 

 كيفية تأثير التغيرات في البنك.(5  11الشكل رقم ) 

 

 : إعداد الطالبتان مستنبط من نتائج الجدول أعلاه.المصدر

من خلال تقييم أفراد العينة لمدى استخدام المؤسسة البنكية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال فقد أثرت  -
.%4.76وبشكل سمبي بنسبة  %95.24إيجابي عمييا نتيجة التغيرات بنسبة تقدر ب بشكل 

95,24% 

4,76% 

 إيجابيا

 سلبيا
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 خلاصة الدراسة الميدانية5

الدراسة الميدانية يتضح لنا أن لتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور كبير في تحسين خلال من 
وذلك من خلال البنية التحتية التي يتوفر عمييا ىذا البنك بالإضافة  ،الأداء ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

كذلك فإن إدخال ىذه التكنولوجيا عمى وظائف  .إلى الاستخدام المقبول لنظم المعمومات الالكترونية
المؤسسة البنكية واستخداميا بشكل فعال من شأنو أن  يرفع من كفاءة العمل ويحقق الأىداف المرجوة، 

 بتحسين أداء المؤسسة البنكية بشكل عام. ما يسمحك
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 : العامةالخاتمة 

في الأسواق  والاندماجينحصر ويتطور بسرعة لمواجية المنافسة  أنإن القطاع المصرفي يجب     
، وىو بذلك الاقتصاديةالمالية العالمية، وينتمي ىذا القطاع إلى المحيط الخارجي بالنسبة إلى المؤسسة 

) البيولوجية الاقتصادية، الاجتماعية...( ويؤثر بدوره عمى مستوى  يتأثر مباشرة بحدة التغيرات الخارجية
 ستراتيجية فيو.الإ الاستثماريةلمبمد لكونو الممول الأساسي لممشاريع  الاقتصاديالتطور 

ويوجو القطاع المصرفي الطمب عمى الخدمات والمنتجات حيث يخمق بقدرتو عمى التنويع والإبداع     
، ويؤثر بذلك عمى متطمبات الاستيلاكيي الميدان المالي نوع جديد من السموك والتكيف مع التطورات ف

الحالي لمتطور في الميدان المصرفي بالتنويع الخدمات  الاتجاهالعميل من ناحية الجودة والكم، ويتميز 
 بمطالبة العميل بأكثر جودة واىتمام خاص من طرف عمال البنوك، وبسرعة تقديم الخدمات وشفافيتيا.

وضاع المختمفة وعمى إمكانياتو وموارده ويتوقف مستوى تطور البنك عمى قدراتو عمى التكيف مع الأ    
المادية والبشرية، ويعتبر إدخال التكنولوجيا الحديثة أو المتطورة أمرا ضروريا لمواكبة التطور العالمي 

 متطمبات الزبائن. ل والاستجابةوتحقيق الفعالية المطموبة 

وتحقيق ذلك مرتبط برفع مستوى الأداء الداخمي وذلك بإدخال أكثر مرونة في اليياكل التنظيمية     
بين مختمف الإدارات، خمق وظائف جديدة تتماشى مع  الاتصالاتلتسييل نقل المعمومات، تشجيع 

التسيير  التقنيات الحديثة، تطوير الكفاءات الموجودة والبحث وتسييل إدماج الكفاءات الموظفة، تشجيع
 بتسيير المسارات المينية لمطاقات الديناميكية وتحفيزىا.  أكثرالفعال لمموارد البشرية بالاىتمام 

 يمي9 فرضيات البحث إلى ما اختبارلقد أدى  الفرضيات: اختبار -

يؤدي إلى  والاتصالالعقلاني لتكنولوجيا المعمومات  الاستخدامالتي مفادىا أن  9الفرضية الأولى .1
بشكل  والاتصالاتالتقنيات الحديثة لممعمومات  خداماستيجب لا  ذإتحسين أداء المؤسسة البنكية، 

يسمى بالمخططات الشاممة لممعموماتية  في إطار ما اعشوائي وبمحض الصدفة بل يجب التخطيط لي
جراء تقييم دوري لفعاليتيا  استخداموكذلك وجوب الرقابة عمى  ومعايرة النتائج مع البنوك ىذه التقنيات وا 

وأثناء  تساىم في تحسين أداء المؤسسة البنكية. والاتصالالمنافسة لمتأكد من أن تكنولوجيا المعمومات 
إجراءنا لدراستنا الميدانية اتضح لنا أنو نتيجة لازدياد حجم المعمومات التي تتطمبيا المؤسسة البنكية 

وكالة وادي الزناتي يجب أن تستقبل، تعالج وتخزن وتقدم في وبالأخص بنك الفلاحة والتنمية الريفية ل
 .أحسن الشروط
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تزيد من فعالية أنظمة المعمومات في  والاتصالالتي مفادىا أن تكنولوجيا المعمومات  9الفرضية الثانية .2
 دور في تحديد فعالية وكفاءة البنك، لذلكليا المؤسسة البنكية، فالمعمومة اليوم أصبحت عنصرا ىاما و 

تجو إلى تصميم وبناء أنظمة لممعمومات تكون معتمدة ي فبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة وادي الزناتي
عمى تكنولوجيا المعمومات في شكل أنظمة معمومات متممة تضمن وصول المعمومات الموثوقة 

الحواجز بين لغاء كافة والدقيقة إلى كافة المستويات والأىداف المرجوة بأقل تكمفة ممكنة، مع إ والصحيحة
 مرسل الرسالة ومستقبميا.

بشكل مستمر  احتياجاتياالتي مفادىا بأن تعدل المؤسسة البنكية محل الدراسة من  9الفرضية الثالثة .3
حيث أن برامج الحاسوب وشبكات المعمومات وىندسة الحواسيب التي تسمح  حسب التطورات الحاصمة،

لا  بإمكانيات ىائمة في السعة والذاكرة والسرعة وكميا عوامل فرضت عمى الفرد مواكبة ىذه التطورات وا 
وجد نفسو ضمن قائمة المسرحين من المؤسسة البنكية، ولذا تمجأ ىذه الأخيرة غالبا إلى إعادة تصميم نظم 

وىذا العمل ومحتوى الأعمال، ومن ثم مواصفات القائمين عمييا بما يتناسب ومتطمبات ىذه التكنولوجيات، 
سناه في بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال استعمال التكنولوجيا الحديثة والمتمثمة في الانترنت مالم

فما من شك أن التطور والتقدم في ىذه التكنولوجيا بكافة والتي بدأ استخداميا منذ أكثر من شيرين تقريبا، 
 .أشكاليا قد أدى إلى نتائج إيجابية وىامة

 يمي9 الأخير يمكن الخروج من ىذا البحث بجممة من النتائج نمخصيا فيماوفي   نتائج البحث: -

 المعموماتية كأداة لتسيير المعمومات. استعمالضرورة تطوير ثقافة المعمومات لدى الأفراد قبل   .1

السريعة ىي الغنية معموماتيا والتي المتطورة و الأمم فالتكنولوجيا أصبحت مقياسا لتقدم الأمم وتطورىا،  .2
 ىي التي لا تمتمكيا.وغير المتطورة البطيئة أما ك المعرفة والتكنولوجيا، تمتم

 بالاعتمادتساىم بدرجة كبيرة في تطوير المؤسسة البنكية وتوسعيا،  والاتصالأن تكنولوجيا الإعلام   .3
ح المؤسسة البنكية الداخمية والخارجية إذ تسم احتياجاتعمى الشبكات المعموماتية بمختمف أنواعيا حسب 

 .الخزبائن جدد... واكتسابالسيل والسريع لممعمومات، تخفيض التكاليف،  الانتقالليا بربح الوقت، 

بناء علاقة قوية مع  وجب عميوه التنافسي يركز المحافظة عمى الموقع المتميز لمبنك وتحسين م إن  .4
 الزبائن وكسب رضاىم بصفة دائمة، تماشيا مع التطورات المتسارعة في المجال التكنولوجي والمعموماتي.

، إلا أن إدارة البنك لا والاتصالموظفي الوكالة محل الدراسة بأىمية تكنولوجيا المعمومات  اقتناعرغم   .5
 تولي لو أىمية بالدرجة الكافية.
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يكون من خلال مجموعة مكونات ىي  المؤسسة البنكيةالتمثيل التكنولوجي لنظم المعمومات في  أن .5
والأفراد..وتعمل سوية لتحقيق  والبيانات، والاتصالات، والبرمجيات، المكونات المادية لمحاسوب وممحقاتو،

 . البنكأىداف 
ولتحقق زيادة وسرعة وكفاءة  ،يةالمؤسسة البنكة عمميات إدارة تتمتساىم تكنولوجيا المعمومات في  .6

 وجودة عممياتيا، إذا ما أحسن استخداميا.
 المؤسسة البنكية.تقدم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات جممة من الأنظمة لدعم عمميات إدارة  .8

بتكنولوجيا المعمومات عمى مستوى البنوك،  الاىتمامتم تسجيمو من نقص في  بناءا عمى ما :الاقتراحات -
 يمي9 ما اقتراحلاحظناه من خلال الدراسة الميدانية يمكننا  وعمى ضوء ما

 من طرف العاممين بالبنك. والاتصالالجاد بتكنولوجيا الإعلام  الاىتمامضرورة  .1

داء البنك، فيما بالتطبيق الفعمي والمتابعة للأساليب والطرق الحديثة في تحسين أ الاىتمامضرورة  .2
 والتبادلية معيم لأجل إرضائيم. الاتصاليةيتعمق بالزبائن والتكيف مع العمميات 

أكثر بالعنصر البشري بالبنك خاصة فيما يخص عمميات التكوين، التدريب في إطار سياسة  الاىتمام .3
ذلك بتقريب فترات البنك بيدف تحقيق مشروع البنك الجالس عمى وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية و 

 التكنولوجيات الحديثة. استخدامالتكوين والتدريب لمموظفين عمى 

البنك بعنصر التكنولوجيا في عمميات تقديم الخدمة خاصة فيما يتعمق بنشر أكبر عدد  اىتمامضرورة  .3
لات البنك أساليب تتعمق بتعام انتياجمن أجيزة الصرافات، والشبابيك الآلية للأوراق النقدية والمسارعة في 

  .والانترنت عبر الياتف
يعمل عمى تكامل  (البنكوحجم )يتناسب  بموارده المعرفية من خلال استحداث نشاط البنكزيادة اىتمام  .4

 . مؤسسة البنكيةيأخذ عمى عاتقو مواكبة التطورات التكنولوجية وتسخيرىا لأعمال ال تكنولوجيا المعمومات،
إلى استراتيجيات تكوين وتعزيز البنى التحتية لتكنولوجيا المعمومات  البنكية اتؤسسضرورة تبني الم .5

 بشكل خاص. بنكومحاولة الاستفادة من تطبيقاتيا في تحسين أداء ال
التحتية  ىالبنالعربية، ومستوى نشاط  ؤسسات البنكيةإجراء الدراسات لمتعرف عمى واقع الم .6

 لمستخدمة .  لتكنولوجيات المعمومات والاتصالات ا
 البنكية. توسيع دائرة استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المؤسسة  .7
من ىذه التكنولوجيا حتى لا يكون ليا  البنكية وجوب عممية التخطيط لتحديد حاجيات المؤسسة .8

 .الانعكاس السمبي وذلك عن طريق المخططات الشاممة
 .من ربح في المكان والزمانالبنكية تشجيع حمول الأتمتة المتحركة لما توفره المؤسسة  .01
مواكبة التطورات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ومحاولة أقممة ىذه التكنولوجيا  .00
 .وليس العكس البنكمع 
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 .لمادية والبرمجيةتشجيع وتكثيف التكوين في ميدان التكنولوجيات الحديثة بمختمف الوسائل ا .01
من طرف المستخدمين عن طريق استخدام  (l'auto- formationتشجيع نمط التكوين الذاتي ) .02

ما يسمى بالمحاضرات والدروس عن بعد، واستخدام الأقراص المضغوطة وذلك من أجل تخفيض 
 .تكمفة التكوين وبالتالي المساىمة بتخفيض أعباء المستخدمين

 .ية الحالية بإعطاء أكثر أىمية لاستخدام تكنولوجيا المعموماتعصرنة الأنظمة المعمومات .03
في إطار  مبنكلأن أكبر مورد ل بنكزيادة فعالية أنظمة الترصد عمى كافة المستويات بالنسبة لم .04

 .اقتصاد المعمومات ىو الحصول عمى أكبر كم من المعمومات المفيدة في الوقت المناسب وبأقل تكمفة
للأنظمة المعموماتية وتجنيد مختصين لذلك، نتيجة ما تحدثو عمميات  وجوب الرقابة اللازمة .05

  البنكية.القرصنة للأنظمة من خسائر مالية بالنسبة لممؤسسات 
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 الملخص:

في ظل التطورات السريعة التي يعرفها العالم والتي تتميز بتطور تكنولوجيا المعمومات        
من المجتمع الصناعي إلى مجتمع المعمومات الذي يرتكز أساسا عمى   والانتقال ، والاتصال

التكنولوجيا الحديثة، تحول العالم إلى قرية صغيرة تختفي فيها الحواجز والحدود بين و   المعرفة
موقعها. ولقد ساهم هذا التطور في تكنولوجيا المعمومات  اختلافالدول والمؤسسات عمى 

ية، وعمى طرق التسيير والإدارة حيث أن مستقبل البنكثير عمى أداء المؤسسات أفي الت والاتصال
مواردها التكنولوجية  واستثمارية أصبح يتوقف بدرجة كبيرة عمى مدى إدراك بنكالالمؤسسات 
أمثلا لتحسين قدراتها التنافسية. حيث تمعب تكنولوجيا  استثماراالفكرية  ومجوداتهاوالمعرفية، 
كما أنها   ،دورا كبيرا في عصرنة أعمال هذه المؤسسات وتحسين أدائها والاتصالالمعمومات 

لحصول عمى الخدمات والمعمومات الضرورية في الوقت المناسب وبأقل التكاليف تسهل عممية ا
 وكفاءتها في تحقيق أهدافها. البنكية  مما يزيد من فعالية المؤسسة

Abstract 

Because of the rapid developements taking place in the world today, 

characterized by the development of information and communication 

technologies and the by the transition form an industrial society to an 

information society based mainly on knowledge and modern technology, 

the world is transforming into a small village where there are no borders 

between countries or companies banking. 

The development of information technology and communication affects 

the performance of companies banking and their management methods. 

The future of companies banking has become largely dependent on the 

optimal investment of resources and technological knowledge, and on the 

development of intellectual assets in order to improve their 

competitiveness. 

Information technology and communication play a significant role in the 

modernization of these  companies banking and improve their 

functioning, as they facilitate access to services and essential  information 

in a timely manner and at the lowest cost, which increases the 

effectiveness of the organization and its efficiency in achieving its 

objectives. 


