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 عرف انشكر و 
على إحسانه والشكر له على توفيقه وامتنانه، أشكر الله عز وجل أن حقق لي الحمد لله 

 ، فما كان لشيء أن يجري"درجة الدكتوراه" دائما   ما كنت أصبوا إليه

 في ملكه إلا بمشيئته. 

الدكتور الأستاذ  من شرفني بإشرافه على أطروحتيأتقدم بشكري وتقديري وعرفاني إلى و 
، الذي لن تكفي حروف هذه الأطروحة لإيفائه حقه بصبره الكبير "خليل عبد القادر"

كان لها بليغ ونصائحه وإرشاداته التي لا تقُدر بثمن، و  السَّديدةعلي، ولتوجيهاته العلمية 
الأثر في إنجاز هذا العمل، وكذا صبره وسِّعة صدره وحرصه الدائم لإتمام هذا العمل في 

 لظروف، كما أحيي فيه روح التواضع والمعاملة الجيدة، فجزاه الله عني كل خير.أحسن ا

 كر والامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة الذين وافقوا على مناقشةكما أتقدم بجزيل الشُ 

 يفوتني أن أعترف بالجميل لكل من ساعدني في إنجاز  وإثراء هذا العمل، ولا 

 .ولو بكلمة تشجيعالأطروحة هذه 

 ير.جزاكم الله جميعا كل خف
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 مستخلص:

، الصيرفة الإلكترونيةفي تطوير  رأس المال الفكريمعرفة الدور الذي يلعبه تهدف هذه الدراسة إلى 
ذلك بين المصارف العمومية والمصارف  مقارنة ، ثم جودة الخدمات المصرفيةتحسين في  وما ينتج عنها من

كيف يؤُثرِ رأس المال البحث متمثلة في التساؤل التالي: إشكالية حيث جاءت  ،المدية بمدينةالخاصة 
ومن  الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، وما انعكاس ذلك على تحسين جودة الخدمات المصرفية؟

لعمال وكالات المصارف العمومية وجهة واحدة م  استبانتين، تم استخدام الدراسة  هدفلى إأجل الوصول 
 لعاملينهاته المصارف، حيث بلغت عينة ا عملاء، والأخرى موجهة لالعاملة بمدينة المدية والمصارف الخاصة

 على ناتحليل نا في، كما اعتمدالخماسي اعتماد مقياس ليكارت عميل، وتمم  444عامل، وعينة العملاء  89
أربعة تقسيم البحث إلى  وقصد الإلمام بجوانب الدراسة تمم  .والعملاء لقياس آراء العاملين Spssبرنامج 
، تناول الفصل الأول الصيرفة الإلكترونية والفصل الثاني رأس المال الفكري، بينما الفصل الثالث تطرقنا فصول

نة بين وكالات المصارف قار  فيه إلى جودة الخدمات المصرفية، أما الفصل الرابع فقد تناول دراسة ميدانية م  
 .المدية العمومية والمصارف الخاصة بمدينة

ووجود الدراسة وجود تأثير لأبعاد رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، نتائج وقد أظهرت  
لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، كما يوجد أيضا تأثير لرأس المال الفكري تأثير 

وجود فروق معنوية بين متوسطات رأس المال الفكري والصيرفة  إلىفي تحسين جودة الخدمات المصرفية، إضافة 
ليتم فيما بعد تقديم الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة، 

عن طريق رأس المال  إلى إدارة المصارف التي يمكن من خلالها تطوير الصيرفة الإلكترونية الاقتراحاتبعض 
 .ي، ومن ث تحسين جودة الخدمات المصرفيةالفكر 

المصارف العمومية جودة الخدمات المصرفية، رأس المال الفكري، الصيرفة الإلكترونية، الكلمات الدالة: 
 العاملة بمدينة المدية.والمصارف الخاصة 
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Extract: 

This study aims to learn the role of intellectual capital in the 

development of electronic banking, and the resulting improvement in the 

quality of banking services, and then compare that global banks and private 

banks in the city of Médéa, as problematic in the following research 

question: how it affects Intellectual capital in the development of 

electronic banking, and reflection that improve the quality of banking 

services? In order to reach the aim of the study was using questionnaires, one 

from public banks agencies workers and private banks operating in the city of 

Médéa, and the other from these banks clients, reaching 98 workers sample 

agent, 446 clients sample client, Pentagram likart scale was adopted, as We 

relied on our analysis on the Spss program to gauge the views of employees 

and customers. In order to study aspects of literacy research is divided into 

four chapters, the first chapter of electronic banking and the second act of 

intellectual capital, while chapter III discussed the quality of banking services, 

chapter IV dealt with field study comparing global banks agencies Private 

banks in the city of Médéa. 

 

The results of the study showed a effect of dimensions of intellectual 

capital in the development of e-banking, e-banking application effect in 

improving the quality of banking services, there is also the influence of 

intellectual capital to improve the quality of banking services, in addition to 

moral differences between Averages of intellectual capital and electronic 

banking and quality of banking services in all public banks, private banks, to 

later make some suggestions to the management of the banks from which to 

develop electronic banking through intellectual capital, thereby improving the 

quality of services Banking. 

Key words: intellectual capital, electronic banking, quality of banking 

services, public banks and private banks operating in the city of Médéa. 
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 المصرفية
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 "One-Sample T-Testنتارج اختبار" 

ودة الخدمات المصرفية لدراسة تأثير تطبيق الصيرفة الإلكترونية في تحسين ج
 من منظور العملاء

 

00 

543 
لتقييم  indépendant sample T-Testنتارج تحليل الفروقات واختبار 

مستوى رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في 
 المصارف العمومية والخاصة

00 

 00 لدلالة الفروقات في إجابات العمال Anouvaو tنتارج تحليل اختبار  533
 00 لدلالة الفروقات في إجابات العملاء Anouvaو tنتارج تحليل اختبار  535
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ثورة الاتصالات والمعلومات في هذا العصر، إلى ظهور تغيرات جوهرية في طبيعة عمل القطاع أدَّت 
جود كيانات ت إلى و  هذا القطاع سريع التأثير والاستجابة للمتغيرات الخارجية التي أدَّ  لأن   المصرفي والمالي، نظرا  

الذي يعتمد على قبول الودائع  للمصارفي إعادة النظر في الدور التقليد من مصرفية عملاقة، فكان لابد  
متطورة ومتنوعة، وذلك بالاعتماد على ما أنتجته  والتطلع إلى تقديم خدمات مصرفية ومنح الائتمان،

ت للاستعاضة عن بعض الخدمات التقليدية بخدمات أد   ،من وسائل حديثة التكنولوجيا وثورة المعلومات
  .مات والاتصالعلى تقنية المعلو  اعتمادا   ،كترونيةإل

مو المتسارع للاقتصاد روز التجارة الالكترونية والن  قد فرض دخول الانترنت على العمل التجاري وب  ف
هذه  كبيرة، أهمية التي نالت ،لكترونيةفة اإير هذه الخدمة لتقديم خدمات الصتشغيل العالمي على المصارف 

  الاقتصادية الظروف ملتهاأ   الأهمية
 
 والذي وقتنا الحالي، في الأعمال عالم يشهدها التي الحادة فسةوالمنا عاشةالم

 لذا استثناء، بدون الأنشطة البشرية كافة المعلومات تكنولوجيا فيه اقتحمت عصر   المعلومات، عصر هبأنَّ  عرفي  
 .رفالمصا ليةافعَّ  هاما  لمدى ؤشرا  روريا ، وم  ض   أصبح   استغلالها سنوح   التكنولوجيا في التحكم فإنَّ 

 القطاع تحديث على والعمل، الدولية احةالسَّ  تشهدها التي واكبة التحولاتلم هذا ما جعل الجزائر تسعى
 من الفترة ومتطلباتها، هذه معطيات وفق هندسته وإعادة البلاد، في للتنمية المحركة العجلة باعتباره المصرفي،

ا مَّ  عالية، وبجودة بسرعة للعملاء خدمات تقديم بهدف المصرفي، العمل في إدخال الصيرفة اإلكترونية خلال
الذي العنصر البشري ولن يتحقق ذلك إلا بتوفر ، للمصارف بالنسبة الربحية زيادة في ساهموي   رضاهم قق  ي  

من خلال الطرح واإلمام بين كونه عاملا  إنتاج المعرفة من جهة  ،الأولويات في البحث والاهتمام ق مَّةاحتل  
ل بالأساس في تحرير واجه دوائر الأعمال اليوم، يتمث  بات التحدي الذي ي  و  ى،ج لها من جهة أخر تا وهو ن  

وتحديد مفهوم رأس المال الفكري وأثره في رفع كفاءة وقيمة  ،متهكامل التزاما  كسبللأفراد و  الابتكاريةالطاقة 
كية ا الاهتمام المتنامي بالأصول الذَّ نَّّ إ ،اتهذا د  كي تصبح ميزة تنافسية في ح  لفالمعلومات غير كافية  ،المصرف

يجعلها المصدر الجديد للميزة التنافسية، ولن يكون هذا التحدي ذو معنى حقيقي ومغزى طبيعي إلا من خلال 
  ةاستراتيجيرسم 

 
، لذلك أصبحت تنمية الموارد يرة لدواليب الاقتصاد الوطنيسَّ تنموية للكفاءات البشرية الم

ت اإدارية داخل المصارف ليست أنظمة حوافز مادية ومعنوية، وإدخال وتفعيل نظم المعلوما البشرية، وإيجاد
للديمومة والاستمرارية وتحقيق إنتاجية عالية في صناعة العمل  أساسيا   حة فحسب، وإنّا شرطا  ل  ضرورة م  

ة التطورات المتسارعة في عي نحو تحسين مستوى الخدمات والمنتجات المصرفية، لمواجهمن خلال السَّ  ،المصرفي
في تحويل أمكنة العمل والأسواق، فقد أصبح رأس المال هذه الصناعة عالميا ، فإذا كانت التكنولوجيا تستمر 
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الفكري واحدا  من بين أهم المسائل الأساسية التي يجب على المؤسسات المختلفة التفاعل معها بهدف 
لمهارات المتفوقة وبخدمات واستشارات ذات النوعية الجيدة الاستمرار بتوفير العملاء والمستخدمين ذوي ا

 والقيمة المضافة في مجال الصيرفة اإلكترونية.

 إشكالية الدراسة:
كترونية إلى زيادة في النشاط المصرفي والتوسع لاإصارف للتكنولوجيا وظهور الصيرفة أدى استخدام الم

، بجودة الخدمات المصرفية، تلبية  لحاجات ورغبات العملاء ، من أجل الارتقاءفيه إلى خارج الحدود الجغرافية
لذلك ينبغي أن تكون الموارد البشرية المطلوبة للصيرفة اإلكترونية م ؤهلة تأهيلا  م تقدما  وذات خبرات ومهارات 

ح وعلى ضوء ما تقدم يمكن طر . متعددة، بحيث تُ كنها من المشاركة الفعَّالة في متطلبات اقتصاد المعرفة
 اإشكالية بالصيغة التالية:

كيف يؤُثرِ رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، وما انعكاس ذلك على تحسين جودة 
 ؟الخدمات المصرفية

 الأسئلة الفرعية:

 يمكن طرح بعض الأسئلة الفرعية التالية: ،من خلال هذا التساؤل العام
  ؟ئرهو واقع الصيرفة اإلكترونية في الجزاما 
 ؟وتحسين جودة الخدمات المصرفية رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة اإلكترونية هل ي ساهم 
 ما هو دور الصيرفة اإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ 
  وكالات العمال في كل من هل ي ؤثر رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة اإلكترونية من وجهة نظر

اإلكترونية في تحسين جودة الخدمات ؟ وهل تؤثر الصيرفة بمدينة المدية الخاصةالمصارف ية و المصارف العموم
 ؟بمدينة المدية المصارف العمومية والمصارف الخاصةوكالات المصرفية من وجهة نظر العمال والعملاء في كل من 

 الفرضيات:
 :تاليةال الفرضيات اغةالفرعية، تُت صي الأسئلة على اإجابة وتسهيل اإشكالية لمعالجة

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة اإلكترونية من منظور العاملين  .1
 ؛الخاصة في كل من المصارف العمومية والمصارف
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ور تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظ فييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة اإلكترونية  .2
 ؛كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة العاملين في

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري في تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظور العاملين  .3
 ؛في كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة

جودة الخدمات المصرفية من منظور  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة اإلكترونية في تحسين .4
 الخاصة؛ كل من المصارف العمومية والمصارف العملاء في

رأس المال الفكري والصيرفة اإلكترونية وجودة  اتتوجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية بين متوسط .5
 كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة؛ الخدمات المصرفية، في

 الخاصةالمصارف و  العمومية المصارفكل من  في العاملين إجابات في حصائيةا دلالة ذات فروق توجد .6
 الخدمات جودة على ذلك وانعكاس ،اإلكترونية الصيرفة تطوير في الفكري المال رأس مساهمة مدى حول

 ؛(الخبرة سنوات التعليمي، المستوى العمر، الجنس،) الشخصية للمتغيرات تعزى المصرفية،
إجابات العملاء في كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة حول لة احصائية في فروق ذات دلا توجد .7

تعزى للمتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المستوى أثر الصيرفة اإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية، 
 (.مدة التعامل مع المصرف، المهنةالتعليمي، 

 أهمية الدراسة:
ئيسي من أهمية الصيرفة اإلكترونية والدور الذي تلعبه في تأهيل المصارف تنبع أهمية الدراسة وبشكل ر 

من خلال تقديمها  ،وقيةرتها على المنافسة وحفاظها على قطاعيتها الس  للخوض في عالم العولمة، وضمان مقد  
الصيرفة لأحسن وأجود الخدمات، فالبيئة المالية والمصرفية الحالية تشجع الكثير من المصارف على تبني 

 سهم في تنمية الاقتصاد الوطني في شتى المجالات.اإلكترونية، كي تحقق عوائد كبيرة ت  

 المؤسساتكما تكتسي أيضا أهمية الدراسة من تزايد الاهتمام بموضوع رأس المال الفكري على مستوى 
ة على رأس مالها الفكري، تبني برامج اإدارة والتنمية والمحافظالمؤسسات العالمية، ومحاولة العديد من هذه 

باعتباره الثروة الفاعلة في تحقيق التفوق والتميز لما له من قدرة على التطوير واإبداع والابتكار، وضمن هذا 
اإطار يدخل أهمية موضوع دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة اإلكترونية وانعكاس ذلك على جودة 

 الخدمات المصرفية.



 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 

 ث
 

 أهداف الدراسة:
معرفة الدور الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة  يتمثل الهدف الأساسي من هذا البحث

اإلكترونية، وما ينتج عنها من تحسين في جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء، ثم مقارنة ذلك بين 
 ل:المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المدية، ويتم ذلك من خلاوكالات 
  لكترونية ذات إفي إنتاج وتقديم خدمات مصرفية  المال الفكريعلى رأس المصارف معرفة مدى اعتماد

 جودة عالية، وبالتالي العمل على تطوير الصيرفة اإلكترونية؛
  على آراء  بناء   تطبيق الصيرفة اإلكترونيةالتعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية الناجمة عن

 الخارجيين؛عملاء رف باعتبارهم عملاء داخليين وكذا آراء الالعمال في المصا
  وجودة إبراز العلاقة الموجودة بين رأس المال الفكري والصيرفة اإلكترونية، وبين الصيرفة اإلكترونية

 ؛، وبين رأس المال الفكري وجودة الخدمات المصرفيةالخدمات المصرفية
 ارف الخاصة في درجة اهتمامها برأس المال الفكري، وتطبيق دراسة مقارنة بين المصارف العمومية والمص

 الصيرفة اإلكترونية، وكذا جودة الخدمات المصرفية؛
 تطوير  للمصرف يمكن لا أنه إلى بالمصارف العمومية والمصارف الخاصة والعاملين القادة انتباه لفت

 لأنه استثماره، وكيفية به، يالفكر  المال لرأس عميق فهم دون خدماته بما يتوافق مع التكنولوجيا
 إنتاج إلى تؤدي القدرات وهذه ،للأفراد والتنظيمية المعرفية القدرات تدفق وتدعيم اكتشاف في يساهم

سن من جودة خدماتها، وتكسب رضا زبائنها،  منتجات  وتزيد حصتها الس وقية.جديدة، تح 

 :الدراسةحدود 
نتاجات منطقية، تقتضي منهجية الدراسة وضح حدود بهدف الاقتراب من الموضوعية والوصول إلى است

للإشكالية، من أجل التحكم في إطار التحليل المتعلق بطبيعة هذه الدراسة المزدوجة )النظرية والتطبيقية(، 
 ولتحقيق ذلك قمنا بإنجاز هذا البحث ضمن الحدود التالية:

  :بنك الفلاحة والتنمية الريفية، البنك العمومية المصارف وكالات ركزت الدراسة على الحدود المكانية(
بنك التنمية المحلية، الصندوق الوطني  الوطني الجزائري، البنك الخارجي الجزائري، القرض الشعبي الجزائري،

)سوسييتي جنرال، بنك الخليج، بي.ن.بي باريباس، نتيكسيس(  للتوفير والادخار(، ووكالات المصارف الخاصة
 العاملة بمدينة المدية.
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 إلى غاية  2117: المدة الزمنية المخصصة للدراسة الميدانية هي الفترة الممتدة من ديسمبر الحدود الزّمنية
 .2112ماي 

 : الدراسةأدوات و منهج البحث 
من أجل دراسة إشكالية موضوع البحث وتحليل أبعاده واختبار فرضياته، تم الاعتماد في الجزء النظري 

اإطار  بالذي يعتمد على جمع المعلومات ودراستها، بهدف استيعا فيالمنهج الوص)ثلاث فصول( على 
، الدراسات الملتقياتبالاعتماد على الكتب والمقالات،  النظري للموضوع وفهم عناصره وتحليل أبعاده،

ج المنهكما تم الاعتماد في الجزء الثاني من البحث )الفصل الرابع( على   الاستعانة بشبكة الانترنت،السابقة، و 
دينة المدية لرأس مال فكري مناسب، يسعى إلى المصارف الناشطة بممن أجل دراسة مدى امتلاك  التحليلي

لاعتماد في الدراسة الميدانية با ، وتمَّ ذلكتطوير صيرفة إلكترونية وتحقيق خدمات إلكترونية ذات جودة عالية
الوصول إلى نتائج  غية  "، ب  SPSS-جتماعيةباستخدام "الحزمة اإحصائية للعلوم الا منهج دراسة الحالةعلى 

  علمية مضبوطة.
على طبيعة البيانات التي  وبناء   ،نظرا لعدم توفر المعلومات الأساسية المرتبطة بالموضوع كبيانات منشورةو 

 تمَّ و ، الاستبانةلاءمة لتحقيق أهداف هذه الدراسة هي د أن الأداة الأكثر م  ج  يراد جمعها وعلى المنهج المتبع، و  
، الصيرفة المواضيع المتعلقة برأس المال الفكريبالاعتماد على الدراسات التي تناولت  الاستبانةتصميم 

نّوذجين أحدهما موجه لموظفي  من وتتكون، جودة الخدمات المصرفيةوكذا الدراسات التي تناولت اإلكترونية، 
وما مدى تأثير في تطوير الصيرفة الالكترونية،  تتعلق بمدى اعتماد المصرف على موارده الفكرية يالمصارف، وه

أما النموذج الثاني فهو موجه للعملاء الخارجيين للمصارف، الصيرفة اإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية، 
 الجودة التي تتميز بها الخدمات الالكترونية المستهلكة من قبلهم. بمستوىتتعلق و 

 مجتمع وعينة الدراسة: 

الدراسة من عملاء المصارف وكذا موظفيها في مدينة المدية على اختلاف خصائصهم،  يتكون مجتمع
 وتتمثل عينة الدراسة في المبحوثين من خلال الاستبانة ،الخاصةالمصارف سواء بالنسبة للمصارف العمومية أو 

 .وزعين على المصارف العمومية والمصارف الخاصة، م  عميلا   446و ا  موظف 82وهم 
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  السّابقة: تالدراسا
وموضوع جودة هناك دراسات متنوعة تناولت موضوع رأس المال الفكري وموضوع الصيرفة اإلكترونية، 

وفيما وكل باحث درسها بطريقته، فمنهم من ربطها بمتغير آخر، ومنهم من درسها متفر دة، الخدمات المصرفية، 
 :ير محاولة معرفة علاقتها بدراستنا الحاليةيلي عرض لبعض الدراسات حسب تسلسلها الزمني يعقبها في الأخ

 :نذكر منها: الدراسات المتعلقة برأس المال الفكري 
دور الاستثمار أ عدَّت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه، بعنوان "(، 7102)عبد المطلب بيصار، دراسة  .1

الاقتصادية والتجارية بكلية العلوم "، في رأس المال الفكري في تحقيق الأداء المتميز لمنظمات الأعمال
إلى التعرف على مدى اهتمام المؤسسة  هذه الدراسة هدفت .جامعة محمد بوضياف المسيلة وعلوم التسيير،

ببناء وتنمية رأس المال الفكري بها، وتحديد طبيعة العلاقة بين المكونات الرئيسية للاستثمار في رأس المال 
 توصلتو .لأداء المتميز للمؤسسات الاقتصادية بولاية مسيلةالفكري، وإبراز دوره في الوصول إلى تحقيق ا

إلى أنَّ المؤسسات الاقتصادية تعمل على استقطاب العاملين ذوي المهارات والمعارف المتنوعة، مَّا يزيد  الدراسة
سسات نتائج الدراسة أيضا أن ه يوجد اهتمام للمؤ وأظهرت  ،من كفاءة وفاعلية الاستثمار في رأس مالها البشري

أنَّه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  بينتالاقتصادية بالوصول إلى تحقيق الأداء المتميز، وفي الأخير 
دراستنا عنها بإيجاد  تختلفو .الاستثمار في رأس المال الفكري وبين الأداء المتميز للمؤسسات الاقتصادية

 ية.العلاقة بين رأس المال الفكري وتطوير الصيرفة اإلكترون
دور رأس المال الفكري ، أ عدَّت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه، بعنوان "(7102)لويزة فرحاتي، دراسة  .2

دراسة حالة شركة -في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة
 .بسكرة-جامعة محمد خيضر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،"،  الاسمنت عين التوتة بباتنة

)رأس المال البشري، رأس المال  إلى تحديد دور رأس المال الفكري بأبعاده المتمثلة في الدراسة هدفت حيث
 الزبوني، رأس المال الهيكلي(، وتحقيق الميزة التنافسية بأبعادها المتمثلة في )الجودة، الكفاءة، اإبداع، الاستجابة(

 رأس بين إحصائية الباحثة إلى وجود علاقة ذات دلالةتوصلت و .الدراسة محل وتةالت عين اإسمنت شركة في
 دلالة وذات ارتباطية علاقة وجودو  الدراسة، محل الشركة في التنافسية الميزة وتحقيق الثلاثة بأبعاده الفكري المال

 للمنظمة الاسمية القيمة بينرق ، وكذا الفالدراسة محل للشركة التنافسية والميزة الفكري المال رأس بين إحصائية
التفوق التنافسي والميزة التنافسية  مصدر وهو عليه، تحوز الذي الفكري المال رأس في يتمثل لها الدفترية والقيمة



 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 

 خ
 

عن دراستنا في أبعاد رأس المال الفكري، فنحن تناولنا دور رأس المال  تختلفأنَّ هذه الدراسة  نلاحظ .لها
الفكري بأبعاده )استقطاب، صناعة، تنشيط، المحافظة على رأس المال الفكري، الاهتمام بالعملاء( في تطوير 

 الصيرفة اإلكترونية؛
أهمية الاستثمار  "وان أ عدَّت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه، بعن ،(7107)يمينة دوخي مقدم، دراسة  .3

كلية العلوم ،  "-دراسة عينة من البنوك الجزائرية–في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة 
هذه الدراسة إلى معرفة الأهمية التي تعود على  هدفت .13جامعة الجزائر ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

المتوصل إليها: امتلاك البنوك الجزائرية لمورد  النتائجومن بين  لفكري.عند استثمارها لرأس المال االبنوك الجزائرية 
في التعامل مع الموارد المعرفية كما تعتمد رأس المال الفكري دون أن يكون لهم فكرة وجود هذا المورد أصلا،  

، رأس المال الفكريالباحثة أرادت معرفة أهمية الاستثمار في ، إلا أنَّ التعليم الجماعيو  على المعارف الداخلية
العنصر الذي نريد معرفة مدى أهمية رأس المال  دراستنا فحددناأما في  .ولم تركز على جودة الخدمات المصرفية

 . وجودة الخدمات المصرفية الفكري بالنسبة له والمتمثل في تطوير الصيرفة الالكترونية
 The»ال بعنوان ، أ عدَّت هذه الدراسة كمقAhngar Reza Ghaoie,2011)دراسة ) .4

Relationship between Intellectual Capital and Financial Performance» ،

. African Journal of Business Management, Vol 5(1), Iran, pp 88-95مجلة بعنوان 
داء هذه الدراسة إلى فحص القيمة الفكرية المضافة وأثرها على أداء الشركة، استنادا إلى مقاييس الأ هدفت

على وجود علاقة ارتباط بين المتوصل إليها  النتائجوأكدت  ة، اإنتاجية والنمو في المبيعات.المالية مثل الربحي
رأس المال الفكري والأداء المالي من خلال زيادة استثمار الشركة اإيرانية في رأسمالها البشري، وفشلت الدراسة 

أنَّ  نلاحظو .كأحد مكونات رأس المال الفكري وبين أداء الشركة  في إيجاد رابطة قوية بين رأس المال الهيكلي
 ركزت على الأداء، مع عدم اهتمامنا به ضمن هذه الدراسة.الدراسة 
 نذكر منها:الدراسات المتعلقة بالصيرفة الإلكترونية : 
مصرفية دور تكنولوجيا الخدمات ال، أ عدَّت هذه الدراسة كمقال بعنوان "(7107)رابح عرابة، دراسة  .1

"، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية واإنسانية، الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري
هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبه تكنولوجيا الخدمات المصرفية  هدفت .21-12ص ص  ،12العدد 

الدراسة إلى أنَّ البنوك الجزائرية  توصلتبحيث  .اإلكترونية كاتجاه حديث لتطوير وعصرنة المصارف الجزائرية
تعاني من نقص في الخدمات المصرفية اإلكترونية، حيث ينحصر نطاق تعاملها على بعض البطاقات البنكية 
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عنها دراستنا في كوننا ندرس الصيرفة اإلكترونية كمتغير تابع لرأس المال الفكري، وتأثيرها من  تختلفوفقط. 
 لخدمات المصرفية.جهة على تحسين جودة ا

-The Impact of E »أ عدَّت هذه الدراسة كمقال بعنوان  ،(Omari, Bataineh, 2012)دراسة  .2

Banking of Achieving Competitive Advantage for Banks in Jordan »،  مجلة
Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, vol 4, No 7,. هدفت 

إلى  توصلتو يزة التنافسية للبنوك في الأردن.الدراسة إلى تحديد أثر الصيرفة اإلكترونية على تحقيق الم هذه
سية في القطاع وجود تأثير ذات دلالة إحصائية لخدمات الأعمال المصرفية اإلكترونية في تحقيق الميزة التناف

فنحن درسنا أثر الصيرفة اإلكترونية في تحسين جودة مع دراستنا في المتغير التابع، تختلف و المصرفي في الأردن.

 الخدمات المصرفية.
الصيرفة الالكترونية  ت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه، بعنوان "عد  ، أ  (7100)أمينة بركان، دراسة  .3

 "، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،-حالة الجزائر-كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي
هذه الدراسة إلى معرفة الس مات العامة للصيرفة اإلكترونية ومدى تأثير اعتمادها هدفت  .13جامعة الجزائر 

جميع المصارف  أنَّ إلى  توصلتو ، بالاستفادة من تجارب بعض الدول.على أداء الجهاز المصرفي الجزائري
ية بدرجات متفاوتة، كما أنَّ اعتماد الصيرفة الجزائرية لديها مواقع على شبكة الانترنت وتقدم الخدمات المصرف

كفاءة وفعالية المصرف، باإضافة إلى الزيادة في أدائه من خلال زيادة ربحية اإلكترونية يؤثر إيجابا على  
المصرف، وتحسين العلاقة مع عملائه، فالطالبة حاولت دراسة الصيرفة الالكترونية ودورها في تفعيل أداء الجهاز 

 بينما دراستنا .زائري، ولم تتطرق إلى المتغيرات التي تؤدي إلى تطوير الصيرفة اإلكترونية في المصارفالمصرفي الج
 اهتمت بدراسة رأس المال الفكري ودوره في تفعيل الصيرفة الالكترونية.

إمكانات التحول نحو ، أ عدَّت هذه الدراسة كمقال بعنوان "(7100)نصر حمود مزنان فهد، دراسة  .4
هذه الدراسة إلى  هدفت .14"، مجلة كلية اإدارة والاقتصاد، العدد فة الإلكترونية في البلدان العربيةالصير 

بيان إمكانية التحول بالمصارف العربية من النمط التقليدي للعمل إلى النمط الحديث القائم على فكرة الصيرفة 
للتحول  عربية ومدى توفر المتطلبات الأساسيةاإلكترونية، من خلال التعرف على واقع المصارف في البلدان ال

الدراسة إلى أنَّ إمكانات التحول نحو الصيرفة اإلكترونية في البلدان العربية  خلصتو نحو الصيرفة اإلكترونية.
لا تزال تعاني من عدة معوقات أساسية يأتي في مقدمتها، ضعف البنية التحية التقنية والمتطورة، ومحدودية 
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 جاءت دراستنالذا  .اليةدارية والفنية المؤهلة القادرة على أداء أعمال الصيرفة اإلكترونية بكفاءة وفعَّ الكوادر اإ
 إبراز الأهمية والدور الكبير الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة اإلكترونية.

سة  أ عدَّت هذه الدرا، (Mohammad Al-Smadi and Saad Al-Wabel, 2011)دراسة  .5
 The Impact of E-Banking on The Performance of Jordanian»كمقال بعنوان 

Banks» ، مجلةJournal of Internet Banking and Commerce, August 2011, vol. 16, 

No.2. 2111رف الأردنية في الفترة هذه الدراسة إلى معرفة أثر الصيرفة اإلكترونية على أداء المصا هدفت-

 سنتح لمو  ،البنوك أداء على كبير سلبي تأثير لديها اإلكترونية المصرفية الخدمات أن النتائج ظهرتوأ .2111
الخدمات  علىيعتمدون  الأردن في البنوك عملاء مازال، بل البنوك هذه أداء اإلكترونية المصرفية الخدمات
 تركيز البنوك على يجب إلكترونية، لذلكأكثر من اعتمادهم على الخدمات ا المصرفية عملياتهم لتنفيذ التقليدية

 .الخدمات من النوع هذا استخدام على العملاء عيوتشج اإلكترونية المصرفية الخدماتفي  الثقة لتعزيز عملها
عنها كونها اهتمت بتأثير الصيرفة اإلكترونية على جودة  تختلفهذه الدراسة اهتمت بالأداء ودراستنا 

 الخدمات المصرفية.
 نذكر منها:ات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفيةالدراس : 
أثر ت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه، بعنوان "عدَّ أ  ، (7102)هجو أحمد علي يعقوب، دراسة  .1

الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية في ظل نظم التكاليف الحديثة بالمصارف 
فة أثر الصيرفة اإلكترونية على تكلفة الخدمة المصرفية، الدراسة لمعر  هدفت .جامعة السودان "،السودانية

لفة الحديثة على ط المصرفي، والتعرف على إمكانية نظم التكاوأيضا أثر الصيرفة اإلكترونية على ربح النش
تؤدي لخفض تكلفة الخدمة المصرفية وزيادة الدراسة إلى أنَّ الصيرفة اإلكترونية  وصلتوت الخدمة المصرفية.

 على رأس المال الفكري، وهو ما سنتناوله في هذه الدراسة. لم تركزوهذه الدراسة . باحالأر 
أثر تكنولوجيا المعلومات في ، أ عدَّت هذه الدراسة كمقال بعنوان "(7102)سامر قاسم، دراسة  .2

"، مجلة جامعة ذقيةدراسة ميدانية على فروع المصرف التجاري السوري باللا-جودة الخدمة المصرفية
إلى دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات على  هدفت .12، العدد 37شرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد ت

الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين  توصلتو ة في فروع المصرف التجاري السوري.جودة الخدمة المصرفي
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على الصيرفة اإلكترونية  لم تركزه الدراسة ونلاحظ أنَّ هذ .أبعاد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفية
  ورأس المال الفكري، وهو ما سنحاول التطرق إليه في دراستنا.

 كمقال الدراسة هذه أ عدَّت (،7102)عمران علي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك، دراسة  .3
 .17العدد  ،12لد المجلة الجامعة، المج ،"التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية" بعنوان

هذه الدراسة للتعرف على مدى أثر تطبيق أسلوب التسويق المصرفي اإلكتروني على جودة الخدمات  هدفت
المصرفية بالمصارف العاملة بليبيا، من وجهة نظر زبائن هذه المصارف، والتي تهدف إلى معرفة الواقع الممارس بها 

ن أهم المشكلات التي ت واجهها هذه المصارف وإيجاد الحلول وما يقق من مزايا لها ولزبائنها والكشف ع
لتطوير المناسبة لها وذلك سعيا  لتحقيق أعلى درجة من الأمان وتوفر قاعدة للمعلومات ونهج أسلوب البحث وا

أنَّ هناك تأثيرا  للتسويق اإلكتروني على جودة الخدمات  إلى الدراسة توصلتو مع بناء استراتيجية فعالة.
 على تركز ملمثل سابقتها  الدراسة هذه وتعتبر .صرفية بهذه المصارف، تبعا للمتغيرات المحددة بهذه الدراسةالم

 البحث فيه. سنحاول ما وهو الفكري، المال رأسوتأثرها ب اإلكترونية الصيرفة
تيجية استخدام استرا" بعنوان دكتوراه، كأطروحة الدراسة هذه تعدَّ أ   (،7102)محبوب مراد، دراسة  .4

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ،"إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية
 إلى توضيح العلاقة بين إعادة الهندسة اإدارية الدراسةهذه  هدفت .التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة

لهندسة اإدارية ت ساهم في تحسين جودة أن إعادة ا إلى الدراسة توصلتو ومتطلبات تحسين الجودة المصرفية.
الخدمات المصرفية من خلال تركيزها على الابتكار واإبداع والتغيير الجذري، خاصة وأنه من الصعب تنميط 

وضوع الصيرفة اإلكترونية باعتباره متغير له لم الدراسة هذهتناولت و  .الخدمات المصرفية وحمايتها من التقليد
 .الفكري المال رأس على تركز ملالعمليات اإدارية في المصارف، إلا أنها علاقة بإعادة هندسة 

 Development of a»عدَّت هذه الدراسة كمقال بعنوان ، أ  (Sanageetha.J, 2012)دراسة  .5

Service Quality Scale for Multiple Technology Interfaces in Commercial 

Banking» ،مجلة Journal of Internet Banking and Commerce, Vol 13, No 3, p p 

هذه الدراسة إلى تطوير نّوذج شامل يمكنه أن يقيس مدركات العميل من جودة الخدمة المرتكزة  هدفت .1-13
 تستخدمها المصارف التجارية بعمان.على الوسائط التكنولوجية )الخدمات المصرفية اإلكترونية( التي 

المقياس المقترح يمكن استخدامها في قياس جودة الخدمة المصرفية عبر الوسائط  الدراسة إلى أنَّ أبعادتوصلت و
تؤثر إيجابا في رضا جودة الخدمة المصرفية  التكنولوجية )القنوات اإلكترونية( المختلفة، كما توصلت إلى أنَّ 
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ة اإلكترونية، وهذا ما هذه الدراسة بمعرفة العوامل التي قد تؤدي إلى تطور الخدمات المصرفي لم تهتم .العميل
 سنتناوله في دراستنا بمعرفة دور رأس المال الفكري في تطوير الخدمات المصرفية.

دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية وانعكاس ذلك وتأتي هذه الدراسة بعنوان 
يرفة اإلكترونية وجودة تناولت الص للدراسات التي سبقتها والتي ، تكملة  على جودة الخدمات المصرفية

ا مساهمة   خاصة تختلف عن الدراسات  الخدمة المصرفية، ودراسات أخرى تناولت رأس المال الفكري، غير أنهَّ
الأخرى، بحيث أضافت إبراز العلاقة بين رأس المال الفكري وتطوير الصيرفة اإلكترونية، وما ينعكس عنه من 

 .ارنة بين المصارف العمومية والمصارف الخاصةتحسين في الجودة المصرفية، مع دراسة مق

 صعوبات الدراسة: 
 بعض الصعوبات في إنجاز هذه الدراسة نذكر منها:واجهتنا 

 إعراض بعض العملاء والموظفين عن اإجابة عن أسئلة الدراسة، وملء الاستبانة؛ 
  ،لأنَّ غالبية العملاء لا زالوا صعوبة إيجاد عينة العملاء التي تستفيد من الخدمات المصرفية اإلكترونية

 ؛يتعاملون مع المصارف بالطرق التقليدية

 هيكل الدراسة:
من أجل اإلمام بمختلف الجوانب التي يطرحها موضوع الدراسة، قمنا بتقسيم دراستنا هذه إلى مقدمة 

 وفصل تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية وخاتُة. ريةنظ ثلاث فصولو 
"، فقد تضمن ثلاث الإطار النظري للصيرفة الإلكترونيةاء تحت عنوان "في الفصل الأول، والذي ج

، أما المبحث أدوات الصيرفة اإلكترونية، والمبحث الثاني ماهية الصيرفة اإلكترونيةمباحث، المبحث الأول 
 .واقع الصيرفة اإلكترونية في الجزائرالثالث فتكلمنا عن 

" أس المال الفكري ودوره في تطوير الصيرفة الإلكترونيةر أما الفصل الثاني، والذي يمل عنوان "
آليات بناء رأس ، والمبحث الثاني اإطار المفاهيمي لرأس المال الفكريتضمن ثلاث مباحث، المبحث الأول 

مساهمة رأس المال الفكري في تطوير ، أما المبحث الأخير فكان عن المال الفكري وأساليب المحافظة عليه
 .ترونيةالصيرفة اإلك

"، تم تقسيمه أيضا لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية، والذي يمل عنوان "والفصل الثالث
إلى ثلاث مباحث، فالأول تناول مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات، أمَّا الثاني فتكلمنا فيه عن جودة 
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ورها في تحسين جودة الخدمات الخدمات المصرفية، بينما المبحث الثالث فكان عن الصيرفة اإلكترونية ود
 المصرفية،

العاملة والخاصة أسقطنا ما تم دراسته في الجانب النظري على الوكالات العمومية بينما في الفصل الرابع 
دراسة ميدانية مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة تحت عنوان "بمدينة المدية 

منهجية الدراسة والتحليل الوصفي في المبحث الأول  تناولناحث، من خلال ثلاث مبا"، بمدينة المدية
الأخير فقد تم فيه اختبار  بحثأما الموعرضنا في المبحث الثاني آراء العينة لمتغيرات الدراسة، ، للبيانات

 فرضيات الدراسة.
لنظرية والتطبيقية، إلى تقديم أهم النتائج التي توصلنا إليها من خلال هذه الدراسة ا الخاتمةوانتهينا في 

 .الاقتراحاتباإضافة إلى بعض 
 نموذج الدراسة:

 يكون نّوذج الدراسة كما يلي:
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 رأس المال الفكري

 استقطاب رأس المال الفكري -
 صناعة رأس المال الفكري -
 تنشيط رأس المال الفكري -
 المحافظة على رأس المال الفكري -
 الاهتمام بالعملاء -

 جودة الخدمة المصرفية

 الملموسية -
 الاستجابة -
 لاعتماديةا -
 الأمانو  الثقة -
 التعاطف والاتصال  -

الصيرفة 
 اإلكترونية



 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

طار  الظري  الإ

ونيةلتررللصيرفة ال  
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 :تمهيد

َجَ عَ  َالمعلومات َتكنولوجيا َمجال َفي َالهائلة َالتطورات َالإداريةََوالاتصالاتلت َالأساليب َتغيير من
لهَانعكاسَعل َجمي َتع َالمعلوماتَالقائ َعل َالتكنولوجياَالي كَا َوالهياكلَالتقليدية،َوأدَّتَإلىَميلادَمجَُ

َياسيةَوالاقتصاديةَوالاجتعاعية.الميادينَالسَ 

َالمعلوماتيةَوالاتصالاتَوالتيَشكلتَعاملاَ وكا َقطاعَالمصارفَمنَأبرزَالقطاعاتَالتيَتتأثرَبثورة

َالسبعينياتَمساعداَ  َأوائل َمني َالمصرفي َالععل َالثعانينَلتنعية َفترة َخلال َللغاية َمتطورة َاتجاهات اتَيوفي
َوحتىَاليوم.َاتيوالتسعين

اليةَفيَالععل،َوسرعةَفيَرهَمنَفعَّوفَ اَللععلَالمصرفيَلماَتَُلازمَ مََُنصراَ عَُفقدَأصبحَاستخدامَالتكنولوجياَ
ديدةَوإيصالهاَإلىَالععلاءَدرةَعل َتطويرَالمنتجاتَالجوالأسواق،َوالقََُالععلاءالإنجازَووفرةَفيَالمعلوماتَعنَ

َأ َََفيَأ َمكا َ  َأو َوتوسََُوقتَ كانوا َالمصرفية َالصناعة َفي َالمنافسة َتزايد َوذلكَنتيجة َلتصبحَعَ أرادوه، ها
َعل َنطاقَسَ مَُ َسيتطلبَتركيزاَ َعالميةَ َوقَ نافسة َمما َالفَُتزايدَ مََُمفتوحة، َالتحركَلاغتنام َعل َسرعة رصَفيَا

َيدَعل َالإنتاجية.يثَالمتواصلَوالحرصَالشدَ الأسواقَالمختلفة،َوالتطويرَوالتحدَ 

هياَماَجعلَالصيرفةَالإلكترونيةَواحدةَمنَالتغيراتَالتكنولوجيةَالأكثرَأهميةَفيَالصناعةَالماليةَعل َ
َالإطلاق،َوسنتطرقَفيَهياَالفصلَإلىَالمباحثَالتالية:

 َماهيةَالصيرفةَالإلكترونية؛المبحث الأول: 
 :أدواتَالصيرفةَالإلكترونية؛َالمبحث الثاني 
 :واق َالصيرفةَالإلكترونيةَفيَالجزائر.َالمبحث الثالث 

َ
َ
َ
َ
َ
َ
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 المبحث الأول: ماهية الصيرفة الإلكترونية
َمنَأبعادَوأهدافَاستراتيجياتَالمصارفَفيَالعقودَالقليلةَ غيرَّ َنوع ياَ  عرفَعالمَالأععالَالمصرفيةَتحولا 

َ َفيَالإعلام َالتكنولوجياتَالجديدة َلثورة َمنطقية َوكا َذلكَنتيجة َالأسواقَالماليةَالأخيرة، والاتصالَوعولمة
َمنَ َنوعَجديد َتقديم َنحو َبالاتجاه َعامة َوالمالية َخاصة َبالمؤسساتَالمصرفية َأدَّى َما َهيا َولعل والمصرفية،

عل َالمصارفَأ َتطورََهالخدماتَيتعاش َم َماَأصبحتَتتس َبهَسوقَالصيرفة،َومنَهناَيرىَالبعضَأنَّ
َةَبهاَبماَيتجسدَهياَالتطورَفيَالصيرفةَالإلكترونية.م َالظروفَالمحيطَتماشياَ منَأدائهاَ

وسنتناولَضعنَهياَالمبحثَنشأةَالصيرفةَالإلكترونيةَوتطورها،َمفهومهاَومزاياهاَومخاطرها،َإضافة َإلىَ
َأطرافَالصيرفةَالإلكترونيةَومتطلباتَنجاحهاَوتحدياتها.

 المطلب الأول: نشأة الصيرفة الإلكترونية وتطورها

ي َوصلتَإليهَالمجتععاتَالبشرية،َناعةَالمصرفيةَأحدَأه َمؤشراتَالتطورَالاقتصاد َالَّشكلَالصتَُ
لإسهامهاَالواس َفيَتوفيرَمتطلباتَ قياسَمستوىَالتقد مَوالتطورَالاقتصاد َنَكَ والتنعية،َإذَيََُالاستثعارنظراَ 

َلأ َمجتع َبمدىكَفاءةَنظامهَالمصرفيَونوعَخدماتهَالمقدمة.

 الصيرفة الإلكترونية أولًا: نشأة
َظَ  َالانترنتَوشَُفي َشبكة َوجود َمَُل َوازدياد َتقنياتَالحواسيبَيوعها َفي َالهائل َوالتطور ستخدميها،

الإلكترونيةَوالاتصال،َوالتيَحققتَتبادلا َسريعا َوشاملا َللععلوماتَضعنَسياسةَوخططَالانسيابَالسَّل سَ
استثعارَالانترنتَفيَميدا َالنشاطَالتجار َالإلكترونيََللبياناتَومفهومَالمعلومةَعل َالخط،َترافقَذلكَم 

َإدارةَ َفي َالحوسبة َنظ  َعل  َالمتزايد َالاعتعاد َوم  َالإلكترونية، َوالتجارة َالإلكترونية َالأععال َمفاهي  ضعن
الأنشطةَوازديادَالقيعةَالاقتصاديةَللععلوماتَأصبحتَهيهَالنظ َالمحددَالاستراتيجيَللنجاحَفيَقطاعاتَ

 .1والمالَوالاستثعارَالماليَالأععال
ردَتنفييَأععالَعر َخطَكَتطورَمفهومَالخدماتَالماليةَعل َالخط،َلتتحولَالفكرةَمنَمجَُوفيَظلَذلَ 

كَعبيوترَالععيلَإلىَ كَاملَعل َالشبكةَمصرفخاصَومنَخلالَبرمجياتَنظام 2َلهَوجود موقعهََويحتو ،

                                                           

َ.24،َص4102َ،َدارَالكتابَالحديث،َالجزائر،َالأدوات والمخاطر: أعمال الصيرفة الإلكترونية،َالسعيدَبريكة،َأحمدَبوراس 1 
2 Salah M, Nsouli,Andrea Schaechetr, Les enjeux de la banque électronique, Finance et Développement, 

Septembre 2002,p 49. 
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كَافةَالر مجياتَاللازمةَللأععالَالمصرفية،َ ووفقَذلكَتطورَمفهومَالععلَالمصرفيَمنَأداءَخدماتَماليةَعل 
خاصةَبحساباتَالععيلَإلىَالقيامَبخدماتَالمالَوالاستشارةَالماليةَوخدماتَالاستثعارَوالتجارةَوالإدارةَالماليةَ

َ.1وغيرها

َاستخدامََم َظهورَالنقدَالإلكتروني،َتزامناَ َالثعانينياتعودَنشأةَالصيرفةَالإلكترونيةَإلىَبدايةَوتَ  أمَّا
كَرتونيةَتَُ ستخدمَفيَالهاتفَالععومي،َالبطاقاتَفكا َم َبدايةَالقر َالماضيَفيَفرنساَعل َشكلَبطاقات

َتَُ َمعدنية َوبطاقات َعام َوفي َالأمريكية، َالمتحدة َالولايات َفي َالر يد َمستوى َعل  رتَأصد0291َََّستععل
» American Express «َ بنوكَثمَقامتَبعدهاَثمانيةَ،2َأولَبطاقةَبلاستيكيةَلتنتشرَعل َنطاقَواس

كَعاَتمَإصدVisaَََّلتتحولَإلىَشبكة0291ََعامََ« Bank Americard » ارَبطاقةبإصدََّ ارَفيَالعالمية،
َمنَطرفَستةَبنوكَفرنسية.َ« Carte Blue »نفسَالعامَالبطاقةَالزرقاءَ

َ َفرنسقامتَاتصالات0219ََوفيَعام َبأجهزةَ« France Telecom » ا بتزويدَالهواتفَالععومية
كلَالبطاقاتَالمصرفيةَ)بطاقاتَدف َأو0224ََلتصبحَعامََ« Carte à mémoire »قارئةَللبطاقةَاليكيةَ

تحعلَبياناتَشخصيةَلحاملهاَتسعحَبالتَّعرفَعل َسلامةCartes à puceََبطاقاتَبرغوثيةََ(سحب
كَبيرَلأمنَالععلياتَالتيَتُجر َعليهاالبطاقةَوعل َهويةَصاحبه َ.3ا،َوهوَماَيعُد َدع 
إلكترونيَفيَالولاياتَالمتحدةَالأمريكيةَييزَبينَنوعينََمصرفظهرَأولََالتسعينياتوخلالَمنتصفَ

َ:4منَالبنوككَلاهماَي ستخدمَتقنيةَالصيرفةَالإلكترونية
 تصلَالافتراضيةَ)بنوكَالانترنت(:َتحََُالمصارف  إلىَستةَأضعافَالبنكَالعاد ؛ققَأرباحاَ 
 التيَتمارسَالخدماتَالتقليديةَوخدماتَالصيرفةَالإلكترونية.َالمصارفالأرضية:َهيََالمصارف 

                                                           

 1 َ َالعزيز، َبنَعبد َسفيا  َالدوليةَواقع وآفاق البنوك الإلكترونية "مع الإشارة إلى مستقبلها في الجزائر"بحوصيَمجدوب، َالعربية َالمجلة ،
َ.91،َص4100َالأرد ،ََ،10،َالعدد14َللععلوماتية،َالمجلدَ

،َمداخلةَمقدمةَإلىَالمؤتمرَالدوليَالصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاقتطبيق أنظمة عبدَالغنيَربوح،َنورَالدينَغردة،َ 2 
َيوميَ َالجزائر، َورقلة، َقاصد َمرباح، َجامعة َالراهنة"، َالتطوراتَالعالمية َالمصرفيَالجزائر َفيَظل َإصلاحَالنظام مارس04ََ-00العلعيَحول"

َ.10،َص4111َ
 3 َ َللدراساتَالاجتعاعيةَتكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريدور رابحَعرابة، َالأكاديية ،

َ.02،َص4104َ،َجامعةَشلف،َالجزائر،11َالعددََوالإنسانية،
 4 َ َهوار َمعراج، َإلىَالملتق َالوطنيَالأولَحولَكمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية الصيرفة الإلكترونيةرحي َحسين، َمقدمة َمداخلة ،

َ.14َ،َص4112َديسعر 09ََ-02"المنظومةَالمصرفيةَالجزائريةَوالتحولاتَالاقتصاديةَالواق َوالتحديات،َجامعةَحسيبةَبنَبوعلي،َالجزائر،َيوميَ
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أهميةَودورَالوساطةَبفعلَتزايدَحركيةََأولهما َانتشارَالمصارفَالإلكترونيةَإلىَعنصرينَأساسيينَوي رجَ 
َوَ َالتجارة، َمجال َفي َوالمالية َالنقدية َالتدَّفقات َللاتصالََالثانيالسبب َالإعلامية َالمنظومة َتطور َإلى ي عود

َ.1التكنولوجي

َأدخلتَ َفقد َفيَالس وقَالعربية َأمَّا َالمعغنطة Debit Cardََالبطاقة من0210ََإلىَالس وقَفيَعام
َالأرد َمنَ َثُمََّانتشرتَبعدَذلكَفيَمعظ َالد ولَالعربيةَومنَبينها خلالَالبنكَالعربيَالإفريقيَفيَمصر،

َ َبنكَالبتراء Petra Cardََخلال 0214َعام َوفيَعام ،0212ََ َتأسيسَ" الشركة الأردنية لخدمات تمَّ
َ"َلتقديمَالخدماتَبينَالتجارَوالبنوكَالأردنية.الدفع

شركة الأردن لخدمات ،َحيثَتمَتأسيسَ"0221ركةَفيَتقديمَخدماتهاَحتىَعامَاستعرتَهيهَالش
َ.2"َلخدمةَالبنوكَالأردنيةَفيَنطاقَالتعاملَم َالبطاقاتَالإلكترونيةالفيزا

كَبيرَمنوحالياَيوجدَ لكترونيةَعل َمُستوىَالعالم،َوالغالبيةَالعظع َلهيهَالمصارفَالإَالمصارفَعدد
َ َالعنكبوتية َالمواق َعل َالشبكة َفأكثر َفيَأوروبا َأمَّا َالأمريكية، َالولاياتَالمتحدة َلمصارفInternetَمقرها

َإلكترونيةَموجودةَفيكَلَمنَاسبانيا،َألمانيا،َبريطانيا،َإيطالياَوفرنسا.

 التكنولوجي في العمل المصرفيثانيا: مراحل التطور 

ثلاثةَتطوراتَمهعة،َابتدأتَبإدخالَالمحترفين0291ََوعام0291ََحصلَفيَالععلَالمصرفيَبينَعامَ
،َحيثَبدأتَاستخدامَالبطاقةَالإلكترونية0202َإلىَالععلَالمصرفيَأعقابَنهايةَالحربَالعالميةَالأولىَفيَعامَ

َالعامَمنَقبلَشركاتَالب ترولَمنَخلالَإصدارَبطاقاتَمعدنيةَلععلائهاَلشراءَمنتجاتَفيَأمريكاَفيَهيا
َمرحلةَتناميَدورَالتكنولوجياَالمتقدمة.َ،َوبالتاليَدخولَثقافةَالتسويقَوالبي ،َومنَثُم3َّالشركة

َمراحلَهي:َعدةبلَالمصارفَباستخدامَالتكنولوجياَمنَقَ َمرََّوَ
هيَالمرحلةَالتيَدخلتَفيهاَالتكنولوجياَإلىَأععالَالمصارفَبغرضَإيجادَحلولَللأععالَمرحلة الدخول:  .1

فيَشؤو َالتكنولوجياَيدخلو َإلىَالمصارفَلإيجادَالحلولَالتكنولوجيةََائيو صََّالأخَ المكتبيةَالخلفية،َحيثَبدأَ

                                                           

َ.02-00،َصَص4104َولى،َالقاهرة،َمصر،َ،َالمركزَالقوميَللإصداراتَالقانونية،َالطبعةَالأالبنوك الإلكترونيةيوسفَحسنَيوسف،1ََ 
َ.02،َص4111َ،َدارَالرياضَللنشر،َالرياض،َالسعودية،َالجوانب الشرعية والمصرفية والمحاسبية لبطاقات الائتمانمحعدَعبدَالحلي ،َ 2 
الخصائص الشخصية المعوقات ومقومات "دراسة تطبيقية لدور  الصيرفة الإلكترونية في المصارف التجارية الأردنيةثائرَعدنا َقدومي،َ 3 

َ.412صَ،4102َ"،َدراساتَفيَالمصارفَوالبنوك،َبحوثَمحكعةَومنتقاة،َالمنظعةَالعربيةَللتنعيةَالإدارية،َالقاهرة،َمصر،َالنجاح
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لماليةَوالمحاسبية،َولمَيكنَهناكَلمشاكلَالأععالَالمصرفيةَالخلفية،َمثلَمشكلاتَالتأخيرَفيَإعدادَالتقاريرَا
كََُ لفتها،َفكا َالمه َتدخلَمباشرَمنَقبلَالإداراتَالوسط َوالعلياَالتنفيييةَسواءَفيَالحلولَالمقترحةَأوَفي

 ؛1هوَحلَالمشاكلَالمتعلقةَبالععلَالمصرفي
كَافةَالعاملينََمرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا: .2 هيَالمرحلةَالتيَبدأتَبتععي َالوعيَبالتكنولوجياَعل 

،َوكانتَمرحلةَتحضير2َبالمصرفَمنَخلالَبرامجَتدريب،َت غلُبَعليهاَالتقنيةَعل َحسابَالمعرفةَبالأععال
 ؛أوس َلدخولَالتكنولوجيا،َوتميزتَهيهَالمرحلةَبعدمَوجودَتدخلَمباشرَمنَقبلَالإداراتَالوسط َوالعليا

بدأَوَكاليفَالعالية،َبالتَّهيهَالمرحلةَ تميزتمرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء:  .0
 ؛3يااهتعامَالإداراتَالعلياَبالتكنولوج

هيَمحلةَضبطَالاستثعارَفيَالتكنولوجيا،َوععدتَالإداراتََمرحلة الضبط أو السيطرة على التكاليف: .2
 ؛4واستشاريينَفيَشؤو َالتكنولوجياَلمساعدته َفيَضبطَالتكاليفائيينَصََّإلىَالاستعانةَبأخَ 

َالإدارةََمرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلا كباقي أصول المصرف:َ .9 َفيها َبدأت َالتي َالمرحلة هي
َوتحسينَالضبطَعل ََالاستراتيجية َالداخلي، َعل َالصعيد َوالتيَارتكزتَعل َتفعيلَالإنتاجية للتكنولوجيا،

 ؛5سويقَالتكنولوجياَعل َالصعيدَالخارجيالصعيدَالععلي،َوت
َالاستراتيجيةهيَالمرحلةَالتيَبدأتَفيهاَالإدارةَ ممن أعمال المصرف: مرحلة اعتبار التكنولوجيا عملًا  .6

الإنتاجيةَعل َالصعيدَالداخلي،َوتحسينَالضبطَعل َالصعيدَالععلي،َللتكنولوجيا،َوالتيَارتكزتَعل َتفعيلَ
 .6الصعيدَالخارجيوتسويقَالتكنولوجياَعل َ

َ

                                                           

 1 َ َعبدَالفتاحَالعبدَاللات، َدارَوائلَ"الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع" الصيرفة الإلكترونيةناظ َالشعر ، َالأولى،َ، َالطبعة للنشر،
َ.49-49،َصَص4111َععا ،َالأرد ،َ

دارَالميسرةَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،ََالخدمات المصرفية الإلكترونية،وسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخرو ،2َ 
َ.91،َص4104َ

،َجامعة14َمجلةَالاقتصادَوالتنعية،َالعددََتفعيل نشاط الصيرفة الإلكترونية، دور الأمن المعلوماتي فينورَالدينَبربار،َمحعدَهشامَقلعين،3ََ 
َ.01،َص4102َالمدية،َالجزائر،َ

 .49ناظ َالشعر ،َعبدَالفتاحَالعبدَاللات،َمرج َسابق،َصَ 4 

َ.01نورَالدينَبربار،َمحعدَهشامَقلعين،َمرج َسابق،َصََ 5 
َ.91 ،َمرج َسابق،َصَوسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخروَ 6 
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للتكنولوجياَالمصرفية،ََالاستراتيجيةمنَالتأكيدَعليهاَضعنَنطاقَالإدارةََوهناكَعناصرَأساسيةَلابدََّ
َ:1وهيهَالعناصرَتتعثلَفي

 َا َأععال َأساسيَمن كَعيدا  َبالتجزئة َالخدماتَالمصرفية َأهمية َلمصارفتصاعد َلزيادةَوَ، َمه  كعصدر
 ربحيته؛
 الخدماتَالمصرفيةَالإلكترونية؛المتناميَعل َالركائزَالإلكترونيةَلتلبيةَاحتياجاتَالععلاءَمنََالاعتعاد 
 ََّاخلية؛تصاعدَأهميةَالتكنولوجياَفيَمراقبةَسيرَالأععالَوالرقابةَالد 
 َلمخاطرَالتكنولوجياَالمصرفيةََالاستراتيجيةمعاييرَبازلَالجديدةَالتيَتهت َبمخاطرَالتشغيل،َوأهميةَالإدارة

 .المصارفلمن َأ َتأثيرَسلبيَعل َ

كَانتَبدايةَالععلَالمصرفيَالإلكتروني منَخلالَتقديمَالخدماتَالمصرفيةَعر َفروعه،َوبالتاليََومنَهنا
َالارتباط َوتؤكدََبالععيل،َطريقة َالمصرف، َداخل َتطويرها َأو َجاهزة َبرامج َامتلاك َبين َالاختيار وضرورة

ار َالمصرفَمتطلباتَالعالميةَأ ََّشراءَالر امجَالجاهزةَالمتخصصةَهيَالطريقةَالأكثرَفاعليةَبحيثَيجََُالتجارب
َيشكَ  َأ  َيجب َالإلكتروني َالمصرفي َفالععل َالعصر، َلضعا َواحتياجات َطاردة َأداة َوليس َمساعدة َأداة ل

َوض َالمص َأمكنَبأ َّ َم َالتوضيحَللععيلَما َالإلكترونيةَفيَإطارَالتواصلَبينَالمصرفَوزبائنه، رفَالركائز
الخدماتَوالمنتجاتَالتيَيوفرهاَلهَهيَلتسهيلَأععالهَوتلبيةَمتطلباته،َوليسَقناةَلمن َالاحتكاكَالدائ َبينهَ

َ.2وبينَمصرفه

 ثالثا: مبررات التحول نحو الصيرفة الإلكترونية
كَانتَهناكَأسبابَعديدةَأدَّتَإلىَالاتجاهَنحوَالصيرفةَ الإلكترونيةَفيَظلَالتطوراتَالسَّريعةَالتيَلقد

َساعَنطاقَالاقتصادَالرقعي،َومنَبينَأه َهيهَالمر رات:شهدهاَالنشاطَالمصرفيَواتَ 
 َثورةَالاتصالاتَوالمعلوماتَالتيَأدَّتَإلىَظهورَتغيراتَجوهريةَفيَطبيعةَععلَالقطاعَالمصرفيَوالمالي

َومالي َخدماتَمصرفية َتقديم َإلى َالتطل  َوثورةَومنه َالتكنولوجيا َأنتجته َما َاعتعادا َعل  َومتنوعة َمتطورة ة
 ؛3المعلومات

                                                           

َ.40،َص4110َ،َبيروت،َلبنا ،499َ،َمجلةَاتحادَالمصارفَالعربية،َالعددَالإدارة الاستراتيجية للتكنولوجيا المصرفيةجوَسروغ،َ 1 
 94ناظ َالشعر ،َعبدَالفتاحَالعبدَاللات،َمرج َسابق،َصَ 2 

َ.99وسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخرو ،َمرج َسابق،َصَ 3 
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 ََتتعيز َأصبحت َوالتي َالانترنت َوخاصة َالإلكترونية َالوسائل َباستخدام َتت   َالتي َالإلكترونية التجارة
اَعها،َممَّبخصائصَعديدةَتميزهاَعنَالتجارةَالتقليدية،َبحيثَاعتادتَهيهَالمؤسساتَالماليةَالتعاملَفيَظلهاَوم

 ؛1للأموالَأوَهدراَ َميةَوليسَترفاَ دَ ضرورةَخَ َالمصارفجعلَالتطويرَالواعيَلاستراتيجياتَوأساليبَععلَ
 َتناقضَدورَالمصارفَفيَمجالَانفرادهاَبتقديمَالخدماتَالمالية،َفقدَتزايدَأعدادَالمنافسينَومنهاَشركات

أمامهاَلتقديمَنوعَجديدَمنَالععلياتَالتيَيحتاجهاَالخدماتَالماليةَغيرَالمصرفيةَبحيثَوجدتَالفرصَمتاحةَ
الزبائنَمتوسطيَالدخلَواليينَلمَيحصلواَعل َالخدماتَالمصرفيةَالمرغوبةَفيَالسَّابق،َويرغبو َفيَاستثعاراتَ

 ؛2ذاتَمردودَأعل َإلىَجانبَبساطةَوسهولةَالتعامل
 َالبعضَوم َغيرهاَمنَا يدةَبينَالمصارفَبعضها َالمنافسةَالتيَوُجودَمنافسةَشد  لمؤسَّساتَالمالية،َهيه

 ؛3أصبحتَلاَتقتصرَعل َالاقتصادياتَالوطنيةَبلَاكتسبتَأبعاداَدوليةَفيَظلَتحريرَالتجارةَالعالمية
 َوجوبَتطويرَالأداءَبصفةَمستعرةَسواءَللعصارفَوغيرهاَمنَالمؤسساتَالماليةَلرف َمستوىَالكفاءة

َرفيعة َالتشغيليةَوذلكَلتقديمَأفضلَخدمةَ دمة  َيطلبو َخ  لععلائها،َوخاصَّةَأ َالكثيرَمنَالععلاءَأصبحوا
 .4المستوىَبتكلفةَتنافسية،َمستفيدينَمنَالمنافسةَالمتزايدةَبينَالمؤسسات

كيفَالمصارفَوالمؤسساتَالماليةَتبُادرَإلىَالإسراعَفيَالتََّليلكَفيَظ ل َهيهَالظروفَوالاعتباراتَفإ ََّ
فيَالاقتصادَالجديدَوالتجارةَالالكترونيةََالاندماجإلىََومخرجاتَالثورةَالتكنولوجيةَسعياَ َم َقطاعَالمعلوماتية

َمنَأجلَتنوي َالخدماتَوالمنتجاتَوزيادةَالأرباح.
َأولوياتََ،وعليه َوتحتل كَبيرة َأهمية َتكتسب َالحديثة َوالتكنولوجيا َالمصرفية َالصناعة َبين َالعلاقة فإ َّ

َالقطاعاتَالمصرفيةَليسَعل َالمستوىَالمحليَوحسب،َبلَعل َمستوىَالعالمَأجم ،َحيثَتطورتَ اهتعام
ليلةَالماضيةَويتوق َأ َنوعيةَالزبائنَلدىَالمصارفَأفرادا َومؤسساتَبشكلَواضحَومُؤثرَخلالَالسَّنواتَالق

َبعدَأ َأصبحتَالأساليبَالتقليديةَ َالتطورَجمي َشرائحَالزبائنَخلالَالسنواتَالمقبلة،َخاصة يشعلَهيا
َ.5تمثلَعبئ اَثقيلاَعل َالنشاطَالمصرفي
                                                           

،92َ،َمجلةَالإدارةَوالاقتصاد،َالعددَالصيرفة الإلكترونية "المبررات والمخاطر ومتطلبات النجاح"فلاحَحسنَثويني،َوحيدةَجر َخلف،َ 1 
َ.19،َص4119َبغداد،َالعراق،َ

،َبيروت،422َالعربية،َالعددََ،َمجلةَاتحادَالمصارف"تطبيق التكنولوجيا للصمود والنجاح في الاقتصاد" الصيرفة الإلكترونيةجوزيفَطربية،َ 2 
َ.041،َص4110َلبنا ،َ

َ.99وسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخرو ،َمرج َسابق،َصَ 3 
 .042مرج َسابق،َصََجوزيفَطربية، 4 

َ.22،َص4114َ،َبيروت،َلبنا ،499َ،َمجلةَاتحادَالمصارفَالعربية،َالعددَالتطبيقات العملية للعمل المصرفي الإلكترونيأحمدَسفر،َ 5 
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 اطرهاخالمطلب الثاني: مفهوم الصيرفة الإلكترونية ومزاياها وم
غيرَم سبوقةَللعصارفَفيَطريقةَتنظي َالتعويلَوتطويرَوتسلي َتخلقَخدماتَالصيرفةَالإلكترونيةَفرصاَ 

َتكنولوجياَ َوتطبيقات َالابتكارات َمثل كَبيرة َتحديات َتطرح ا َأنهَّ كَعا َالانترنت، َعر  َالمنتجات وتسويق
َنماذجَ َوظهور َودخولَمنافسينَجدد، َالصناعية، َواختراقَالحواجز َالس وق، َوضوحَحدود َوعدم المعلومات،

َأنهََّ َإذ َجديدة، َهائلينَتزامنَ تجارية َوحج  َبسرعة َاآن  َتتزايد َاقتصادَا َنطاق َالانترنتَوتوسي  َانتشار َم  ا
َالمعرفة.

 أولا: تعريف وأهمية الصيرفة الإلكترونية
 هناكَعدةَتعاريفَللصيرفةَالإلكترونيةَسنسردَبعضاَمنها:َتعريف الصيرفة الإلكترونية: .0
 :إلكترونيةَأ َاستخدامَتكنولوجياَالإعلامَوالاتصالَهوَإجراءَالععلياتَالمصرفيةَبطرقَ"َالتعريف الأول

ضطراَ،َوفيَظلَهياَالنعطَلنَيكو َالععيلَمَُيثةالجديدةَسواءَتعلقَالأمرَبالأععالَالمصرفيةَالتقليديةَأوَالحد
 َ  ؛1إذاَأمكنهَالقيامَبالأععالَالتيَيريدهاَمنَمصرفهَمنَأ َمكا َوفيَأ َزما " للتنقلَإلىَالمصرف

 َبواسطةََ:انيالتعريف الث َلها َالترويج َأو َتنفييها َأو َعقدها َيت  َالنشاطاتَالتي َالععلياتَأو كَُل "هي
.وغيرها،َوذلكَمنَق بلَالمصارفَأوَاسوبَوالصرافَاآنليَوالانترنت..الوسائلَالإلكترونيةَمثل:َالهاتفَأوَالح

 ؛2المؤسساتَالمالية"
 :َأوََالتعريف الثالث َالتقليدية َالمصارفَللخدماتَالمصرفية َتقديم َالإلكترونية َبععلياتَالصيرفة "يقُصد

َلشروطَ َوفق ا َللعشاركينَفيها َإليها َالدخول َصلاحية َتقتصر َإلكترونية، َمنَخلالَشبكاتَاتصال المبتكرة
كَوسيلةَلاتصالَالعع  ؛3لاءَبها"العضويةَالتيَتحددهاَالمصارف،َوذلكَمنَخلالَأحدَالمنافيَعل َالشبكة

 :هيَقيامَالععلاءَبإدارةَحساباته َوإنجازَأععاله َالمتصلةَبالمصرفَعنَطريقَالمنزلَأوََالتعريف الرابع"
المكتبَأوَأ َمكا َآخر،َوذلكَبطريقةَإلكترونيةَوفيَالوقتَالي َيراهَالععيل،َويعر َعنهَبالخدمةَالماليةَفيَ

 ؛4أ َوقتَومنَأ َمكا "

                                                           

َ.99وسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخرو ،َمرج َسابق،َصَ 1 
َ.24،َص4119َ،َالمؤسسةَالحديثةَللكتاب،َطرابلس،َلبنا ،َفي البلدان العربيةالعمل المصرفي الإلكتروني أحمدَسفر،َ 2 
َ.91،َص4104َ،َدارَالميسرةَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،َإدارة البنوك المعاصرةدريدكَاملَآلَشبيب،َ 3 
 .92،َص4119َ،َالمؤسسةَالحديثةَللكتاب،َطرابلس،َلبنا ،َالمصارف والنقود الإلكترونيةنادرَعبدَالعزيزَشافي،َ 4 
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 َيعرفَالتعريف الخامس َعنََبنك التسوية الدولية: َ"تقديمَخدماتَمصرفية ا: َبأنهَّ َالإلكترونية الصيرفة
 ؛1بعدَأوَعر َالخط،َأوَمنَخلالَقنواتَإلكترونيةَسواءَللعقيعينَأوَلغيرَالمقيعين،َداخلَأوَخارجَالبلد"

  َالععلاَ:السادسالتعريف َإلى َمباشرة َوالحديثة َالتقليدية َالمنتجاتَوالخدماتَالمصرفية َنقل َعر َ"هي ء
،َوهيَبيلكَتُمكنه َمنَالوصولَلحساباته َوإجراءَالععلياتَوالحصولَعل َالمعلوماتَدو َالحاجةَالانترنت

 .2إلىَتنقلَبينَفروعَالمصارف"
َ َهي: َالإلكترونية َالصيرفة َأ َّ َإلى َنخلص َسبق "جميع العمليات المصرفية التي تتم بطرق ممَّا

حب أو بالدفع الإعلام والاتصال الجديدة سواء تعلق الأمر بالس  إلكترونية، أي باستخدام تكنولوجيات 
ل هذا النمط من أو بالتعامل في الأوراق المالية أو غير ذلك من أعمال المصارف، وفي ظ   بالائتمانأو 

للتنقل إلى المصرف، إذ يمكنه القيام ببعض العمليات مع مصرفه وهو  ضطراً الصيرفة لا يكون العميل م  
 المكان والزمان". ي  عد  يعني تجاوز ب   أو في مكتبه، وهو ما في منزله

َويكنَأ َنستنتجَمنَخلالَهياَالتعريفَالشاملَللصيرفةَالإلكترونيةَمجعوعةَمنَالخصائصَأهمها:
 ََّم َأطرافَالخدمة؛اَخدماتَتت َعنَبعدَوبدو َاتصالَمباشرَأنه 
 اَخدماتَعر َالحدودَولاَتعرفَقيود  ؛جغرافيةَاأنهَّ
 َاَخدماتَتقومَعل َالتعاقدَبدو َمستنداتَورقيةَوهياَيطرحَعددا َمنَالمسائلَالقانونيةَالمتعلقة أنهَّ

 بأدلةَالإثبات.
كَعاَيلي:َ(0-0)والشكلَرق َ  يوضحَلناَأنشطةَالصيرفةَالإلكترونية

َ
َ
َ
َ
َ

                                                           
1 Omari, Bataineh, The Impact of E-Banking of Achieving Competitive Advantage for Banks in Jordan, 

Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, vol 4, No 7, 2012, p272. 

  َالمصارفَالكر ىَفيَالدولَالتيَينتشرَفيهاَهياَالنوعَمنَالخدماتَالإلكترونيةَقامتَبإغلاقَمعظ َفروعهاَب سببَأثبتتَالتجاربَالدوليةَأ َّ
4111َفرعاَخلالَأفريلَعام090ََقامَبهَمصرفَباركليزَفيَبريطانياَبإغلاقََالمتزايدَلععلائهاَعل َالانترنتَوأشهرَمثالَعل َذلكَماالاعتعادَ

َمليو َععيلَيستخدمو َالانترنتَللوصولَإلىَحساباته .0.0َبعدَأ َأصبحَلهَأكثرَمنَ
َ.49،َص4112َ،َدارَالثقافةَللنشرَوالتوزي ،َععا ،َالأرد ،َنترن الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الامحعودَمحعدَأبوَفروة،َ 2 
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 أنشطة الصيرفة الإلكترونية

لات النقود الإلكترونية لإجراء التعام
 المصرفية

لتحويل الإلكتروني عن طريق قنواتا  

 إلكترونية

خدمات ومنتجات أخرى للتأمين 
 والاتصال المباشر لإجراء العمليات

المعاملات المصرفية الإلكترونية" تقديم 
 منتجات عن طريق التواصل"

 : طبيعة الصيرفة الإلكترونية(1-1)شكل رقم 

 معاملات مصرفية عن طريق شبكة الانترن 

 معاملات مصرفية عن طريق الهاتف

 للتواصل ىمعاملات مصرفية عن طريق قنوات أخر 

َالمصدر:  َالطائي، َحسين َعبدُ َللنشرَ"المستقبل الواعد للأجيال القادمة" التجارة الإلكترونيةمحعد َالثقافة َدار َالثانية، َالطبعة ،
َ.402،َص4100َوالتوزي ،َععا ،َالأرد ،َ

َ

َ

َ

َ
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 انيا: مزايا الصيرفة الإلكترونيةث
َتلبيةَ  َالتقليدية َالصيرفة َخدمات َعن َمتعيزة َخدمات َبتقديم َالإلكترونية َالصيرفة لاحتياجاتََتتعيز

َالععيلَوهوَماَيحققَمزاياَعديدةَمنَأهمها:
الإلكترونيةَبقدرتهاَعل َالوصولَإلىَ:َتتعيزَالصيرفةَإمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من المتعاملين .0

دَبمكا َأوَزما ،َوتتيحَله َإمكانيةَطلبَالخدمةَفيَأ َوقتَقاعدةَعريضةَمنَالععلاءَعر َالعالمَدو َالتقيَُ
َللععيل َالراحة َيوفر َما َالأسبوعَوهو َالخدماتَالمصرفيةَوعل َطوالَأيام َيُساه َفيَتحسينَجودة َما َوهو ،

 .1َالمقدمة
نتيجةَلانتشارَالتجارةَالإلكترونيةَعل َمستوىَالعالمَأصبحتََ:فية كاملة وجديدةتقديم خدمات مصر  .4

كَا َمصرفاَ يكنَلأ َمصرفَأ َيقومََهناكَععلياتَمصرفيةَجديدةَلا َإلاَإذا ،َلماَتتعيزَبهَإلكترونياَ َبها
 .2هتلكَالععلياتَالمصرفيةَمنَسرعةَفيَالأداءَوهوَماَلاَتستطي َالمصارفَالتقليديةَالقيامَب

َيَُ َ:تخفيض التكاليف .0 َبأععالَمنَأه َما َمقارنة َمنخفضة َتقديمَالخدمة َأ َّ َهو َالإلكترونية َالصيرفة يز
فإ َتقليلَالتكلفةَوتحسينَجودتهاَهيَمنَعواملَجيبَالععيل  .3الصيرفةَالتقليدية،َومنَثمََّ

إنجازَالأععالَبالمقارنةَم َنظراَلاتساعَشبكةَالانترنتَوسرعةََ:زيادة كفاءة أداء المصارف الإلكترونية .2
المصارفَالتقليدية،َفقدَأصبحَمنَالسهولةَعل َالمتعاملَالاتصالَبالمصرفَعر َالانترنتَالي َيقومَبتنفييَ

َبدلاَ  َعالية، َصحيحَوبكفاءة َبأداء َالواحدة َالدقيقة َمن َصغيرة َانتقالََالإجراءاتَالتيَتنتهيَفيَأجزاء من
َالصيرفةَالإلكترونيةَتَُكعَ،4المتعاملَإلىَمقرَالمصرفَشخصيا َالمصارف،َوبناءَؤد َإلىَتسييرَالتعاملَبيناَأ َّ

                                                           

،َمجلةَالغر َدور الانترن  في تدعيم الصيرفة الإلكترونية "مدخل تحليلي لاستخدام الانترن  في الخدمة المالية"محعدَتركيَعبدَالعباس،َ 1 
َ.94،َص4104َ،َالعراق،11َللعلومَالاقتصاديةَوالإدارية،َالعددَ

،َص4100َ،َدارَزهرا َللنشرَوالتوزي ،َععا ،َالأرد ،َالتجارة الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدمحعدَععرَالشويرف،َ 2 
090.َ

  .42،َص4110َ،َدارَوائلَللنشر،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،َالمسؤولية في العمليات المصرفية الإلكترونيةحازمَنعي َالصعاد ،3َ 

،10َ،َجامعةَالجزائرَغيرَمنشورةَ"،َأطروحةَدكتوراه"حالة الجزائر الصيرفة الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي،َبركا َأمينة 4 
َ.090،َص4100/4102َالجزائر،َ
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َفيَالس وقَ َالنجاحَوالبقاء َعل  َيُساعد َما َوهو َوالاستثعار َفرصَالععل َمن َالمزيد َوتوفير علاقاتَمباشرة،
 .1المصرفية

لاءَذو َالمستوىَالصيرفةَالإلكترونيةَخدماتَمتعيزةَلرجالَالأععالَوالععتوفرََ:توفير خدمات البطاقة .9
التيَتشتعلَعل Sonyََالمرموقَعل َشكلَبطاقاتَائتعانيةَوبخص َخاص،َومنَبينَهيهَالبطاقاتَبطاقةَ

كَثيرَمنَ َإلى َبالإضافة َوععولاتها، َالخدماتَالمصرفية َمنَرسوم َالإعفاء َالساعة، َعل َمدار خدماتَمجانية
 .2الخدماتَالخاصةَالأخرى

ععليةَتسويقَالمصرفَلخدماتهَمنَموقعهَعل َالانترنتَفرصَامتلاكَميزةَوفرَتََُ:تحقيق الميزة التنافسية .9
َالتنافسيةَوتَُ َتعززَمنَمكانته َتَُتنافسية كَعا َالعالمية،  َفيَتعزيزَرأسَسهَ ؤهلهَإلىَمستوىَالمعاملاتَالتجارية

َالتيَيكنَتوظ َمنَالابتكاراتَالجديدة َالمعلوماتَوالاستفادة َتكنولوجيا فيَتعزيزََيفهاالمالَالفكر َوتطوير
َقدراتَتنافسيةَتحفز3َالععلياتَالمصرفية َبه َتتعيز َالانترنتَوما َالمصارفَالعالميةَنحوَشبكة َتوجه َأ َّ كَعا ،

المصارفَالصغيرةَنحوَضرورةَالارتقاءَإلىَمستوىَهيهَالتحديات،َووفقاَليلكَفسيقومَالمتعاملو َبالمقارنةَبينَ
 .4و َالانترنتَعاملَمنافسةَقوياَفيَجيبَالمتعاملينخدماتَالمصارفَلاختيارَالأنسبَ،َوبيلكَتك

خياراتَأوس َللعتعاملينَبهاَوحريةَأكثرَفيَاختيارَالخدماتَتتُيحَالصيرفةَالإلكترونيةََفإ ََّ ،كخلاصةو 
كَسبَثقةَالععلاءَفيهاَوهوَماَ َالتحد َالأكر َيتعحورَحولَمدىَفعاليةَهيهَالصيرفةَفي ونوعيتها،َإلاََّأ َّ

َ.5المصرفَتوفيرَقاعدةَمنَالبياناتَلتأديةَالخدماتَبكفاءةَعاليةيتطلبَمنَ
َكاآنتي:َ(4-0)ولتوضيحَذلكَنتناولَالشكلَرق َ

َ
َ

                                                           

،َمداخلةَمقدمةَإلىَالملتق َالدوليَالراب َحولَعصرنةَنظامَالدف َ"-حالة الجزائر–المصارف الإلكترونية "الفرص والتحديات عليَقابوسة،َ 1 
أفريل49ََ-49وميَفيَالبنوكَالجزائريةَوإشكاليةَاعتعادَالتجارةَالإلكترونيةَفيَالجزائرَ"عرضَتجاربَدولية"،َالمركزَالجامعيَبخعيسَمليانة،َالجزائر،َي

َ.19،َص4100َ
َ.09،َص4119َ،َدارَالفكرَالجامعي،َالإسكندرية،َمصر،َالإلكترونيةالبنوك منيرَالجنيهي،َممدوحَالجنيهي،2َ 
الأرد ،ََععا ،،َالثانيةالطبعةََ،َدارَالثقافةَللنشرَوالتوزي ،"المستقبل الواعد للأجيال القادمة" التجارة الإلكترونيةمحعدَعبدَُحسينَالطائي،َ 3 

 .404-400صََ،َص4100

 .410،َص4119َ،َجامعةَمحعدَخيضرَبسكرة،َالجزائر،00َ،َمجلةَالعلومَالإنسانية،َالعددَالإلكترونيةالعمليات المصرفية أحمدَبوراس،َ 4 

،َبغداد،َالعراق،12َدَ،َمجلةَالإدارةَوالاقتصاد،َالعدإمكانات التحول نحو الصيرفة الإلكترونية في البلدان العربيةنصرَحمودَمزنا َفهد،َ 5 
َ.19،َص4100َ
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 نموذج الصيرفة الإلكترونية ومميزات توظيفها في المصارف(: 2-1شكل رقم)

 نموذج الصيرفة

 وفق الاستخدامات:

 التدفقَالنقد  -
 الزبائن -
 الخدمات -

 التقنيات -

 تحديد الموارد:

 المالية -
 البشرية -
 المعلوماتية -
 التشريعية -

 قبل تطبيق الصيرفة

الإعدادَوالتخطيطَ -
لدخولَسوقَالععلَ
الإلكترونيَبالمهاراتَ

 الإنتاجيةَوالتكنولوجية؛
 تحديثَالأنظعةَالمصرفية. -

 بناءَقاعدةَتنافسية؛ -
 تطويرَنماذحَالخدمةَالمالية؛ -
 خدمةَإلكترونيةَمر مجة؛ -
 تحسينَالأداء -

ميزات توظيف أنظمة الاتصالات 
 الشبكية والانترن  في المصارف

رف كَفاءةَالاستخدامَالإلكترونيَ -
 فيَمفاصلَالمؤسساتَالمصرفية؛

إدراكَالزبائنَععلياتَجودةَ -
الخدمةَوإدماجَالمتعاملينَفيَأوضاعَ

 تكنولوجيةَتتس َبالحداثة

فتحَآفاقَمتعددةَللععرفةَالإداريةَ -
 والمعلوماتية؛

إتاحةَفرصَاستثعاريةَمتنوعةَ -
 للعؤسسةَالمالية؛

تلبيةَاحتياجاتَالزبائنَوتطويرَ -
 أنماطَالتنظي َالإلكتروني

إتاحةَالفرصَللعؤسساتَالمصرفيةَ -
 لإعادةَصياغةَالأهداف؛

تحسينَنوعيةَخدماتَالنظامَ -
 المصرفي؛

 تطويرَوسائلَتقديمَالخدمة؛ -
 تفعيلَأساليبَالرقابةَوالتقويم -

يةما بعد تطبيق الصيرفة الإلكترون  

دور الانترن  في تدعيم الصيرفة الإلكترونية "مدخل تحليلي لاستخدام الانترن  في محعدَتركيَعبدَالعباس،ََالمصدر:
َ.99،َص4104َالعراق،َ،11ََالعددَ،َمجلةَالغر َللعلومَالاقتصاديةَوالإدارية،الخدمة المالية"
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 : الرقابة المصرفية ومعايير لجنة بازلثالثا: مخاطر الصيرفة الإلكترونية
َإلىَخلقَتحدَ  َالإلكترونية َالصيرفة َالكبيرَفيَأنشطة َالمصارفَوالرقابةَفيَأدَّىَالنعو َأمام ياتَجديدة

تكنولوجياَالاتصالات،َلهياَفقدََضوءَافتقارَالإدارةَوالعاملينَإلىَالخر ةَالكافيةَلملاحقةَالتطوراتَالمتسارعةَفي
يحَإدارةَمخاطرَتَ أشارتَلجنةَبازلَللرقابةَالمصرفيةَإلىَأهميةَقيامَالمصارفَبوض َالسياساتَوالإجراءاتَالتيَتَُ

َعهاَوالرقابةَعليهاَومتابعتها.المصرفيَالإلكترونيَمنَخلالَتقييالععلَ
الصيرفةَالإلكترونيةَإلىَإحداثَتغيرَفيَبنيةَقدَتؤد َ الرقابة المصرفية لمخاطر الصيرفة الإلكترونية: .0

وةَإلىَدعَُمخاطرَالمصرف،َوتخلقَتحدياتَفيَالتحك َبهيهَالمخاطرَالجديدة،َوبيلكَتكو َالس لطاتَالرقابيةَمَ 
 دراسةَانعكاساتَاستخدامَالمصارفَلقنواتَتوزي َخدماتَالصيرفةَالإلكترونية.

 التيَقدَتنشأَعنَالصيرفةَالإلكترونيةَماَيلي:َمنَأه َالمخاطرمخاطر الصيرفة الإلكترونية:  0.0
  َتبني: والاستراتيجيةالمخاطر العملية َعدم َعن َالناجمة َتلكَالمخاطر َالتيَ هي الاستراتيجياتَالمناسبة

َوالخدماتَالمصرفيةَ َالتقليدية َالخدماتَالمصرفية َمن كَل َالمناسبَبين َالمزيج َتحقيق كَيفية َاعتبارها َفي تأخي
يؤثرَعل َمركزهَالتنافسي،َوتأتيَأهميةَهيهَالنوعيةَمنَالمخاطرَمنَحيثَتأثيرهاَالكبيرَعل ََ،َولاالإلكترونية

َم َمَُ َتتوافق َلضوابطَرقابية َمنها كَل َوالتيَتحتاج َلها َالمكونة َالعديدة َحيثَالعناصر َومن َالمصرف، ستقبل
 َ؛1َظروفكَلَمصرف

 :َعل َصعَالمخاطر التشغيلية َتتعرضَالمصارفَإلىَأخطاء َإذاََيكنَأ  َالععلياتَفيَحالة َتشغيل يد
كانتَأنظعةَالصيرفةَالإلكترونيةَغيرَمتكاملةَبالشكلَالمطلوب،َليلكَيجبَأ َتتأكدَالمصارفَمنَأ ََّهيهَ

َبالشكلَالملائ  َوالتحك َفيها 2َالععلياتَيت َمراقبتها كَيفية َهي َالتشغيلَأيضا َومنَمخاطر الحفاظ على ،
والمصدرَالثالثَبالنسبةَللحساباتَالمصرفية،َهوية العملاء وشرعيتها والتأكدَمنََالمعلوماترية وتكامل س  

كونا َهاما َلحعايةَالنظام،َمنَهناَيجبَعل َعتر َمَُيرتبطَبمسألةَتكاملَالمعلوماتَوالتيَتََُللعخاطرَالتشغيلية
اتَبشكلَفاعلَم َدرةَتداخلَالععلياتَفيَالداخلَوعر َالمصرفَمنَأجلَإدارةَالعلاقالمصارفَتحسينَقَُ

 ؛3د َالخدماتَالخارجيينزوَ الععلاءَوالمصارفَالأخرىَومَُ

                                                           

َ.12،َص4110َ،َالدارَالعربيةَللعلوم،َالطبعةَالأولى،َبيروت،َلبنا ،َالعمل المصرفي عبر الانترن نادرَالفردَقاحوش،َ 1 
 2 َ َمفرجَالمطير ، َفهار َمزايا ومعوقات استخدام الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية الكويتيةبندر َالناجح، َالمدير َمجلة ،َ َ،19العدد

َ.09،َص4102َالكويت،َ
َ.09-09،َصَص4101َدارَالكتابَالحديث،َالجزائر،ََ،ل وإدارة وحوكمة المخاطر المصرفية الإلكترونيةتحليصلاحَحسن،َ 3 
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 :تنشأَمخاطرَالسععةَفيَحالةَتوافرَرأ َعامَسلبيَتجاهَالمصرفَنتيجةَعدمَقدرتهَعل ََمخاطر السمعة
َوالدَ  َوالس رية َالأما  َمعايير َوفق َالإلكترونية َالمصرفية َخدماته َتقديم َالاستعرارية َم  َالفوريةَوالاستجابقة ة

َتسببَالأضرارَ َأ  َيكن َأوضاعَسلبية َأية َالمصرفَمن َحماية َأجل َومن لاحتياجاتَومتطلباتَالععلاء،
َالصيرفةَ َلنشاطات َبالنسبة َالأداء َمعايير َومتابعة َورقابة َتطوير َعليه َيتعين َالمصرف َهيا َفإ َّ لسععته،

 ؛1الإلكترونية
 :َللحقوقَوالالتزاماتَالقانونيةََالمخاطر القانونية َالواضح َالتحديد َعنَعدم َالناجمة َتلكَالمخاطر هي

َالعديدَمنَوسائلَأداءَتلكَالععلياتَالمصرفيةَلازالتَ الناتجةَعنَالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية،َلاسيعاَوأ َّ

عقودَالإلكترونيةَوقواعدَجلاتَوالتوقيعاتَالإلكترونيةَوالقيدَالنضج،َوتختلفَمنَدولةَإلىَأخرىَمثل:َالسَ 

َالسَ  َوتلقي َالس ريةَإرسال َوأحكام َالإلكتروني، َالتصديق َوقواعد َبسلطات َوالاعتراف َالإلكترونية، جلات
كَيلكَانتهاكَالقوانينَوالضوابطَالمقررةَخاصةَتلكَالمتعلقةَبمكافحةَغسيلَالأموال  .2والإفصاح،

 :َلقنواتََالمخاطر المصرفية التقليدية الأخرى توزي َالصيرفةَالإلكترونيةَانعكاساتَبالنسبةَللعخاطرَإ َّ
ومنها:ََ،المصرفيةَالتقليدية،َإذَأنهَفيَظلَالتحولَالإلكترونيَللععلَالمصرفيَقدَتزدادَحدةَالمخاطرَالتقليدية

َاستخدامَالانترنتَفيَ، وقمخاطر الس  وسعر الفائدة وَالسيولةوَالائتمانمخاطرَ فعل َسبيلَالمثالَنجدَأ َّ
ََ بعضَالععلاءَفيَسَ َإخفاقفيَالداخلَوالخارجَقدَيزيدَمنَاحتعالاتََالائتعا منحَ َدادَالتزاماته َومنَثم 

كَيلكَفإ ََّ أ َمعلوماتَسلبيةَأوَغيرَصحيحةَعنَالمصرفَيكنَأ َتنتقلَبسرعةََزيادةَالمخاطرَالائتعانية،
 .3تجعلَععلائهَعل َسحبَودائعه َبسرعةَوهوَماَيعرضَالمصرفَلزيادةَمخاطرَالسيولةعر َالانترنتَوَ

َبالصيرفةَتَُ لطات الرقابية:انعكاسات مخاطر الصيرفة الإلكترونية بالنسبة للس   2.1 َالمرتبطة عتر َالمخاطر
َ َحجعها َوأيضا َالمخاطر َهيه َنشوء َلكيفية َالمحددة َالطرق َلكن َليستَجديدة، َوسرعةَالإلكترونية المحتعل

َعل َالمصارف َبالإضافةَإلىََتأثيرها َالمصرفَوالس لطاتَالرقابيةَعل َحدَسواء، َبالنسبةَلإدارة هيَالجديدة
تسارعَللابتكارَالتكنولوجيَالداع َ

ُ
ذلك،َوبينعاَيجبَأ َتكو َععليةَتقيي َالمخاطرَديناميكية،َفإ ََّالاتجاهَالم

                                                           

 1 َ َإسماعيلَالحاج، "،َمجلةَ"دراسة ميدانية على المصارف التجارية الأردنية أثر المخاطر التشغيلية على الصيرفة الإلكترونيةسعادَمحعود
َ.99،َص4104َ،َععا ،َالأرد ،12َالدراساتَالماليةَوالمصرفية،َالعددَ

،4119َ،َبيروت،َلبنا ،َالمكتبةَالعصريةَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َإدارة البنوك: تقليدية المامي وإلكترونية المستقبلأحمدَمحعدَغني ،َ 2 
َ.09صَ

َلعوينة،َ 3  -4100،َجامعةَأبوَبكرَبلقايد،َتلعسا ،َالجزائر،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهإعادة الهيكلة البنكية والعولمة الماليةبنَزكورة
َ.491صََ،4102
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َإسنا َدرجة َوزيادة َالإلكترونية، َبعضَالمنتجاتَوالخدماتَللصيرفة َواعتعاد َإلىَجهاتَخارجية، َالأنظعة د
َمثلَ َالشبكاتَالمفتوحة َيَُالإنترنتالمتناميَعل َاستخدام َودقيقةَ، َمتواصلة َإدارة َإلىَععلية ضاعفَالحاجة

 :1للعخاطرَالمترتبةَعل َالصيرفةَالإلكترونية،َتتعثلَفيعاَيلي
 َأ َيكو َلديهاَإجراءاتَشاملةَلإدارةَالمخاطرَوالتيَيجبَأ َتتوق َالس لطاتَالرقابيةَمنَالمصارف

 تتضعنَالمكوناتَالأساسيةَلتقيي َالمخاطر،َوالرقابةَعل َالمخاطرَالمرتبطةَبالصيرفةَالإلكترونية؛
 يجبَأ َيتكاملَالإطارَالشاملَلإدارةَالمخاطرَم َالإطارَالعامَلإدارةَالمخاطرَلدىَالمصرف؛ 
  َتداركَحاجاتهاَالحاسمةَالياتيةَإلىَتوافرَأشخاصَلديه َالخر ةَوالمهاراتَلطاتَالرقابيةَيتعينَعل َالس

التقنيةَالملائعةَلضعا َالتأكدَمنَأنه َعل َإدراكَبالمخاطرَوالتحدياتَالتيَتصاحبَأنشطةَالصيرفةَ
 الإلكترونيةَوالتطوراتَالمتسارعةَفيَقنواتَتوزيعها.

كيَيارسَدورهَالخطيرَفيَالرقابةَالمصرفية،َََالمركزيالبنك كعاَأنهَلابدَمنَتقويةَوتدعي َصلاحياتَ
َ:2َويتوقفَذلكَعل َماَيلي

 كَافةَجوانبَالأنشطةَالماليةَوالمصرفيةَالإلكترونية؛  تعزيزَأطرهَالتشريعيةَوالقانونيةَلتغطية
 تَإعادةَتقيي َإجراءاتَوسياساتَإدارةَالمخاطرَفيَضوءَالتغيرَالسري َفيَالابتكاراتَالتقنيةَوالخدما

 المصرفية؛
 إعادةَتقيي َإجراءاتَوسياساتَإدارةَالمخاطرَفيَضوءَالتغيرَالسري َفيَالخدماتَالمصرفية؛ 
 تطويرَتوجيهاتَإرشاديةَإضافيةَللارتقاءَبآلياتَإدارةَالمخاطرَالمرتبطةَبالأنشطةَالمصرفيةَالإلكترونية؛ 
 كَادرَإشرافيَيتلكَالخر ةَوالمعرفةَالكافيةَبالمخاطرَالنا شئةَعنَالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية،َتطوير

َوزيادةَالوعيَلدىَالقطاعَالمصرفي.
عل َالرغ َمنَالمناف َالكثيرةَالتيَحقَّقهاَالإبداعََمعايير لجنة بازل وإدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية: .4

َقَُ َفي َالمتسارع َالتطور َفإ َّ َمنَدَُالتكنولوجي، َمجعوعة َذلك َم  َيحعل َالإلكترونية َالمصرفية َالععليات رات
المخاطر،َمنَالمه َأ َيت َتحديدهاَوإدارتهاَفيَالمصرفَبشكلَسلي ،َفقدَدفعتَهيهَالتطوراتَلجنةَبازلَإلىَ
َوذلكَعامَ َالإلكترونية َوعنَالنقود َالععليات، َعنَهيه َالناشئة َالمخاطر َإدارة َحولَآثار َأولية إعدادَدراسة

                                                           

َ.01-09صلاحَحسن،َمرج َسابق،َصَصَ 1 
،َص4104َ،َععا ،َالأرد ،12َ،َمجلةَالدراساتَالماليةَوالمصرفية،َالعددَالعمليات المصرفية الإلكترونية ودور البنوك المركزيةزيادَفريز،َ 2 

19.َ
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َمخاطرة0221َ َإدارة َمجال َفي َالجهد َمن َلمزيد َالواضحة َالحاجة َإلى َالمبكرة َالدراسة َتلك َأشارت َحيث ،
الععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية،َوقدَأنُ يطتَتلكَالمهعةَبمجعوعةَمنَالمشرفينَعل َالمصارف،َوعل َالمصارفَ

َالإلكترونية َالمصرفية َالععليات َ"مجعوعة َبعنوا  َوذلك َ المركزية، "EBG"Electronic Banking" 

Groupe"ََ02221التيَتمَتأسيسهاَعام. 
إدارةَالمخاطرةَوالقضاياَالإشرافيةَالناشئةَعنَالتطوراتَفيَحولَ EBGنشرتَلجنةَبازلَتقريرَمجعوعةَ

فيَهياَالتقريرَحصرَوتقديرَآثارَالمخاطرَالأساسيةََ،َحيثَتم4111َّالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونيةَفيَأكتوبرَ
تَإلىَزيادةَوتعديلَبعضَالمخاطرَالتقليديةَوبالتاليَالتأثيرَفيَالمرتبطةَبالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية،َأ َأدََّ

َ.2الصورةَالكليةَللععلياتَالمصرفية
نيفهاَلثلاثَأقسامَرئيسيةَوقاعدةَفيَهياَالخصوصَتمَتصاَمبدءَ َ(02)وضعتَلجنةَبازلَأربعةَعشرَوَ

َ:3هي
 مبادئَوقواعدَمخصصةَلمجلسَالإدارةَوالإدارةَالعلياَالاستشرافية؛ 
 قواعدَومبادئَإدارةَالخطرَالمرتبطةَبالسيطرةَوالرقابةَعل َتأمينَنشاطاتَالصيرفةَالإلكترونية؛ 
 .مبادئَوقواعدَمرتبطةَبالمخاطرَالقانونيةَومخاطرَالسععة 

َ:4وضعتهاَلجنةَبازلَلإدارةَمخاطرَالصيرفةَالإلكترونيةَبالخصائصَالتاليةوتتس َالقواعدَالتيَ
 ََُم َالقواعد َعل َالععلَالمصرفيَفيَالبلدا َالمختلفةَجََّوَ هيه َالمشرفة َللعصارفَوالس لطاتَالرقابية هة

 ةَتلكَالجهاتَفيَترتيبَأوضاعهاَلتتعكنَمنَالتعاملَم َمخاطرَالصيرفةَالإلكترونية؛دوتهدفَلمساع
 لة،َوبيلكَتستطي َالمصارفَفصََّتعيزَبكونهاَمُو ج ه اتَعامةَوخطوطَعريضةَمرنةَوليستَمبادئَمَُت

َالمصرفيَ َالععل َفي َتغيرات َمن َيستجد َوما َالظروف َحدود َفي َتطبيقها َبها َالمستهدفة والجهات
 الإلكتروني؛

                                                           

،َص4100َ،َععا ،َالأرد ،10َ،َمجلةَالدراساتَالماليةَوالمصرفية،َالعددَمخاطرة العمليات المصرفية الإلكترونيةقواعد إدارة زيادَفريز،َ 1 
19.َ

َ.19المرج َالسابق،َصَ 2 
َ.22،َص4100َ،َالخرطوم،َالسودا ،91َ،َمجلةَالمالَوالاقتصاد،َالعددَإدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونيةمحعدَحمدَمحعود،3ََ 

َعبد 4  َخليلَمحعد َالله َالموق :َإدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية "مبادئ بازل، َعل  ،"
http://www.technologyhorizons.net/index.phpَ َالتحعيل َتاريخ ،40/12/4109َ َالاطلاع َتاريخ َالساعةََ،40/19/4109، عل 

َصباحا.01:09َ

http://www.technologyhorizons.net/index.php
http://www.technologyhorizons.net/index.php
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 أ َتواجهَالمصارفَفيَهياَكنَنهائيةَومتكاملةَومثاليةَللتحدياتَالتيَيََُعتر َحلولاَ تََُهيهَالقواعدَلا
 الخصوصَوذلكَللطبيعةَالمتغيرةَوالمتطورةَللععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية؛

 َيكنَلتطبيقَهيهَالقواعدَوالمبادئَأ َيختلفَمنَمصرفَآنخرَأوَمنَمؤسسةَلأخرىَوذلكَطبقا
 لعددَمنَالمتغيراتَمنها:َ

 ؛حج َالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونيةَومدىَاتساعهاَوتنوعها 
 درجةَومدىَجسامةَالمخاطرَالمحيطةَبالععلياتَالمصرفيةَالإلكترونية؛ 
  َيةَمنَقبلَالجهاتَالمعنيةَفيَتطبيقَتلكَالقواعد.دَ مدىَالرغبةَوالج 

 المطلب الثالث: أطراف الصيرفة الإلكترونية ومتطلبات نجاحها وتحدياتها
َتَُ َأطرافَمصرفية َالإلكترونية َبأدواتَللصيرفة َوتتعامل َعل َوفر َويتوقفَنجاحها َالإلكترونية، الصيرفة

مجعوعةَمنَالعواملَوالمتطلبات،َولكنَرغ َذلكَهناكَمعيقاتَوتحدياتَتواجهها،َوهياَماَسنتناولهَفيَهياَ
َالمطلب.

 الإلكترونية الصيرفةأولا: أطراف 
َمصرفيةَتتعثلَفي:ترتبطَالصيرفةَالإلكترونيةَبأطرافَأساسيةَتؤثرَفيَتوسعها،َوهيهَالأطرافَهيَأطرافَ

َمنَعملاء المصارف التجارية:  .0 َالإلكترونية َالصيرفة َفي َالطرفَالأه  َالمصارفَالتجارية َععلاء يعتر 
َله َ َوالثقافي َالمصرفي َالوعي َتطوير َالضرور  َمن كَا  َليلك َالإلكترونية، َالصيرفة َبأدوات َتعامله  خلال

 :1وسائلَالتعرفَعل َالقنواتَالإلكترونيةَأهمهاوإقناعه َبضروراتَالتعاملَبالصيرفةَالإلكترونيةَمنَخلالَ
 َالإعلاناتَالتلفزيونيةَوالإذاعية؛الصحف،َو 
 أوَزملاءَالععل؛َعنَطريقَالأصدقاء 
 فريقَالبي َبالمصرفَمنَالموظفينَالمؤهلينَوالمدربين؛ 
 موق َالمصرفَعل َالانترنت؛ 
 َ َيت  َحتى َبالععلاء َالمباشر َبالاتصال َتقوم َالمصارفَالتي َفروع َخلال َالقنواتََإبلاغه من عن

 ؛الإلكترونيةَالتيَيوفرهاَالمصرفَوالخدماتَالتيَتقدمَمنَخلالها

                                                           

ََالاقتصاد الرقمي: الانترن  وإعادة هيكلة الاستثمار والبورصات والبنوك الإلكترونية،فريدَالنجار،َ 1  ،َمصر،َالإسكندريةالدارَالجامعية،
َ.291،َص4119َ
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 .الإعلا َعنَالقنواتَالإلكترونيةَللعصرفَفيَالأماكنَالعامة 
َ:1بلَالععلاءَأهمهاونيةَمنَقَ عيقاتَتحولَدو َاستخدامَالصيرفةَالإلكتَرإلاَأنَّهَهناكَمَُ

 عدمَتوفرَالأما َوالس ريةَفيَاستخدامَالقنواتَالإلكترونية؛ 
 ؛.(.)مثل:َصعوبةَاللغة،َعدمَالمعرفةَباستخدامَالانترنت.َصعوبةَالاستخدام 
 عدمَتوفرَالأجهزةَاللازمةَلاستخدامَالقنواتَالإلكترونية؛ 
 َالإلكترونية؛زيادةَالكلفةَالمترتبةَعل َاستخدامَالقنوات 
 ضعفَتسويقَالخدماتَالمصرفيةَمنَقبلَالمصرف؛ 
 أعطالَفنيةَتحولَدو َاستخدامَالصيرفةَالإلكترونيةَوقتَالحاجة.َوجود 

َوهيَالمسؤولةَتمَُالمصارف التجارية:  .2 َالإلكترونية َالطرفَالثانيَمنَأطرافَالصيرفة ثلَالمصارفَالتجارية
كَلعاَفكلعاَتَ عنَتوفيرَأدواتَالصيرفةَالإلكترونية،َ وسعتَالمصارفَالتجاريةَفيَاستخدامَالصيرفةَالإلكترونية

َقَُ َإلكترونيةَزادت َخدماتَمصرفية َتقديم َخلال َمن َالس وقية َوحصتها َأرباحها َوزادت َالمنافسة َعل  درتها
قةَومراعاةَحاجاتَالععلاءَالحاليةَوَ المستقبليةَمتكاملةَوعل َمدارَالساعة،َوأيضاَمراعاةَالس ريةَوالأما َوالد 

 .2وبالتاليَالحصولَعل َرضاَالععلاء
َ:3ولعلَأه َالتوصياتَالمتعلقةَبهيهَالمصارفَلفرصَالتوس َفيَالصيرفةَالإلكترونيةَماَيلي

 َوالقدرةَعل َوض َتمفيَدخولَعالمَالصيرفةَالإلكترونيةَأ ََةالراغبَصارفيتعينَعل َالم لكَالمعرفة
 عة،َلضعا َتحقيقَالأهدافَالمرجوة؛بصورةَدقيقةَوسلياستراتيجيةَشاملة،َوكيلكَعل َتطبيقهاَ

 َ،َالععلَالمصرفيَالإلكتروني َلرعاية َالمؤهلة َالمصرفية َالبشرية َالموارد َوتنعية يتعينَعل َالمصارفَإعداد
 والاستفادةَمنَالتقنياتَالمتقدمةَلزيادةَالربحيةَلدىَالمصارف؛

 َالماد َالحوافز َبتقديم َالمصارف َللعوَقيام َوالمعنوية َالقنواتَية َتسويق َعل  َلتشجيعه  َوذلك ظفين
 والخدماتَالإلكترونيةَمنَخلالَتبنيَسياسةَتسويقيةَوترويجيةَللقنواتَالإلكترونية.

                                                           
1 Whie.H, Nteli .F, Internet Banking in the U.K: Why are there not more customers, Journal of Financial 

Services Marketing, N 09, 2004, p49. 

َ.020ناظ َالشعر ،َعبدَالفتاحَالعبدَاللات،َمرج َسابق،َصَ 2 
 .090-094مرج َسابق،َصَصَ، في البلدان العربيةالعمل المصرفي الإلكتروني أحمدَسفر،َ 3 
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َأنشطةَالصيرفةَ البنك المركزي: .3 َفيها َالبنكَالمركز َالجهةَالمشرفةَوالرقابيةَعل َأنشطةَالمصارفَبما يعُد 
التشريعاتَالتيَيصدرهاَالبنكَالمركز ،َوالتيَتمثلَالركيزةَالأساسيةَالإلكترونية،َويت َذلكَمنَخلالَالقوانينَوَ

 .1لتطويرَالمصارفَلأنشطتهاَالمصرفيةَالمعتعدةَعل َالاستخداماتَالتكنولوجيةَوالإلكترونية
َ:2وتتعثلَأه َالتوصياتَالمتعلقةَبهَللتوس َفيَالصيرفةَالإلكترونيةَفي

 َ َبمراجعة َالبنكَالمركز  َقيام َمن َاستخدامَلابد َتنظي  َتهدفَإلى َالتي َالنافية التشريعاتَوالقوانين
 الصيرفةَالإلكترونيةَوالمحافظةَعل َسريتها،َومراقبتها؛

 َ،قيامَالبنكَالمركز َبدراسةَسبلَتشجي َالمصارفَعل َتطويرَاستخدامَتكنولوجياَالمعلوماتَلديها
 بماَفيَذلكَالتوس َفيَاستخدامَالصيرفةَالإلكترونية؛

 عل َآخرََالاطلاعنكَالمركز َبإيفاءَالمختصينَلديهَفيَدوراتَتدريبيةَداخليةَوخارجيةَبهدفَقيامَالب
َالمستجداتَفيَمجالَالصيرفةَالإلكترونية.

 ثانيا: متطلبات نجاح الصيرفة الإلكترونية
َنظ َإقامة َالالتزامإ َّ َيقتضي َالإلكترونية َللصيرفة َللععلََام َقواعد َبمثابة َهي َوالتي َالعوامل َمن بجعلة

َ:3المصرفيَحتىَيضعنَنجاحه،َوتتعثلَفيعاَيلي
للأسسَالقياسيةَم َمراعاةََوفقاَ َبالإنترنتكلَالجهاتَذاتَالصلة،َوترتبطَََجودَشبكةَعريضةَتض َ وََُ -

 التأمينَفيَتصعي َهيهَالشبكة؛
عل َمستوىَالبنكََاستراتيجيةية،َبدايةَمنَوض َوض َخططَللبدءَفيَإدخالَخدماتَالصيرفةَالإلكترون -

 المركز ؛
َ:4َإضافةَإلى

 وثَتطويرَالخدماتَالمصرفيةَالإلكترونيةَبهدفَضعا َتوسي َانتشارَتلكَالخدمات؛دع َبحَُ -

                                                           

َ.12زيادَفريز،َمرج َسابق،َص1ََ 
كَليةَبغدادَللعلومَالاقتصادية،َالعددَالإلكترونية أنماطها وخيارات القبول والرفضالصيرفة أديبَقاس َشند ،َ 2  ،4100َ،َالعراق،49َ،َمجلة

َ.01صَ
الانترن  المصرفي والبنية التحتية اللازمة الاستخدام في العمل المصرفي في المصارف السودانية صلاحَالدينَمحعدَعليَعبدَالحعيد،َ 3 

َ.90،َص4100َ،َالخرطوم،َالسودا ،90َ،َمجلةَالمالَوالاقتصاد،َالعددَالمصرفيةوكيفية حماية الشبكات 
 4 َ "دراسة تحليلية لآراء عينة من  العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات النوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونيةطارقَمحعدَالأعرج،

َ.014،َص4100َيةَالعربيةَالمفتوحةَفيَالدانمارك،َ،َالأكاديغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهالمتعاملين مع البنوك"
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الععلَعل َصياغةَسياسةَتسويقيةَتستهدفَالفئاتَالأقلَاهتعاما َبالخدماتَوالأععالَالإلكترونيةَالتيَ -
َالمصارف، َإليه ََتقدمها َالرسالة وفرَله َالمعلوماتَوالمعارفَوالمهاراتَوطرقَالتواصلَم َعل َأ َتَُوتوجيه
 هيهَالمصارف؛

 إعدادَخططَلتدريبَالمواردَالبشريةَورف كَفاءاته ؛ -
َبياناتَ - َوقواعد َواتصالات َوبرمجيات َمعدات َمن َومكوناتها َالمعلومات َنظ  كَفاءة َرف  َعل  الععل

 لمتطلباتَالمتغيراتَالراهنة؛وإجراءات،َوتكوينهاَتبعاَ 
َ:1وكيلك

فيَالقدرةَعل َالتحولَنحوَالأععالَالمصرفيةَالإلكترونيةَمنََعتر َأساسياَ توفيرَالدع َالحكوميَوالي َيَُ -
َالبَُ َتوفير َبالتشريعاتَوالقوانينَالمنظعةَخلال َوالاهتعام َشبكاتَاتصالاتَآمنة، َمن َالمطلوبة َالأساسية نية

 الداععةَلهياَالتحول؛
علاءَالععلَعل َوض َخطةَاتصالاتَلضعا َإبلاغَجمي َالأطرافَالخارجيةَذاتَالصلة،َبماَفيَذلكَعَُ -

َمناسبةَبخصوصَالأعطالَ َووسائلَالإعلامَفيَالوقتَالمناسبَوبطريقة المصرفَوالأطرافَالأخرىَالمشتركة
 َأذها َالجعهور؛عرَفيالخطيرةَفيَالمصارفَالإلكترونيةَوتطوراتَاستئنافَالأععالَدو َإحداثَأ َذَُ

حدةَجديدةَللقيامَبمهعةَسلطةَالتصديقَالإلكترونيَأوَجهةَالتوثيقَالإلكترونيَقيامَالدولةَباستحداثَوَ  -
قةَوالأما َبينَأطرافَالتعامل،َوتضعنَسلامةَالمحرراتَالإلكترونيةَمنَوالتيَتمثلَالطرفَالثالثَالي َيوفرَالثَ 

 الرقعيةَوالتوقيعاتَالإلكترونية؛العبثَوالاحتيال،َوتؤمنَإصدارَالشهاداتَ
 تهيئةَالبيئةَالقانونيةَوالتشريعيةَوإيجادَإطارَواضحَوسلي َللاعترافَبالتوقي َالإلكتروني. -

 ثالثا: التحديات التي تواجهها الصيرفة الإلكترونية
كَانتَقانونيةَأوَتقنيةَأوَمتعلقةَبأمنَالتعاملاتَ المالية،َيفرضَالمصرفَالإلكترونيَعدةَتحدياتَسواء

كَعاَينبغي،َويكنَحصرَ ولابدَلهَمنَمواجهةَهيهَالتحدياتَحتىَيستطي َالمصرفَالإلكترونيَالقيامَبدوره
َهيهَالتحدياتَفيَالعناصرَالتالية:

َمدىَصحةَالتعاقد المصرفي الإلكتروني وإثباته:  .1 َالتساؤلَحول َالحديثة َالاتصال َأثارتَوسائل لقد
َبالوسائلَالإلكتَر َالرسائلَالإلكترونيةَوالر يدَالإلكتروني،َفيَظلَالعقودَالمر مة َمنَحُج ية َيتصلَبها ونية،َوما

                                                           
1 Kaddoumi Thair Adnane, Factors Affecting the Spread of Electronic Banking : an Emprirical Study on 

the Jordanian Commercial Bankins, Jordan Journal .Appl, Humanities Series,11(02), Jordan,2008,p 300. 
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كَأدواتَإثباتَنهائية،َومدىَقدرةَالغيرَعل َ غيابَالمعاييرَوالأوصافَوالأنظعةَالقانونيةَللبياناتَوتجيزَقبولها
قهَعليه،َوجهةَالاختصاصَ،َبالإضافةَإلىَوقتَومكا َإبرامَالعقد،َوالقانو َالواجبَتطبي1التلاعبَبالمحتوى

َتلكَ القضائيَفيَبتَالنزاعَومدىَتواؤمَالنصوصَالقانونيةَالقائعةَم َإفرازَشبكةَالمعلوماتَعل َاعتبارَأ َّ
َمنظورَ َمن َالأصل َطبق َوالصور َوالمستنداتَوالأوراقَوالتوقي  َالكتابة َعناصر النصوصَمازالتَتتعاملَم 

َلاَتنطبقَعل َ َبالتاليَفإنها َو َالنظرَفيَماد َبحث، َلابدَمنَإعادة َليا الوسائلَذاتَالمحتوىَالإلكتروني،
 .2التشريعاتَضعاناَلتكاملهاَوتلائعهاَبدلاَمنَتعارضهاَوتناقضها

َالتجارةَيََُ:أمن المعاملات والمعلومات المصرفية الإلكترونية .2 َوكيا َالإلكترونية َالمصارف َأمن عتر 
التقنيةَالعاليةَععوما،َوتشيرَحصيلةَدراساتَأمنَالمعلوماتَالإلكترونيةَجزءَرئيسيَمنَأمنَالمعلوماتَونظ َ

وماَشهدهَهياَالحقلَمنَتطوراتَعل َمدىَالثلاثينَعاماَالمنصرمةَأ ََّمستوياتَومتطلباتَالأمنَالرئيسيةَفيَ
قنية،َبيئةَالمعلوماتَتتعثلَبالوعيَبمسائلَالأمنَلكافةَمستوياتَالأداءَالوظيفي،َالحعايةَالماديةَللتجهيزاتَالت

َالتقنيةَمنَالمخاطرَالخارجية َالتقنيةَالداخلية،َوالحعاية فيَحقلَلقاعدة الأولى ،َفا3الحعايةَالأدائية،َالحعاية
أمنَالمعلوماتَهيَأ ََّالأمنَالفاعلَهوَالمرتكزَعل َالاحتياجاتَالمدروسةَالتيَتضعنَالموازنةَبينَمحلَالحعايةَ

فهيَأ ََّالحعايةَالتقنيةَعر َالنصوصََالقاعدة الثانية،َأمَّا4َوالكلفةومصدرَالخطرَونطاقَالحعايةَوأداءَالنظامَ
َوالانترنتَ َالكعبيوتر َبجرائ  َيعرف َفيعا َوالشبكات َالحواسيب َاستخدام َإساءة َمن َتحعي َالتي القانونية

النصوصََوالاتصالاتَوالجرائ َالماليةَالإلكترونية،َوبالتاليَتتكاملَتشريعاتَالمصارفَوالتجارةَالإلكترونيةَم 
 القانونيةَلحعايةَالمعلومات.

َوتتناولَالافتراضيَوموقعهَالمصرفَنظامَتتناولَشاملةَاستراتيجيةَوض َيتطلبَالمعلوماتَأمنَأ َََّكعا
َولاسيعاَالمصرف،َداخلَالمعنيو َالموظفو َيارسهاَقدَالتيَالاستخدامَإساءةَأنشطةَمنَالداخليةَالحعايةَنظ 

َبحيثَالاختراقات،َمنَالحعايةَاستراتيجيةَجانبَإلىَوالمر مجين،َوالمعالجةَالتحك َنظ َإلىَبالوصولَالمعنيو 

                                                           

 .014مرج َسابق،َصَ، في البلدان العربيةالعمل المصرفي الإلكتروني أحمدَسفر،َ 1 

 .419ناظ َالشعر ،َعبدَالفتاحَالعبدَاللات،َمرج َسابق،َصَ 2 

  .022نادرَعبدَالعزيزَشافي،َمرج َسابق،َصَ 3

،َمداخلةَمقدمةَإلىَالملتق َالدوليَحولَالمعرفةَفيَظلَالعربيةلبنوك الإلكترونية كمدخل لزيادة تنافسية البنوك نبيلَبوفليح،َشعبا َرمضا ،َا 4 
،َص4119َنوفعر 41ََ-49الاقتصادَالرقعيَومساهمتهاَفيَتكوينَالمزاياَالتنافسيةَللبلدا َالعربية،َجامعةَحسيبةَبنَبوعلي،َالشلف،َالجزائر،َيوميَ

00.َ
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َكفاءةَتقويمَأ َََّاعتبارَعل َوحده،َالمصرفَإلىَلاَالمصرفَععيلَإلىَالاستراتيجياتَهيهَتمتدَأ َيجب
َ.بينهعاَالمرتبطةَوالنظ َوععيلهَالمصرفَلنظامَشاملةَأمنَم ظلَّةَتوفيرَعل َقدرتهاَمدىَعل َيقومَالاستراتيجية

َيوُاكبَ َتحديات وسائل الدفع: .3 َأ  َسنواتَدو  َمني َالإلكترونية َالخدمة َقانونيَتتسارعَوسائل َتنظي  ها
َ َحققتَرواجا كَانتَبطاقاتَالائتعا َقد َفإذا ََوقبُولا َعالياَ يناسبَتحدياتها، ا َمنََمازالتفإنهَّ تثُ يرَالعديد

كَا َمقبولاَفيعاَسبقَ المسائلَالقانونيةَفيَحقليَالحعايةَالمدنيةَوالجزائيةَومسؤولياتَأطرافَالعلاقةَفيها،َوإذا
الارتكازَللعقودَالمر مةَبينَأطرافَعلاقاتَالبطاقاتَالائتعانيةَلتنظي َمسائلهاَفإنهَليسَمقبولاَالتعاملَبياتَ

الجديدَللعالَولوسائلَالوفاءَبهَبعدَأ َبداَالاتجاهَنحوَالمالَالرقعيَأوَالإلكترونيََالوسيلةَم َتحدياتَالمفهومَ
َ.1كبديلَعنَالمالَالورقي،َفالمعاييرَوالقواعدَوالنظرياتَتختلفَوتتغيرَشيئاَفشيئا

تثُ يرَمسائلَالإشرافَالمصرفيَتحدياتَقانونيةَجديدةَل المرتبطة بالمعايير والإشرافية: تحديات الأعما .4
أهمهاَتحد َالمعاييرَالتيَتض َالمصرفَضعنَبيئةَتُلائ َم َتشريعاتَوتعليعاتَجهاتَالإشراف،َوفيَالواق َ
اَغائبةَفيَهياَالوقتَأوَغيرَواضحةَالمعالم،ََ تعليعاتَجهاتَالإشرافَفيَحقلَالمصارفَالإلكترونيةَإمَّاَأنهَّ

َأ ََّ ََكعا َالمصارفَغير َمن َالمكلفةََمتهيئةالكثير َالجهات َتحددها َالتي َبالمعايير َللتعامل َالحالي َالوقت في
 .2بالإشرافَومراقبةَععلَهيهَالمصارف

َالأععالَالإلكترونيةَتلُغيَف كرةَالموق َأوَالمكا َبالنسبةَللنشاطَالتجار ،َوهياََالتحديات الضريبية: .5 إ َّ
َتثُيرهَمنَمشاكلَتحديدَالنظامَالقانونيَالمختص،ََيعنيَاحتعالَعدمَالكشفَعل َم صدرَالنشاطَإضافةَلما

ئ ةَلهاَقدَتنتقلَنحوَالدولَذاتَالنظ َالضريبيةَالأسهلَ ُنش 
َالأععالَالإلكترونيةَمنَحيثَالجهاتَالم كعاَأ َّ

َ.3والأكثرَتشجيعاَ 
َوجودَ َمن َلابد َليلك َنفسه، َيفرض َواق  َالإلكترونية َالصيرفة َأ َّ َإلا َالتحديات َهيه كَل ورغ 

َ َالمصارف َتتبعها َوتصعيعية َوتسويقية َأمنية َاستراتيجيات َنجاحها َمستوى َفي َالأثر َالموثوقيةَوَولها مستوى
َبخدماتها.
َ

                                                           

 .00نبيلَبوفليح،َشعبا َرمضا ،َمرج َسابق،َصَ 1 

تاريخَالاطلاعََ،19/10/4109،َتاريخَالتحعيل،www.dralarri.com/show.asp.fieldَ،َعل َالموق َالبنوك الإلكترونيةعايضَالمر ،َ 2 
َصباحا.01:20َ،َعل َالساعة42/19/4109َ

َ.12يوسفَحسنَيوسف،َمرج َسابق،َصَ 3 

http://www.dralarri.com/show.asp.field
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 المبحث الثاني: أدوات الصيرفة الإلكترونية
َالإلكترونتَ  َالمصارف َعدداَ ستخدم َتُمكَ َكبيراَ ََية َالتي َالأدوات َبشكلَنَُمن َالخدمة َهيه َتأدية َمن ها

َوقَُ َثقافته  َواختلاف َاختلافها َعل  َالععلاء، َمتطلبات َم  َالتكنولوجياَيتناسب َم  َالتعامل َعل  درته 
َمنها َوالاستفادة َووسائلَالدف َالإلكترونية، َالمبحثَإلىَقنواتَالتوزي َالإلكترونية، َوسنتطرقَفيَهيا وكياَ،

َأنظعةَالتدقيقَالرقعي.

 المطلب الأول: منافذ التوزيع الإلكترونية
يتوقفَنجاحَالمصرفَعل َاختيارَمنافيَتوزي َإلكترونيةَتقدمَخدماتَمصرفيةَبالشكلَالمناسبَحتىَ

َتفيَبحاجاتَورغباتَالععيل،َوعادةَماَتقومَالمصارفَبتوزي َخدماتهاَالمصرفيةَمنَخلالَعدةَقنوات:

 "Automatico Teller Machine"الآلي أولا: آلة الصرف 

نَععلاءَالمؤسساتَالماليةَمنَالوصولَللخدماتَالمقدمةَمنَقبلَتلكَكَ وسبةَتمَُهيَأجهزةَاتصالَمحَُ
المؤسسات،َبحيثَيت َالتعرفَعل َالععيلَبمجردَإدخالَالبطاقةَالبلاستيكيةَذاتَالشريطَالمعغنطَويحتو َ

المعلوماتَالأخرىَمثل:َتاريخَانتهاءَالصلاحية،َرق َالتعريفَالشخصيَالي َسبقََعل َرق َالبطاقةَوبعض
َ.1إدخالهَمنَقبلَالععيلَإلىَالجهاز

ويت َنشرَتلكَاآنلاتَبالأماكنَالمختلفةَوتكو َمتصلةَبشبكةَحاسبَالمصرف،َوتستخدمَللحصولَ
َ:2عل َالعديدَمنَالخدماتَالمختلفةَمثل

 كاتَودف َالفواتير؛باعَالشالسحبَوالإيداعَالنقد ،َوإيد -
 الحصولَعل َالبطاقاتَالمدفوعةَمسبقا،َوهيَالبطاقاتَالتيَتسعحَبالدخولَعل َالانترنت؛ -
 بينَالحسابات،َوطلبكَشفَحساب؛َالاستفسارَعنَالأرصدةَوالتحويلَما -
 طلبَتغييرَالرق َالسر ؛ -
 طلبَدفترَالشيكات؛ -
َالاستفسارَعنَأسعارَالععلات......... -

                                                           

َ.00،َص4104َ،َععا ،َالأرد ،12َ،َمجلةَالدراساتَالماليةَوالمصرفية،َالعددَالصيرفة الإلكترونية: مفاهيم أساسيةمنيرَالحكي ،َ 1 
َ.049،َص4110َ،َدارَالمناهجَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،َتسويق الخدمات وتطبيقاتهازكيَخليلَالمساعد،َ 2 
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َ َفيَوتجدر َيتعثل َالصرافَاآنلي َأجهزة َمستخدمي َلصالح َتطورا َجديدا َظهر َهناك َأ َّ َإلى الإشارة
التعرفَعل َشخصيةَحاملَالبطاقةَمنَخلالَاستخدامَبؤرةَالعينَأوَبصعةَاليدَبدلا َمنَاستخدامَالرق َ

َالس ر ،َوهياَماَيؤد َإلىَزيادةَالأما َلدىَمستخدميَهياَالنظام.

 "Electronic Points of Sale"الإلكترونية ثانيا: نقاط البيع 

َوأنشطتها،َويكنَللععيلَ هيَاآنلاتَالتيَتنتشرَلدىَالمؤسساتَالتجاريةَوالخدميةَبمختلفَأنواعها

َبتعريرَاستخدامَبطاقاتَبلاستيكيةَأوَذكيةَللقيامَبأداءَمدفوعاتَمنَخلالَالخص َمنَحسابهَإلكترونيَ  ا
،َومنَخدماتها:َخدماتَالشيكات،َالدف 1َتصلةَإلكترونياَبحاسبَالمصرفهيهَالبطاقةَداخلَهيهَاآنلاتَالم

َ.2والقيدَالمباشرَعنَطريقَالتحويلَالإلكترونيَمنَحسابَالمشتر َإلىَحسابَالتاجر

 "Home Banking" ثالثا: الصيرفة المنزلية

َ َلععلائها َوحديثة َتوفيرَخدماتَمبتكرة َللعصارفَفرصة والتيَمنَأتاحتَتقنياتَالاتصالَالحديثة
َالنظامَعل َععليةَتحويلَوإعادةَتحويلَالبيانات،َحيثَيت َ بينهاَالصيرفةَالمنزليةَعر َالانترنت،َويعتعدَهيا

)كشبكةََربطَالحاسبَاآنليَبالمصرفَبالحاسبَالشخصيَالموجودَبمنازلَالععلاءَمنَخلالَوسائطَالاتصال
َ.3الخطوطَالهاتفية(

كَعرضَأرصدةَويععلَهياَالحاسبَالشخصيكَعحطةَ طرفيةَيت َعنَطريقهاَتقديمَالخدماتَالمصرفية،
َطلبَ َتحويلَمبلغَمنَحسابَالععيلَإلىَحسابَآخر، َوقيدَالتحصيل، َبيا َبالشيكاتَالمحصلة الععيل،

َدفترَشيكاتَجديد...
ويت َتداولَالبياناتَبينَحاسبَالمصرفَوحاسبَالععيلَعنَطريقَتحويلهاَمنَشكلهاَالرقعيَالمخزنةَ

َ َإلكترونياَ به َنقلها َحتىَيكن َالحاسبَاآنليَللعصرفَإلىَإشاراتَتناظرية َقنواتَالاتصالَداخل َبواسطة
َ.4)كأسلاكَالهاتف(َإلىَحسابَالععيل

َ
 

                                                           

 .00ناظ َالشعر ،َعبدَالفتاحَالعبدَاللات،َمرج َسابق،َصَ 1 

 .00حازمَنعي َالصعاد ،َمرج َسابق،َصَ 2 

3Luc Bernet Rollande, Principes de Technique Bancaire, édition Doned, 24 eme édition, Paris, France, 

2006, p 189. 

َ.492،َص4119َ،َمصر،َالإسكندرية،َدارَالجامعةَالجديدةإدارة البنوك في بيئة العولمة والانترن ، طارقَطه،َ 4 
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 "Mobile Banking"رابعا: الصيرفة المحمولة 

هناكَمنَيسعيهاَبالمصارفَالخلوية،َوتقومَهيهَالقناةَعل َتزويدَالزبو َبالخدمةَالمصرفيةَفيَأ َمكا َ
كَالاستعلامَعنَالأرصدةَ وفيَأ َوقت،َوتشتعلَالخدماتَالمصرفيةَعر َالهاتفَالنقالَالخدماتَالمعلوماتية،

ستشاراتَوالنصائحَبشأ َالقروضَعل َعروضَالمصارفَوأسعارَالععلاتَوالفوائدَومعدلاتهاَوالاَوالاطلاع
كَتحويلَالأرصدةَمنَحسابَموق َالمصارفَالفعليةَودوائرهاَ.والتسهيلاتَوَ كَعاَتشعلَالخدماتَالمالية ،..

 .1إلىَحسابَوخدماتَالدف َالنقد َوفتحَالحساباتَوغلقها،َوغيرهاَمنَالأععالَوالخدماتَالمصرفية
منَععلاءَالمصارفََ%21اتَالهاتفَالمحعول،َوحواليَففيَفرنساَمثلاَجمي َالمصارفَاآن َتقدمَتطبيق

َ َالجوالة َهواتفه  ََللاطلاعيستخدمو  َيستطيعو  َلا َعندما َالشخصية، َعر ََالاطلاععل َحساباته  عليها
َ،4109َمنَالمدفوعاتَعر َالانترنتَحسبَإحصائياتَمارسَ%44.2َ،َويثلَالهاتفَالمحعول2َالانترنت

َ.41023فيَمارسََ%09.4مقارنةَم َنسبةَ
منَحصةَالدف َعر َالهاتفَالمحعول،َأماَأوروباََ%49.9َوسوقَالولاياتَالمتحدةَحصلتَعل َنسبةَ

منَالمدفوعاتَعر ََ%41.9فلاَتزالَالمنطقةَالأكثرَديناميكيةَفيَالعالمَفيَالدف َعر َالهاتفَالمحعولَفهيَتمثلَ
 .4الانترنت

  "Pone Banking" خامسا: الصيرفة الهاتفية
َبالاعتعادََم َتطور الخدماتَالمصرفيةَعل َمستوىَالعالمَأنشأتَالمصارفَخدمةَ"الهاتفَالمصرفي"

فاد َصفوفَعل َشبكةَالانترنتَالمرتبطةَبفروعَالمصرفَلتسهيلَإدارةَالمتعاملينَلععلياته َالمصرفية،َومنَثمَت
كَمنَخلالَإدخالَالرق َانتظارَالمتعاملينَللاستفسارَعنَحساباته َأوَالحصولَعل َالخدماتَالأخرى،َوذل

،َومنَأمثلة5َ)بماَفيهاَالإجازاتَوالعطلاتَالرسمية(َاساعةَيوميَ 42َر َالخاصَبه ،َوتستعرَهيهَالخدمةَالسَ 
كَفاتورةَالخدماتَالتيَيقدمهاَالهاتفَالمصرفي:َالتحويلَمنَ حسابَالمتعاملَم َالمصرفَلسدادَبعضَالتزاماته

                                                           

جامعةَ،01َ،َمجلةَمعارف،َقس َالعلومَالقانونيةَوالاقتصادية،َالعددَالصيرفة الإلكترونية والمصارف الإلكترونيةنورَالدينَجليد،َأمينةَبركا ،َ 1 
َ.492،َص4100َالبويرة،َالجزائر،َ

2 Services financiers mobiles : et Orange dans tout ça ? http://www.orange.com/fr/Presse-et-

medias/Dossiers-thematiques/2015/Services-financiers-mobiles-et-Orange-dans-tout-ca, 10/09/2016 
3 Le Paiement Mobile, http://www.paiementmobile.com, 10/09/2016. 
4 Le Paiement Mobile, op.cit. 

َ.400محعدَعبدَحسينَالطائي،َمرج َسابق،َصَ 5 

http://www.orange.com/fr/Presse-et-medias/Dossiers-thematiques/2015/Services-financiers-mobiles-et-Orange-dans-tout-ca
http://www.orange.com/fr/Presse-et-medias/Dossiers-thematiques/2015/Services-financiers-mobiles-et-Orange-dans-tout-ca
http://www.paiementmobile.com/paiement_mobile/
http://www.paiementmobile.com/
http://www.paiementmobile.com/paiement_mobile/
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الهاتف،َالغازَوالكهرباء،َوخدمةَالتحويلاتَالماليةَمنَحسابَالععيلَالمدفوعةَلسدادَالكعبيالات،َوالتعاقدَ
َ.1مُستنديةَوغيرهاَاعتعاداتللحصولَعل َقرضَأوَفتحَ

 "Digital Television " سادسا: التلفزيون الرقمي
وبينَحسابَالمصرف،َوبالتاليَيكنَهوَعبارةَعنَربطَالأقعارَالصناعيةَبينَجهازَالتلفزيو َبالمنزلَ

َ.2الدخولَمنَخلالَرق َس ر َإلىَحسابَالمصرفَأوَشبكةَالانترنت،َوتنفييَالععلياتَالمطلوبة
كنَالمصارفَمنَالتفاعلَم َالععلاءَهياَالتلفزيو َمنَأحدثَالقنواتَالتيَتمَابتكارها،َوالتيَتمََُعدَ ويَُ

دتَهيهَجَ بيوت،َلاسيعاَفيَحالةَعدمَتوفرَجهازَحاسب،َووَُاتَالفيَالمنزلَم َربََّفيَمواقعه َخصوصاَ 

َ.3فيَبريطانيا،َالسويدَوفرنساَصوصاَ خََُالتقنيةَرواجاَ 

 "Internet Banks"سابعا: بنوك الانترن  
مصارفَالانترنتَالأشملَوالأكثرَأهميةَفيَمجالَقنواتَتوزي َالخدماتَالمصرفيةَإلكترونيا،َوذلكََعدَ تَُ

َاليوميةَبفضلَاتساعَشبكةَ َالاتصالاتَالمتطورة،َوالزيادة الانترنتَوسرعةَإنجازَالععلياتَفيَظلَتكنولوجيا
َكعاَيلي:ََأنماطَالمواق َالإلكترونيةَللعصارفَ(0-0)رق ََ،َويبينَالجدولَالتالي4لعددَمستخدميها

َ
 الموقع التبادلي التفاعلي)الاتصالي(الموقع  الموقع المعلوماتي

المستوىَالأساسيَللعصارفَ
الإلكترونيةَأوَالحدَالأدنىَللنشاطَ
المصرفيَالإلكتروني،َويقدمَالمصرفَ
منَخلالهَمعلوماتَحولَبرامجهَ
َومنتجاتهَوخدماتهَالمصرفية

يؤمنَنوعَمنَالتبادلَالاتصاليَبينَ
كَالر يدَالإلكتروني،َ المصرفَوععلائه

نماذجَالخطَأوَتعديلَمعلوماتَوتعبئةَ
َالقيودَوالحسابات

المستوىَالي َيارسَفيهَالمصرفَ
خدماتهَوأنشطتهَفيَبيئةَإلكترونية،َ
حيثَيسعحَللععيلَبالوصولَإلىَ
حساباتهَوإدارتهاَوإجراءَالدفعاتَ

النقديةَوالحوالاتَبينَحساباتهَداخلَ
َالمصرفَأوَم َجهاتَخارجية

َ

                                                           

َ.010،َص4119َ،َدارَالجامعةَالجديدة،َالاسكندرية،َمصر،َإدارة البنوك وتكنولوجيا المعلوماتطارقَطه،َ 1 
،َجامعةَالعلومَغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهمعوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارف التجارية الليبيةالتواتيَأحمدَبلقاس َالمختار،َ 2 

َ.90،َص4101َالماليةَوالمصرفية،َليبيا،َ
َ.11أديبَقاس َشند ،َمرج َسابق،َص3ََ 
َ.041،َص4110َ،َدارَالجامعةَالجديدة،َالاسكندرية،َمصر،َالمسؤولية الإلكترونيةمحعدَحسينَمنصور،َ 4 

 أنماط المواقع الإلكترونية للمصارف (:1-1)جدول رقم 

 .29َ،َص4111،َمؤسسةَشبابَالجامعة،َالاسكندرية،َمصر،َالاقتصاد الرقميعبدَاللهَخبابة،ََ:المصدر
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إلكتروني،َلأنهَّالتبادليَهوَالي َيدلَعل َوجودَمصرفََمنَخلالَالجدولَأعلاهَنلاحظَأ ََّالموق 
َهاريين.تت َفيهَالمبادلاتَالإلكترونية،َبينعاَالموقعينَاآنخرينَلاَيعدوا َأ َيكوناَموقعينَإش

َالخدماتَ َالقناة َهيه َوتقدم َالانترنت، َموق  َإلى َالدخول َخلال َمن َالمعاملاتَالمصرفية َإنجاز ويت 
َ:1التالية
 لخصَعنَأرصدةَالحساب،َالاستعلامَعنَالحركات،َآخرَعشرَ:َوتشعلَالبنودَالتالية:َمَُالاستعلام

 التسوقَعر َالانترنت؛،َأسعارَالععلات،َبطاقةَالائتعا حركات،َقائعةَالشيكات،َبطاقةَ
 :التحويلَبينَحساباتَالععيل،َالتحويلَبينَفروعَالبنك.......؛َالتحويل المالي 
 قاتَا:َتسديدَالفواتيرَ)مثل:َالمياه،َالكهرباء،َالهاتف(،َالتفويضَبتسديدَالفواتير،َالبطالمدفوعات

 المدفوعةَمسبقا؛
 ر َثاني؛صولَعل َرق َسَ ،َطلبَالحالائتعا :َدفترَالشيكات،َإيقافَبطاقةَالطلبات 
 َلإرسالَواستقبالَالرسائلَبينَالععيلَوالمصرفَوذلكَللاستفسارَعنَأ َخدمةَخدمات الرسائل:

 أوَلطلبَالمساعدة؛
 :َععلةََالآلة الحاسبة َيعادله َبما َمعينة َبععلة َأ َمبلغ َاحتسابَقيعة َالععلاتَمنَخلال أسعار

 قسطَالشهر .أجنبية،َواحتسابَالقرض،َوسعرَالفائدة،َوقيعةَال
َ َمصارفَالانترنتَإلىَقسعين:قسََّكعاَتَُ

 :يتعلقَبأداءَالخدماتَالمصرفيةَمنَخلالَشبكةَالانترنتَالدولية،َوذلكَمنَخلالَربطَ القسم الأول
المصارفَبحواسيبهاَعل َالشبكةَالدولية،َفيتعكنَالععيلَمنَأ َمكا َوفيَأ َوقتَمنَالدخولَإلىَموق َ

َثمَمنَخلالَرقعه َوفقاَالسَ َالمصرف، َالمصرفية َتعليعاته َلدىَالمصرفَلتنفيي َالدخولَإلىَحسابه ر َيكنه
َالإلكترونية:َفتحَالحسابات،َالحصولَعل ََللقواعدَالمسعوحَبها، َالقناة ومنَبينَالخدماتَالمتاحةَعر َهيه

 .2َلبورصاتَالعالميةقروض،َدف َالفواتيرَإلكترونيا،َتحويلَالأموالَبالإضافةَإلىَععلياتَبي َوشراءَالأسه َفيَا

                                                           

 .09منيرَالحكي ،َمرج َسابق،َصَ 1 

َ.49،َص4111َععا ،َالأرد ،ََ،02،َالمجلد12َ،َمجلةَالبنوكَفيَالأرد ،َالعددَالبنوك الإلكترونيةيونسَعرب،َ 2 
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  :َمنَالقسم الثاني َوكل َومشتر ، َبائ  َالانترنتَبين َشبكة َعر  َتت  َوالتي َالإلكترونية َبالتجارة يتعلق
 :1مصرفيَالبائ َوالمشتر َلتسويةَمبالغَالصفقة،َومنَالخدماتَالمتاحةَعر َهيهَالقناة

 الشركات(؛)َتَالتجاريةَبينَوحداتَالأععالَبعضهاَالبعضالمعاملا 
 الععيل(َ َوالمستهلك َ)الشركة( َالأععال َمؤسسات َبين َالتجارية َالمعاملات َما( َعليهََوهو يطلق

 ؛"E-Shopping"بالتسوقَالإلكترونيَ
 المعاملاتَالتجاريةَبينَمؤسساتَالأععالَوالحكومة؛ 
 ََالضرائب َدف  َأهمها َالأنشطة َمن َالعديد َويتضعن َوالحكومة، َالمستهلك َبين َالتجارية المعاملات

 يا.إلكترون
َبينَالشركاتَ َالإلكترونية َالتجارة َفي َالرئيسية َالفئة َالافتراضية( َ)السل  َالملعوسة َغير َالسل  وتشكل

َ:2والأفراد،َوتشعلَخمسَمجعوعاتَرئيسية
 سل َالتسليةَمثل:َالألعابَوالأفلام؛ 
 خدماتَالنقلَوالسفرَمثل:َحجزَتياكرَالطيرا ؛ 
 الصحفَوالمجلاتَالإلكترونية؛ 
 َالمالية؛الخدمات 
 .َخدمةَالر يدَالإلكتروني

 المطلب الثاني: وسائل الدفع الإلكترونية
فيَظلَالتطوراتَالتكنولوجيةَومتطلباتَإدخالَالشبكةَالإلكترونيةَفيَتوفيرَالخدماتَالمصرفيةَظهرتَ

َعنَوسائلَلتحويلَالأموالَوفقَ َلوسائلَالدف َالتقليديةَوهيَعبارة كَإضافة تقنيةَوسائلَالدف َالإلكترونية
َيَُإلكترونية،َممَّ هلَععليةَالتبادلَبطريقةَآمنةَوسريعةَوبأقلَالتكاليفَالمعكنة،َوتتعثلَأه َوسائلَالدف َسََّا

َالإلكترونيةَفيعاَيلي:

                                                           

كَاملَالغندور،َ 1  َلبنا ،َبعد الحداثة محاور التحديث الفعال في المصارف العربية فكر ماحافظ ،َجمعيةَاتحادَالمصارفَالعربية،َبيروت،
َ.29،َص4110َ

001َمحعدَحسينَمنصور،َمرج َسابق،َصَ 2 
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  "Credit Card"أولا: البطاقة الائتمانية 

فتَبطاقةَالائتعا َبأنهاَ"بطاقاتَتصدرَبواسطةَمؤسسةَماليةَباس َأحدَالأشخاصَوتقومَتلكَرَ عَُ
ب َسدادَالمبالغَالتيَاستخدمهاَفيَالاعتعادَتَّ،َأ َأ َحاملهاَيلكَإمكانيةَت َ الوفاء والائتمانالبطاقةَبوظيفتيَ

َ.1رَالبطاقة"صدَ المفتوحَمنَجانبَمَُ
الأخرى،َإلاَأ َأوجهَالاختلافَبينهعاَفيَوقتَدف َالمستحقاتَنهايةَشبهَهياَالنوعَمنَالبطاقاتَويَُ

َمَُ َيتبق َمنَمستحقاتَالشهر،َحيثَتكو َالأقساطَالدورية تناسبةَم َالدخلَالشهر َلحاملَالبطاقةَوما
َ.2عتر َبمثابةَقرضَعل َنسبةَفائدةيَُ

َويتحددَأطرافَالتعاملَببطاقةَالائتعا َعل َالنحوَالتالي:
 كَعؤسسةَعالميةَتتولىَإنشاءَالبطاقةَورعايتهاَوالموافقةَعل َعَُلمي للبطاقةالمركز العا ضويةَالمصارفَفيَ:

لَأ َنزاعاتَجمي َأنحاءَالعالمَللعشاركةَفيَإصدارهاَوتسويةَالمستحقاتَالماليةَبينه َوالقيامَبدورَالحك َلح
َبينَالمتعاملينَبالبطاقة 3َتنشأ كَارد َماستر َالمؤسسات: َوأه َهيه ،"Master Card"َكَار َفيزا ،َ  Visa"د

Card"َ َاكسر اس َأمريكا  ،"American Express"َ َوديتركلوب ،"Diter Club" ََمن وغيرها
 ؛المؤسساتَالرائدةَعالميا

   َللبطاقةََ:ر البطاقةصد  م َالعالمي َالمركز َم  َتتعاقد َللععلاء، َالبطاقة َإصدار َحق َلها َالتي َالمصارف هي
 ؛4الاتفاقَم َالتجارَالمحلينَلقبولَالبي َبموجبهاللاشتراكَفيَعضويةَإصدارهاَثمَ

 َحملة البطاقة
ُ
َالمصرفَالم َمن َبلاستيكية َبطاقة َعل  َيحصلو  َالأشخاصَاليين َه  َبغرضَ: َلها صدر

كَوسيلةَدف َمنَأجلَالحصولَعل َالسَ  ل َوالخدماتَمنَالتجارَبمجردَتقديمَالبطاقة،َأوَسحبَاستخدامها

 ؛5وَالمصارفَوفروعهاَالمشتركةَفيَعضويةَالبطاقةحبَالنقد َأنقودَمنَآلاتَالسََّ
 كَوسيلةَدف َلقيعةَالسَ هوَالجهةَالتيَتقبلََ:التاجر ل َوالخدماتَالمقدمةَله َبطاقاتَالائتعا َمنَحامليها
َلتلكَالسَ مَُ َشرائه  َعن َالناشئ َالتزامه  َإيصالاتَبقيعة َعل  َتوقيعه  َقبولَقابل َلأ َجهة َيحق َولا ل ،

                                                           

َ.44،َص4111َ،َدارَالثقافةَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،َوسائل الدفع الإلكترونيجلالَعايدَالشورة،1ََ 
َ.419أحمدَبوراس،َالسعيدَبريكة،َمرج َسابق،َص2ََ 
،َص4111َ،َدارَالنفائسَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َالأرد ،َالدفع بالتقسيط عن طريق البطاقات الائتمانيةععرَيوسفَعبدَاللهَعبابنة،3ََ 

20.َ
َ.29،َص4119،َمطاب َالشرطةَللطباعةَوالنشرَوالتوزي ،َمصر،َحماية بطاقة الدفع الإلكترونيأينَعبدَالحفيظ،4ََ 
 -بتصرف-009،َمرج َسابق،َصَمحعدَععرَالشويرف 5 
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كَوسيلةَدف َدو َوجودَتعاقدَم َأحدَالمصارفَالعاملةَفيَهياَالمجالالبطاقاتَمنَ والشكلَرق َ،1َالععلاء
 التعاملَبالبطاقةَوالعلاقةَبينه َيوضحَأطرافَ(0-0)
 
َ
َ

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ATMََثانيا: بطاقة السحب النقدي
نَحاملهاَمنَالسحبَالنقد َوفيَحدودَكَ تسع َأيضاَبطاقةَالصرافَاآنليَتصدرَعنَالمصرف،َوتمَُ

َأوَمنَالصرافات َلنفسَالمصرف، َالتابعة َالدائنَفيَالمصرفَفقطَمنَالصرافاتَاآنلية َالتابعةََرصيده اآنلية
َللعصارفَالأخرىَالمشتركةَفيَشبكةَالسحبَنفسهاَوذلكَمقابلَععولة.

يقومَالععيلَبإدخالَالبطاقةَفيَالمكا َالمخصصَفيَجهازَالصرافَاآنليَثمَيدخلَرقعهَالسر َفتظهرَ
ساب،َالخدماتَالتيَتمكنهَالحصولَعليهاَوهي:َالسحبَالنقد ،َالإيداعَالنقد ،َالاستفسارَعنَرصيدَالح

                                                           

 .29أينَعبدَالحفيظ،َمرج َسابق،َص1َ 

 ATM : Automatic Teller Machine 

المشتراةالسلع   

 العلاقة بين أطراف التعامل بالبطاقة الائتمانية(: 3-1)شكل رقم

 

 مصدر البطاقة

رـــــلتاجا  

 

 حامل البطاقة

 

 سداد قيمة الاشعارات

 ارسال إشعارات البيع

 بطاقة الائتمان

 حد الائتمان

سداد قيمة الديون 
 على الأقساط

،َص4102َ"،َدارَالكتابَالحديث،َالجزائر،رط"الأدوات والمخا أعمال الصيرفة الإلكترونيةأحمدَبوراس،َالسعيدَبريكة،َالمصدر: 
412َ 
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الععيلَالخدمةَالتيَيريدهاَويحددَماَيريدهَثمََ....َفيختارطلبكَشفَحسابَمختصر،َطلبَدفترَالشيكات
َ.1يضغطَعل َمفتاحَالقبولَفيحصلَعل َالخدمةَالتيَطلبها

 "Check Garantie Card"ثالثا: بطاقة ممان الشيكات 

للعستفيدَفيَالحصولَعل َقيعةَالشيكََاَرغبةَفيَإعادةَالثقةَفيَالوفاءَعنَطريقَالشيكات،َوضعانَ 
َيضعنَالمصرفَ َالبطاقة َوبمقتض َهيه َاتجهتَبعضَالمصارفَإلىَإصدارَبطاقةَضعا َالشيكات، كاملة،

َ
ُ
َصدَ الم َالععيل َيحررها َالتي َبالشيكات َالوفاء َالسل َر َمن َمشترياته َلثعن َسدادا َنفسه َعل  َالبطاقة حامل

َهيهَالشيكَوالخدمات،َويقبلَالتاجرَقبضَالثعنَعنَطريق
ُ
صد رَسوفَات،َحيثَيطعئنَإلىَأ َالمصرفَالم

َ.2يضعنَالوفاءَبقيعةَهياَالشيك،َإذاَتمتَمراعاةَشروطَمعينةَفيَالبطاقةَولدىَتحريرَالشيك
وتحتو َالبطاقةَعل َاس َالععيلَوتوقيعهَورق َحسابهَوالحدَالأقص َالي َيلتزمَالمصرفَبالوفاءَبهَفيََ

سه،َوهناَيجبَعندَإصدارَالشيكَأ َيسحبَعل َنفسَالمصرفَمصدرَكلَشيكَيحررهَالععيلَعل َنف
البطاقة،َوأ َيتضعنَرق َالحساب،َوأ َيحعلَذاتَتوقي َالععيل،َوأ َيدو َعل َظهرَالشيكَوفيَالمكا َ

ُعَّدَليلكَرق َالبطاقة
َ.3الم

 "Debit Card "رابعا: بطاقة الوفاء 

َفي َفعلية َأرصدة َوجود َعل  َتعتعد َالتي َالبطاقة َالمصارفََهي َلدى َللععيل َحساباتَجارية صورة
َ.4لمواجهةَالسحوباتَالمتاحة

َالتسديدتَ وتَُ َالحسابَم  َعل  َالشراء َللععيل َالبطاقة َهيه َالسحبَعل َحساباته ََ،يح َخلال من
َعل َ َالععلية َإلكترونيَتقُيدَبموجبه َالبطاقةَعر َجهاز َبتعرير َالتاجر َحيثَيقوم الجاريةَفيَالمصرفَمباشرة،

كَإثباتَبالموافقةَعل َالحسابَ المصرفيَالي َصدرتَعنهَالبطاقة،َثمَيُصدرَإشعارَبالععليةَيوُق  َعليهاَالععيل
َ.5صحةَالتنفيي

                                                           
َ.21،َص4100َ،َدارَصفاءَللنشرَوالتوزي ،َععا ،َالأرد ،َاقتصاديات النقود والمصارفحسينَمحعدَسمحا ،َاسماعيلَيونسَيامن،َ 1
"،َدارَالجامعةَالجديدةَللنشر،َالإسكندرية،َمصر،َالآفاق-دياتحالت-النظام القانوني للبنوك الإلكترونية "المزاياذكر َعبدَالرزاقَمحعد،َ 2

  .94،َص4101َ

َ.02جلالَعايدَالشورة،َمرج َسابق،َصَ 3 
 .009،َمرج َسابق،َصَمحعدَععرَالشويرف 4 

،َالإصدار النقديشكلة نقص السيولة ومجابهة مخاطر أشكال النقد الحديثة كمدخل استراتيجي للحد من مزغبةَطلال،َشوقَفوز ،َ 5 
10َو14َالجيد،َجامعةَأمَالبواقي،َالجزائر،َيوميََمداخلةَمقدمةَإلىَالملتق َالوطنيَالثالثَحولَالصيرفةَالإلكترونيةَالتقليديةَومتطلباتَالتعوق 

َ.92،َص4100َديسعر َ
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َ"Charge Card "َخامسا: بطاقة الدين أو الخصم الشهري
َالنوعَمنَالبطاقاتَلا ََهيا

ُ
رَفيَصورةَصدَ يتطلبَإصدارهاَقيامَحاملهاَبالدف َالمسبقَللعصرفَالم

َ َالمححساب َتت  َوإنما َشهريَ جار ، َمعه َيتضعنَاسبة كَشفَحساب َالمصرفَالمصدر َإرسال َطريق َعن ا
تفاصيلَالمبالغَالمستحقةَعل َحاملَالبطاقةَنتيجةَمشترياتهَمنَالسل َوالخدماتَمنَالتجار،َوكياَسحوباتهَ

َوَ طلبَمنَيَُالنقديةَمنَآلاتَالسحبَالنقد َأوَالمصارفَعل َأ َيكو َذلكَفيَحدَالبطاقةَالأقص ،
حاملَالبطاقةََالععيلَسدادَهيهَالمبالغَبالكاملَخلالَالشهرَالي َتمَفيهَالسحب،َوعل َهياَالأساسَفإ ََّ

َ.1افترةَالائتعا َفيَهيهَالبطاقةَلاَتتجاوزَشهرَ َلاَيتعت َبائتعا َممتدَحيثَأ ََّ
اكيلكَيكنَإضافةَمجعوعةَمنَالخصائصَالأخرىَالتيَتتعيزَبهاَهياَالنوعَمنَ َ:2البطاقاتَومنهاَأنهَّ

 َاَتترتبَعليهَالفوائدَفيَحال لاَتفُرضَأيةَُفائدة َعل َحاملَالبطاقةَفيَفترةَالسَّدادَالمسعوحَبهاَوإنمَّ
 تأخرهَعنَالسَّدادَفيَالفترةَالمحددة؛

 ََتحصل َوإنما َوالخدمات َالمشتريات َأثما  َعل  َزيادة َأ  َالإصدار َلمؤسسة َالبطاقة َحامل َي دف  لا
 عل َععولةَمنَقابلَالبطاقةَ)التاجر(؛المؤسسةَ

 ََوذلكَفي َأ َمبلغ َفيَاسترداد َالبطاقة َعل َحامل َومباشر َشخصي َحق َالبطاقة َإصدار لمؤسسة
 حدودَماَرفعتهَعنه.َ

 "Internet Card "سادسا: بطاقة الانترن  

كَاردَبط كَاردَوفيزا ستخدمَفيَلاَتَُيزتهاَأنهاَاقةَخاصةَبالتسوقَعر َالانترنت،َمَ أصدرتَشركتيَماستر
َمحددَ َمبلغها َأ  كَعا َالتسوقَعر َالانترنت، َأو َعل َالشراء َاستخدامها َيقتصر َوإنما َالمباشر، َالشراء ععلية

َيَُا،َممَّوصغيرَنسبيَ  َدو َقلَ ا لَالمخاطرَالتيَيتحعلهاَصاحبهاَفيَحالَالتعرفَعل َرق َالبطاقةَواستخدامها
َ.3إذنه

لاحظَأ َهناكَبعضَالمواق َعل َشبكةَالانترنتَتقدمَخدمةَمشابهةَللخدمةَالتيَتقومَبهاَهيهَويَُ
البطاقةَويسع َذلكَالنظامَ)الحساباتَالشخصيةَمسبوقةَالدف (،َوفيهاَيقومَالععيلَبفتحَحسابَخاصَلهَ

                                                           

 -بتصرف-20مرج َسابق،َصََحسينَمحعدَسمحا ،َاسماعيلَيونسَيامن، 1 

 .001،َمرج َسابق،َصَمحعدَععرَالشويرف 2 

 3 َ َدكتوراهواقع عمليات الصيرفة الإلكترونية ولآفاق تطورها في الجزائرالسعيدَبريكة، َأطروحة َالجزائر،َغيرَمنشورةَ، َالبواقي، َأم َجامعة ،
َ.021صََ،4101-4100
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دَدَ لاءَالموق ،َويحَُعل َأحدَهيهَالمواق َبمبلغَصغيرَجدا،َوبعدَأ َيت َقبولَالععيلَويت َتسجيلهَضعنَعع

رَينحَرق َحسابَخاصَبهَمنَماستركَاردَوتاريخَانتهاءَالععلَبه،َاَللاستخدامَوكلعةَالسَ الععيلَلنفسهَاسمَ 
َيَُ َخدمة َأو َأ َسلعة َشراء َيستطي  َمنهعا كَل َالانترنتَيَ وباستخدام َعل َشبكة َأ َموق  َمن قبلَريدها

َ.1التعاملَببطاقاتَماستركَارد

 أنظمة التدقيق الرقميالمطلب الثالث: 
الشيكاتَالإلكترونيةَوالتحويلاتَالماليةَالإلكترونيةَوالنقدَالرقعي،َوهيا2ََتض َأنظعةَالتدقيقَالرقعي
َ.ماَسنتطرقَإليهَفيَهياَالمطلب

 " Electronic Checking "أولا: الشيكات الإلكترونية

َالشيكاتَيَُ َمن َنوعَجديد َإلىَإصدار َالدول َمن َ"الشيكاتَالإلكترونية"َعرفَلجأتَالعديد باس 
كَأداةَمنَأدواتَالدف َالإلكترونيَأثناءَالقيامَبالععلياتَالتجاريةَفيعاَبينَالأطرافَ وذلكَمنَأجلَاستخدامه

َيكو َالمصرف(.َالمتعاملةَفيَظلَوسيطَ)عادةَما
َمعلوماتََتعريف الشيك الإلكتروني: .0 َعل  َتحتو  َإلكترونية َ"وثيقة َعن َعبارة َهو َالإلكتروني الشيك

َالتيَستُدف ،َ َالقيعة َالمستفيد، َاس  َالمصرف، َاس  َرق َحسابَالداف ، َالداف ، َاس  َالشيك، كَرق  خاصة
 .3وحدةَالععلةَالمستععلة،َتاريخَالصلاحية،َالتوقي َالإلكترونيَللداف "

،4َسالةَتحتو َعل َجمي َالبياناتَالموجودةَفيَالشيكَالورقيَالعاد وعليهَفإ َالشيكَالإلكترونيَهوَرَ
حيثَيقومَأحدَطرفيَالعلاقةَبتحريرهَللطرفَالثانيَوإرسالهَلهَعر َالر يدَالإلكتروني،َوتكو َجمي َالتوقيعاتَ

َ.5التيَيتضعنهاَالشيكَتوقيعاتَإلكترونية
عتر َالفارقَعلوماتَالدولية،َوععليةَالتحريرَهيهَتَُويت َتحريرَالشيكاتَالإلكترونيةَوتبادلهاَعر َشبكةَالم

َالنوعَمن6َالأساسيَبينَالشيكاتَالإلكترونيةَوالشيكاتَالعادية ،َومنَأبرزَالمؤسساتَالمتخصصةَفيَهيا

                                                           

،َمداخلةَمقدمةَإلىَالملتق َالوطنيَالثالثَحولَالصيرفةَدور وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين الأداء البنكيزبيرَعياش،َسميرةَمناصرة،َ 1 
َ.21،َص4100َديسعر 10ََو14َالجيد،َجامعةَأمَالبواقي،َالجزائر،َيوميََالإلكترونيةَالتقليديةَومتطلباتَالتعوق 

َ.90وسي َمحعدَالحداد،َشقير َنور َموس َوآخرو ،َمرج َسابق،َصَ 2 
3 Mostapha Hashem Shérif, La Monnaie Electronique, édition roolles, paris, France, 2000, p 85. 

َ سامر 4  َرهفَبدرا َتعلو، َمات المصرفية الإلكترونية على جودة الخدمةدأثر الخمصطف ، َعدد َوالاقتصاد، َالإدارة َمجلة َالجامعة29َ، ،
َ.410،َص4100َالمستنصرية،َالعراق،َ

5 Shérif Kassem, Electronic Commerce, delta information instute, Cairo, Egypte, 2002, p 19. 

 .029،َمرج َسابق،َصَمحعدَععرَالشويرف 6 
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كَبيرةَللععيلَ«Pay Trust»السدادَالإلكترونيَمؤسسةَ ،َوالتيَتتيحَمنَخلالَموقعهاَالإلكترونيَفرصة
َشيكاته َدفتر َفي َشبكةََللتحك  َعل  َحسابه َحركة َعن َفورية َإلكترونية َتقارير َعل  َوالحصول الخاصَبه

َ .1المعلوماتَالدولية
َ:2منَأه َالمعيزاتَالتيَتتعيزَبهاَالشيكاتَالإلكترونيةَماَيلي مميزات الشيكات الإلكترونية: .4

 َُكََصرفَالشيكاتَالإلكترونيةَفيَدفترَالصفقاتت إداريةَأوَتجاريةَانتَالإلكترونيةَبجعي َأنواعهاَسواء
 وبطريقةَآمنةَعر َالر يدَالإلكتروني؛

 َدفترَالشيكاتَالإلكترونيَدفترَآمنَمقارنةَبدفترَالشيكاتَالعاد ،َولاَيختلفكَلَمنهعاَعنَاآنخر
 إذَأنهعاَيحققا َالهدفَوالوظيفةَنفسها؛

  َلَالمتعلقةَبالشيكاتَالشيكاتَالإلكترونيةَمنَتكلفةَإدارةَاآنلياتَالخاصةَبالدف َوتحلَالمشاكَدَ تح
كَالتزويرَأوَالضياعَأوَالتأخير؛  العادية

 ََُوفَ ي َحوالي َبالشيكاتَالإلكترونية َالتعامل ََ%91ر َببطاقة َبالمقارنة َالتشغيل َرسوم مماََالائتعا من
 اه َفيَتخفيضَالنفقاتَالتيَيتحعلهاَالمتعاملو َبهيهَالشيكات؛سََّيَُ
 َساعةَفقطَبالمقارنةَبالشيكاتَالعادية21َََالإلكترونيةَفييت َتسويةَالمدفوعاتَمنَخلالَالشيكات

 والتيَيت َتسويتهاَفيَوقتَأطولَمنَخلالَغرفَالمقاصة.
فإنهاَتمرَبالمراحلََ(2-0)َوكعاَيوضحهاَالشكلَ،أماَفيعاَيتعلقَبآليةَالتعاملَبالشيكاتَالإلكترونية

َ:3التالية
َ
َ
َ
َ

                                                           

 1 َ َإلىَالملتق َالدوليَحولََمتطلبات الصيرفة الإلكترونية في ظل الرهانات المستقبلية،ياسينَالطيب،َمطا َعبدَالقادر، َمقدمة مداخلة
،َص4119َديسعر 19ََو12َ"المعرفةَفيَظلَالاقتصادَالرقعيَومساهمتهاَفيَتكوينَالمزاياَالتنافسيةَللبلدا َالعربية"،َجامعةَالشلف،َالجزائر،َيوميَ

00.َ
،4119َ،َدارَالثقافةَللنشرَوالتوزي ،َالطبعةَالأولى،َععا ،َالأرد ،َأحكام عقود التجارة الإلكترونيةنضالَاسماعيلَبره ،َغاز َأبوَعرابي،َ 2 

َ.049-042صَصَ
 .099-092،َمرج َسابق،َصَصَبركا َمينةأ3َ
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َ
َ
َ
 

 
 
 
 
 
 
 
َ
 
َويت َ (1) َفتحَحسابَجار َبالرصيد، َحيثَيت  َالمصرف(، َالتخليصَ)غالبا َالمشتر َلدىَجهة اشتراك

 تحديدَتوقي َإلكترونيَللعشتر َوتسجيلهَفيَقاعدةَبياناتَجهةَالتخليص؛

َفتحَالحسابَالجار ، (2) َأيضا َحيثَيت  َالتخليصَنفسها َلدىَجهة َالبائ  َالتوقي ََاشتراك َتحديد ويت 
 الإلكترونيَللبائ َوتسجيلهَفيَقاعدةَبياناتَجهةَالتخليص؛

َالتخليصَ (3) َمنَالبائ َالمشتركَلدىَشركة َالتيَيرغبَفيَشرائها َأوَالخدمة يقومَالمشتر َباختيارَالسلعة
 نفسهاَويت َتحديدَالسعرَالكليَوالاتفاقَعل َأسلوبَالدف ؛

ويقومَبتوقيعهَبالتوقي َالإلكترونيَالمشفر،َثمَيقومَبإرسالَهياَالشيكَيقومَالمشتركَبتحريرَشيكَإلكترونيَ (4)
 منَالر يدَالإلكترونيَالمؤمنَإلىَالبائ ؛

كَعستفيدَبتوقيعهَالإلكترونيَ (5) يقومَالبائ َباستلامَالشيكَالإلكترونيَالموق َمنَالمشتر َويقومَبالتوقي َعليه
 ويقومَبإرسالهَإلىَجهةَالتخليص؛َالمشفر

َععرالمصدر:  ََمحعد َللنشرَالإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدالتجارة الشويرف، َزهرا  َدار ،
 .022،َص4100َوالتوزي ،َععا ،َالأرد ،َ

 (: مراحل التعامل بالشيكات الإلكترونية4-1شكل رقم )

 جهة التخليص

عــــــــــــــــــــــالبائ لمشتريا   

(1)  

 

(2)  

 

(3)  

 

(4)  

 

(5)  

 

(6)  

 

(6)  
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(6) َ َجهة َذلكَتقومَتقوم َعل  َوبناء َوالتوقيعات، َالأرصدة َمنَصحة َالشيكَوالتحقق التخليصَبمراجعة
كَلَمنَالمشتر َوالبائ َبإتمامَإجراءَالمعاملةَالماليةَحيثَيت َالخص َمنَرصيدَالمشتر َوإضافتهَإلىَ بإخطار

 رصيدَالبائ .

 ثانيا: التحويلات المالية )المقاصة( الإلكترونية
التحويلاتَالماليةَالإلكترونيةَجزءَبالغَالأهميةَمنَالبنيةَالتحتيةَلأععالَالمصارفَالإلكترونيةَيعُتر َنظامَ

َالتيَتععلَعر َالانترنت.
َالصلاحيةََتعريف المقاصة الإلكترونية: .0 َمنح َععلية َهو َ)المقاصة( َالإلكترونية َالتحويلاتَالمالية نظام

منَحسابَمصرفيَإلىَحسابَمصرفيََنةَوالمدينةَإلكترونياَ لمصرفَماَللقيامَبحركاتَالتحويلاتَالماليةَالدائ

َععليةَالتحويلَتت َإلكترونياَ  اَعنَاستخدامَعر َالهاتفَوأجهزةَالكعبيوترَوأجهزةَالمودمَعوضَ َآخر،َأ َأ َّ
 .1الأوراق

َوتَُ َاآنلية َالمقاصة َدار َطريق َعن َالمالي َععلياتَالتحويل  ACHَ"Automatic Clearingنفي

House"ََوأحق َملكيتها َتعود َشبكة َالماليةَيوهي َالتحويلات َبنظام َالمشتركة َالمصارف َإلى َتشغيلها ة
َ َسنة َومني 0291ََالإلكترونية، َالماليةَيحَللشركاتَوالمؤسساتَتحصيلَتحت تEFTَََُأصبحتَمؤسسة ويلاتها

ظامَالورقي(َبأنهاَأسرعَ،َوتميزتَهيهَالخدمةَعنَالنظامَالقديمَ)أ َالنACHعر َدارَالمقاصةَاآنليةََإلكترونياَ 
ََ .2مثل:َخدمةَإيداعَالشيكاتَوخدمةَتحصيلَالأقساطَوأقدرَعل َمعالجةَمختلفَخدماتَالتحويلاتَالمالية

َالمصارف،َيهدفو َالمدفوعاتَوالتسوياتَبين َوتعجيل َتسهيل َإلى َالنظام َالنظامََهيا َهيا ويكفل
َالفوريةَمنَدف َوتلقيَ َالتسوية َإمكانية َتقديمَخدماتَأفضلَللععلاء،َإذَسيتيحَلها للعصارفَالمحليةَقدرة

                                                           

َ.09منيرَالجنيهي،َممدوحَالجنيهي،َمرج َسابق،َصَ 1 
  َهناكَحدوداَقصوىَيوميةَللعصارفَالإلكترونيةَللعبالغَالتيَيستطي َالععيلَتحويلهاَإلكترونياَسواءَعنَطري َالصددَإلىَأ َّ قَنشيرَفيَهيا

كَحد4911111ََفيَاسترالياَيحددَمبلغCommon Wealth Bankََالهاتفَالمصرفيَأوَأ َوسيلةَأخرى،َوعل َسبيلَالمثالَفإ َبنكَ دولار
َالدف َالفور .َأقص َلععليات

َ.22،َص4112المجعوعةَالعربيةَللتدريبَوالنشر،َالطبعةَالأولى،َالقاهرة،َمصر،ََالتجارة الإلكترونية،سراجَالدينَمحعد،َ 2 
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كعاَيتيحَهياَالنظامَتسويةََ،1الأموالَعر َحساباتهاَالجاريةَلدىَالمصارفَالمركزيةَوتوفيرَدف َفور َلععلائها
 َََََ.2مَالإلكترونيَلتداولَالأسه َومقاصةَالشيكاتالمدفوعاتَعنَطريقَشبكةَالمدفوعاتَوالنظا

تتعثلَإجراءاتَععليةَالمقاصةَالإلكترونيةَبتوقي َالععيلَ إجراءات عملية التحويلات المالية الإلكترونية: .2

نَهياَالنعوذجَمنَاقتطاعَالقيعةَالمحددةَمنَحسابَالععيلَوفقَترتيبَكَ اَلصالحَالمستفيد،َويَُمعتعدَ َنموذجاَ 
(،َويختلفَنموذجَالتحويلَالإلكترونيَعنَالشيكَفيَأ ََّصلاحيتهَتسر َأوَشهرياَ َأوَأسبوعياَ َمعينَ)يومياَ زمنيَ

لأكثرَمنَععليةَتحويلَواحدة،َوعادةَماَيتعاملَالمصرفَوالععيلَم َوسطاءَوظيفته َتوفيرَالر مجياتَاللازمةَ
 :،َولإتمامَععليةَالمقاصةَالإلكترونيةَهناكَحالتا 3للتحويلات

 يقومَالععيلَبإرسالَتحويلَماليَعنَطريقَالمودمَإلىَالوسيطَالي َيقومَبإرسالهَإلىَدارَ: وجود وسيط
المقاصةَالماليةَاآنليةَوالتيَترُسلَنموذجَالتحويلَالماليَالإلكترونيَإلىَبنكَالععيل،َوفيَحالَعدمَتغطيةَالرصيدَ

 .4ستفيدَوقتَالسدادَالمحددَبالنعوذجلقيعةَالتحويلَتت َععليةَالاقتطاعَوتحويلهاَإلىَحسابَالم
  :فيَهيهَالحالةَيستلزمَعل َالتاجرَأ َيلكَالر مجياتَالخاصةَالتيَتسعحَبإجراءَهيهَعدم وجود وسيط

وعندهاَيقومَالععيلَباعتعادَنموذجَنةَبكلعةَالمرورَالخاصةَبالتاجر،َمََّؤَ الععلية،َحيثَتكو َهيهَالر مجياتَمَُ
التاجرَالي َيقومَبإرسالَالاعتعادَإلىَدارَالمقاصةَاآنلية،َوالتيَبدورهاَترُسلهَإلىَصدقَلصالحَللدف َبشيكَمَُ

كَفايةَرصيدَدالمصرفَلاقتطاعَالمبلغَمنَحسابَالععيلَوتحويلهَإلىَحسابَالتاجر،َوعن هاَلاَحاجةَلتحقق
 .5قَذلكقالععيلَلأ َالشيكَالمصدقَيح

  "Digital Money" ثالثا: النقد الرقمي

َكعاَيلي:ََالنقدَالرقعيَالبطاقاتَاليكية،َالنقودَالإلكترونيةَوالمحافظَالإلكترونيةيتضعنَ
َوهيََ:"Smart Cards"البطاقات الذكية .1 َالتطوراتَالتكنولوجية، َم  َتماشيا َالبطاقة ظهرتَهيه

َالمواصفاتَ َالعالمية َالمنظعة َقبل َمن َومحددة َمعينة َومقاييس َمواصفات َذات َبلاستيكية َبطاقة َعن عبارة

                                                           

َالملتق َالدوليَالخامسَحولَإلىمداخلةَمقدمةََواقع وتحديات وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر،سميرَآيتَعكاش،َنرجسَمععر ،َ 1 
،َص4109َأفريل40ََو41َ"،َجامعةَخميسَمليانة،َالجزائر،َيوميَ-العوائقَوالتحديات-"الاتجاهاتَالجديدةَلإدارةَالسيولةَوعصرنةَوسائلَالدف 

11. 

2 Shérif Kassem, op.cit, p34. 
3 Jeantin Michel, Droit Commercial «instruments de paiment et de crédit entreprise en difficulté, édition 

Dalloz, 4 eme édition, paris, France, 2005, p85. 

 .442،َالسعيدَبريكة،َمرج َسابق،َصَأحمدَبوراس4 

َ.02-01منيرَالجنيهي،َممدوحَالجنيهي،َمرج َسابق،َصَصَ 5 
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"ISO َيت َعليهاَتخزينَجمي َالبياناتَالخاصةَبحاملها1َ"،َتحتو َعل َشريطَممغنطَيحعلَشريحةَإلكترونية،
َالععيلَ َوحياة َتاريخ َوتاريخه، َالمصروف َالمبلغ َالمصرف، َأسلوب َالمصدر، َالمصرف َالعنوا ، َالاس ، مثل:

 .2المصرفية
َالنوعَمنَالبطاقاتَوَُ لحعايتهاَمنَععلياتَوعةَمنَالعناصرَعتَمجعضَ وفيَسبيلَتأمينَالحعايةَلهيا

التزويرَوالتزييفَوسوءَالاستخدامَمنَجانبَالغيرَفيَحالَسرقتهاَأوَمحاولةَتقليدها،َومنَأه َعناصرَالحعايةَ

بعدََر ،َوالي َيععلَعل َإتلافَالبطاقةَتلقائياَ وجودَالشريطَالمعغنطَوالصورةَالفوتوغرافيةَلحاملهاَوالرق َالسَ 
َ.3اطئةَلإدخاله،َالأمرَالي َيضعنَعدمَاستععالَالبطاقةَفيَحالَفقدهاَوسرقتهاثلاثَمحاولاتَخ

ويكنَاستخدامَهيهَالبطاقةَللدف َعر َالانترنتَوفيَالأسواقَالتقليديةَالمزودةَبنقاطَالبي َالتيَتحتو َ
كَالمحلاتَالتجاريةَوالمطاع َوشركاتَالسياحةَوالسفر َ.4عل َأجهزةَقارئةَللبطاقاتَاليكية

"َ َهيَبطاقة َأنواعَالبطاقاتَاليكية َتحعلMondexََموندكسومنَأشهر َذكية َوالتيَتعتر َبطاقة "
بينَالمنظعاتَالعالميةَالتيَتسع َلتأمينَاستخدامَبطاقاتََوتوزعَالنقدَالإلكتروني،َوجاءتَنتيجةَللتعاو َما
كَار0229ََالدف َالإلكترونية،َففيَالنصفَالثانيَمنَعامَ َالماستر منََ%90دَبحصةَقدرهاَشاركتَمنظعة

شركةَأوروبيةَوأمريكيةَبنسبَمتفاوتةَفيَسبيلَدع َالمنتج49ََعل ََ%22رأسمالها،َبينعاَتوزعتَباقيَالنسبةَ
 .5الجديد

كَنتيجةَلاستخدامَهياَالنوعَمنَالبطاقاتَماَيلي َ:6َومنَأه َالمزاياَالمتحصلَعليها
 َ كَبطاقةَائتعانيةَأوَبطاقةَخص َفور  اَلرغبةَالععيل؛وذلكَطبقَ يكنَاستخدامها
 كَبديلَللنقودَفيكَافةَععلياتَالشراء؛  يكنَاستخدامها
 َ َعل َالمدو  َالرصيد َمن َأكر  َبقيعة َيستخدمها َأ  َللععيل َيكن َحيثَلا َمصرفيا َإدارتها سهولة

 الشريحةَالإلكترونيةَللبطاقة؛
                                                           

"،َمداخلةَمقدمةَإلىَالملتق َالعلعيَالدوليَ"عوامل الانتشار وشروط النجاح وسائل وأنظمة الدفع والس داد الإلكترونيمنصور َالزين،1ََ 
"،َجامعةَخميسَمليانة،َيوميَ-عرضَتجاربَدولية-حولَ"عصرنةَنظامَالدف َفيَالبنوكَالجزائريةَوإشكاليةَاعتعادَالتجارةَالإلكترونيةَفيَالجزائر

َ.10،َص4100َأفريل49-49ََ
َ.019محعدَعبدَحسين،َمرج َسابق،َصَ 2 
 .024،َمرج َسابق،َصَمحعدَععرَالشويرف 3 

 .19بحوصيَمجدوب،َسفيا َبنَعبدَالعزيز،َمرج َسابق،َصَ 4 

5 Piedeliever Stéphane, Instruments de crédit et de paiment, Dalloz, 3eme édition, Paris, France, 2003, p 

46. 

 .029-029،َمرج َسابق،َصَصَمحعدَععرَالشويرف 6 
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 َُكعة؛الس ريةَوالأما َلوجودَضوابطَأمنيةَمح 
 َ َمن َالمتعاملينَبها َحيثَيكنَيتعكن َالرجوعَإلىَالمصارف، َدو  َالبعضَمن َبعضه  التعاملَم 

 التحويلَمنَرصيدَبطاقةَإلىَرصيدَبطاقةَأخرىَمنَخلالَآلاتَالصرفَاآنلي؛
  َالجار َمنََيكنَللععيلَالسحبَمنَرصيدَحسابه َالبطاقة َإلىَرصيد َالقيعة بالمصرفَأوَإضافة

 فرعَالي َبهَالحسابَالجار ؛خلالَآلاتَالصرفَاآنليَدو َالحاجةَللتعاملَم َال
  ََلدىَالت َاستخدامها َحيثَيكن َالععلياتَالتجارية َالخص َتُسه ل َويت  َوالمؤسساتَالخدمية، جار

 الفور َمنَحسابَالبطاقةَوإضافةَالقي َإلىَحسابَالتاجرَأوَموق َالخدمةَعر َنقطةَالبي .
َي ََ:"Electronic Cash"النقود الإلكترونية  .2 َمنَشعلَمصطلحَالنقود َمتنوعة َمجعوعة الإلكترونية

ُصعَّعةَلتزويدَالمستهلكينَببدائلَلطرقَالدف َالتقليدية،َليلكَيصعبَالتوصلَإلىَتعريفَجام َ
المنتجاتَالم

كَافةَنظ َالنقودَالإلكترونيةَعل َنحوَيَُ  .1قةَمنَالنواحيَالقانونيةَوالتقنيةَوالاقتصاديةزهاَبدَ يَ ومان َيتضعن
بلَرَبشكلَإلكترونيَمنَقَ صدََّعلةَتَُالباحثينَالنقودَالإلكترونيةَهيَ"القيعةَالنقديةَلعَُفقدَاعتر َبعضَ

َأشكالَ َأحد َالنقود َهيه َاعتبار َويكن َإلكتروني، َجهاز َفي َتخزينها َويت  َالخاص، َالقطاع َأو َالعام القطاع
َ.2الأدواتَالماليةَالرقعيةَالتيَتقومَببعضَمهامَووظائفَالنقودَالتقليدية

اََلق َتشجيعَ ،َوتَ 3جارَوالمستهلكينَفيَالتعاملاتَالتجاريةَالإلكترونيةبولَلدىَالتَُهيهَالنقودَبقَُوتتعت َ

منَالمؤسساتَالماليةَالكر ىَوالمجتع َالدوليَباعتبارهاَتمثلَطريقةَللتعاملَالتجار َاآنمنَفيَشكلََفزاَ ومحََُكبيراَ 

َ.4حكومياَ َوحداتَلععلةَرقعية،َولاَتتطلبَتوثيقاَ 
َأ ََّ :َانخفاضَتكاليفَالتداول،5َالمتعاملو َبالنقودَالإلكترونيةَيتحصلو َعل َمزاياَعديدةَأهمهاَكعا

تيحَفرصةَالتعاملَبالعديدَمنَالععلاتَم َإمكانيةَالتحويلَبينَهيهَالععلاتَبصورةَلحظيةَوبأ َقيعة،َيَُ

                                                           

 1 َ َللاقتصادَوالتنعية،َدور النقود الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية،رشيدَبوعافية، َالجزائرية َالجزائر،14ََالعددَالمجلة َالمدية، ،َجامعة
َ.004،َص4102َ

 .10نادرَعبدَالعزيزَشافي،َمرج َسابق،َصَ 2 

3 Bakdi Malika, Bakdi Fatima, Le E-paiement en Algerie: entre les defis et les realisation, Cinquième 

Forum international sur "Les nouvelles tendances de la gestion des liquidités et de moderniser les moyens de 

paiement obstacles et défis -", Université de Khemis Miliana, Algérie, 20/21 avril 2016,  p03 

،َمنشوراتَالحلبيَالحقوقية،َالطبعةَالأولى،َدمشق،َسوريا،َأساليب الحماية القانونية لمعاملات التجارة الإلكترونيةمحعدَسعيدَأحمدَاسماعيل،َ 4 
َ.004،َص4112َ

5 Brenda Keiman, E-commerce « stratégie & solutions », microsoft presse, paris, France, 2001, p53. 
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لةَتسويةَالحساباتَوانخفاضَدود،َبالإضافةَإلىَسهوَحتخض َللَريةَوالخصوصية،َسرعةَععلياتَالدف ،َلاالسَ 
َمراتَالترددَعل َالمصارف.

وتمرَُععليةَالتعاملَبالنقودَالإلكترونيةَبعدةَمراحلَيتوجبَعل كَلَمنَالبائ َوالمشتر َالمرورَبهاَوهيهَ
َ:(9-0)التاليَرق ََالمراحلَموضحةَفيَالشكل

َ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

محفظةَالنقودَالإلكترونيةَهيَوسيلةَوفاءَ: « Electronic Wallet «Purseَالمحفظة الإلكترونية .0
َتزاوَُ َنتيجة َالمحفظة َهيه َظهرت َوقد َالقيعة، َقليلة َالمبالغ َلسداد َتصلح َالمعلوماتَجديدة َتكنولوجيا ج

والمؤسساتَالماليةَمنَالتقدمَالميهلَفيكَلاَوالاتصالاتَبتكنولوجياَالبطاقاتَاليكية،َفقدَاستفادتَالمصارفَ
ععلائهاَمنَخلالَخلقَوسيلةَوفاءَجديدةَتستخدمَنوعاَجديداََالنوعينَمنَالتكنولوجياَوكرستهَفيَخدمة

َ.1منَالنقودَوهيَالنقودَالإلكترونية

                                                           

َ.04،َص4119َ،َدارَالجامعةَالجديدةَللنشر،َالاسكندرية،َمصر،َمحفظة النقود الإلكترونية: رؤية مستقبليةشريفَمحعدَغنام،َ 1 

 الدفع( 6)

 تمام الدفع( 8)

 الإلكترونية: خطوات التعامل بالنقود (5-1شكل رقم)

مصرف يتعامل بالنقد 
 الإلكتروني

نقد مصدر للمصرف 
 الإلكتروني

 

عــــــــــــــالبائ لــــــــالعمي   

( اشتراك لدى 3)
 المصارف

 اختبار الأصناف وتجميع أسعارها( 5)

شراء نقد ( 1)
 إلكتروني

 نظام إدارة النقد الإلكتروني( 2) نظام إدارة النقد الإلكتروني( 4)

َالمصدر:  َبوعافية، َوالتنعية،ََدور النقود الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية،رشيد َللاقتصاد َالجزائرية المجلة
 .009،َص4102َ،َجامعةَالمدية،َالجزائر،14َالعدد

التحقق من ( 7)
سلامة النقود 
 الإلكترونية
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غ قليلة وسيلة دفع افترامية تستخدم في سداد المبالويكنناَتعريفَمحفظةَالنقودَالإلكترونيةَبأنها"َ
َ.1"القيمة بشكل مباشر أو غير مباشر

َمَُ َبلاستيكية َبطاقة َمن َالفنية َالناحية َمن َالإلكترونية َالنقود َمحفظة َالخلفََوتتكو  َمن َعليها ثبت
كعبيوترَصغيرَمزودَبياكرةَإلكترونيةَتسعحَبتخزينَمعلوماتَووحداتَإلكترونيةَتصلحَللوفاءَبالديو َقليلةَ

َ.2عل َشبكةَالانترنتالقيعةَسواءَعندَالتاجرَأوَ
َمنَالوحداتَالإلكترونيةَويكو َ وعندَالرغبةَفيَاستععالَالبطاقةَيقومَالععيلَبتحعيلَالبطاقةَعددا

َ َأو َماكيناتَالصرَالتحعيل َفي َالبطاقات،َاالشحن َهيه َوذلكَبتخصيصَمفتاحَخاصَبشحن فَاآنلي،
كَيَتتعرفَع ل َالشركةَالمصدرةَلهيهَالبطاقةَويحتاجَالشحنَدائعاَإدخالَرق َسر َخاصَبصاحبَالبطاقة

َ.3ويكو َبالععلةَالتيَيريدها
)آلةََوبإتمامَععليةَالشحنَأوَالتحعيل،َيستطي َصاحبَالبطاقةَأ َيررهاَفيَقارئَخاصَلدىَالتاجر

َمباشرة،َ َالخدمة َأو َالسلعة َثمَتخص َقيعة َيحدثَفيَبطاقاتَالائتعا ، َمثلعا َالبطاقات( َبهيه َخاصة قارئة
ةَفيَصورةَوحداتَإلكترونيةَإلىَالكعبيوترَالمثبتَعل َبطاقةَالتاجرَدو َالحاجةَإلىَتوقي َأوَوتنتقلَالقيع

َيجبَأ َيكو َ َالانترنتَفإنه َعر َشبكة َفيَالوفاء َيستععلها كَا َصاحبَالبطاقة َوإذا تصديقَمنَأحد،
بقارئَلهيهَالبطاقة   .4الكعبيوترَالشخصيَلصاحبَالبطاقةَمزوداَ 

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .402أحمدَبوراس،َالسعيدَبريكة،َمرج َسابق،َصَ 1 

،10َالعددََ،49َمجلةَجامعةَدمشقَللعلومَالاقتصاديةَوالقانونية،َالمجلدَدور النقود الإلكترونية في عمليات غسل الأموال،بسامَأحمدَالزلمي،َ 2 
َ.992،َص4101َسوريا،َ

َ.02شريفَمحعدَغنام،َمرج َسابق،َصَ 3 
 .بتصرف-24نادرَعبدَالعزيزَشافي،َمرج َسابق،َصَ 4 
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 الثالث: واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائرالمبحث 
عل َالمصارفَالجزائريةَوعالمياَ َفيَسيَّاقَالمتغيراتَالتيَاجْت احتَالبيئةَالماليةَالدوليةَإقليعياَ  ،َأصبحَلزاماَ 

َتَُ َما َبجودة َعنايتها َزيادة َمنَخدماتالتجارية َفيَََ،قدمه َالمصرفية َللقدراتَالتنافسية َالمحددة َالعناصر كأحد
َوبالتاليَال َالحديثة، َالاتصال َوسائل َم  َالمال َمعادلة َتفاعل َتعني َمالية َعولمة َض عن َوالأجنبية َالمحلية س وق

َ َإلىَأععال َالإلكترونيةالدخول َالصيرفةََالصيرفة َسنستعرضَواق  َالإطار َوفيَهيا َاختلافَخدماتها، عل 
َفيَالجزائر َوأنظَالإلكترونية َلها، َاللازمة َالتحتية َالبنية َالتحدياتَمنَخلال َوأخيرا َفيَالجزائر، َالموجودة عتها

َ.واآنفاق

 المطلب الأول: البنية التحتية اللازمة للصيرفة الإلكترونية في الجزائر
َبَُ َإيجاد َالإلكترونية َالصيرفة َقواعد َإرساء َمَُنيَ يتطلب َتحتية َالمعلوماتََعتعدةَ ة َتكنولوجيا َقطاع عل 

َإلىَمَُ َبالإضافة َبيئةَتطلباتَوالاتصالاتَالحديثة، َم  َطبعا َتتضعنَالمعاملاتَالإلكترونية َوتنظيعية تشريعية
َثقافيةَواجتعاعيةَمناسبة.

 تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الجزائرأولا: 
َ َالمرتبة َاحتلتَالجزائر 000ََلقد َأصل َمن َتكنولوجياتَالمعلومات099ََعالميا َتنعية َفيَمؤشر دولة

،َفيَحينَجاءَالمغربَفيَالمركزَالثانيَعل َالصادرَعنَالاتحادَالدوليَللاتصالات4109َوالاتصالاتَلعامَ
،َوليستَالمرة000َعالميا،َمتبوعةَبالجزائرَفيَالمركز20ََمستوىَالدولَالمغاربيةَبعدَتونسَالتيَاحتلتَالمرتبةَ

حسبَدراسةَموق 4102ََعام009ََالأخيرةَالتيَتحتلَفيهاَالجزائرَالمراتبَالأخيرة،َبلَسبقَأ َاحتلتَالمرتبةَ
،َولكنَمقارنة1َمنَحيثَترتيبَالانترنت4100َعالمياَفي099ََ"نتَإندكس"َفيَسرعةَخدماتَالانترنت،َو

َ َسنة َأحرزتَنوعَ 4109َم  َالجزائر َتقدمَ نلاحظَأ َّ َما َوالاتصالَفيَالعالمَا َالإعلام َتكنولوجيا َفيَمجال ا
َ:(4-0)رق َسبةَلتكنولوجياَالإعلامَوالاتصالكَعاَيوضحهاَالجدولَالعربي،َأماَبالنسبةَللتطوراتَالعالميةَبالن

َ
َ

                                                           

  َبمدينةَجنيفَ"سويسرا"،َععلتَمنيَنشأتهاَفيَالقر َالاتحادَالدوليَللاتصالاتَهيَوكالةَمتخصصةَتابعةَلمنظعةَالأم َالمتحدةَويوجدَمقرها
َدوليةَمستقلة-التاس َعشرَ َالفاعلينَفيَالقطاعَ-فيَشكلَهيئة َوتحفيز عل َتنسيقَععلياتَاستغلالَشبكاتَالاتصالَعل َمستوىَالعالم،

َباستعرارَعل َتطويرَتكنولوجياَالمعلوماتَوالاتصال.
1َ َمرزوق، َالموق َة في تكنولوجيا المعلوماتالجزائر في المراتب الأخير ياسمين َعل  َمتاحة َالبلاد، َجريدة ،

www.elbilad.net/article/delail?id=4795َ40:92عل َالساعةََ،02/01/4109،َتاريخَالاطلاع.َ

http://www.elbilad.net/article/delail?id=4795
http://www.elbilad.net/article/delail?id=4795
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َذ
 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2002 2008 2007 2006 2005 انــــــــالبي

اشتراكات الهاتف 
00.2َ20.9َ91.9َ92.9َ91َ99.9َ12.4َ11.9َ20.0َ29.9َ21.4َ010.4َ010.9َ المحمول

الأفراد الذين يستخدمون 
09.1َ09.9َ41.9َ40.0َ49.9َ41.2َ00.0َ02.0َ09.2َ02.2َ20.4َ29.2َ21َ الانترن 

02.0َ02.4َ01.1َ01.9َ01.2َ09.1َ09.4َ09.9َ09.2َ09.0َ02.0َ00.9َ00َ اشتراكات الهاتف الثاب 
نسبة اشتراكات الانترن  

2َ9.0َ2َ00.9َ09.2َ40.2َ49.2َ09.1َ29.0َ94.4َ99.2ََ/َ/ المتنقلة

نسبة تواجد الانترن  في 
0.2َ2.0َ9.4َ9.0َ9.2َ9.9َ1.2َ2َ2.2َ01.0َ00.4َ00.2َ00.0َ المنزل

َ

 
َ

َتكنولوجياَالإعلامَوالاتصالَتنتشرَداخلَالبلدا َفيَشتىَأنحاءَالعالم،َ منَخلالَالجدولَنلاحظَأ َّ
الهاتفَ وذلكَبفضلَتزايدَتوصيلَالأفرادَالإعلامَوالاتصالَبالشبكات،َوقدَارتفعتكَلَالمؤشراتَالرئيسيةَإلاََّ

َراج َإلىَسرعةَانتشارَالهاتفَالمحعولَوانتشارَالانترنت4119َالثابتَالي َيشهدَتراجعاَمنيَعامَ ،َوهيا
ساكنَسنة011ََلكل2ََمقارنةَب4109ََساكنَسنة011ََلكل99.2ََالمتنقلةَأكثرَمنَالثابتةَبحيثَبلغتَ

كَبيرةَخلال4119َ َسنوات.01َ،َوهياَيوضحَأنهاَتطورتَبنسبة
َالمعلوماتَوتقيي َوضع َمجتع  َفيَتشييد َقياسَالتقدم َوالاتصالَمنَويت  َالإعلام َقطاعَتكنولوجيا ية

َ:1خلالَجملةَمنَالمؤشرات،َتمكنَمنَتحديدَمكانةَالجزائرَعل َالساحةَالدوليةَوهي
 مؤشرَالجدوىَالرقعية؛ -
 مؤشرَالنفاذَالرقعي؛ -
 مؤشرَالتحضيرَالإلكتروني؛ -
 مؤشرَنشرَتكنولوجياَالإعلامَوالاتصال؛ -
 ونية.مؤشرَالتحضيرَفيعاَيتعلقَبالحكومةَالإلكتَر -

                                                           

َ.249،َمرج َسابق،َصَبركا َأمينة1َ 

 ساكن( 100)لكل  2017-2005: التطورات العالمية لتكنولوجيا الإعلام والاتصال (2-1)جدول رقم 

http://www.Itu.net/en/Itu-:َمنَإعدادَالطالبةَبالاعتعادَعل َإحصائياتَالاتحادَالدوليَللاتصالاتَالمتاحةَعل َالموق :َالمصدر

d/statistics/pages/stat/defantl.aspxَ42:01عل َالساعةَ،42/12/9410َ،َتاريخَالاطلاع.َ

http://www.itu.net/en/Itu-d/statistics/pages/stat/defantl.aspx
http://www.itu.net/en/Itu-d/statistics/pages/stat/defantl.aspx
http://www.itu.net/en/Itu-d/statistics/pages/stat/defantl.aspx
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وسنحاولَتسليطَالضوءَعل َبعضَمؤشراتَتكنولوجياَالإعلامَوالاتصالَفيَالجزائرَمنَخلالَالتطرقَ
َإلىَشبكةَالانترنتَواتصالاتَالجزائر.

 :شبكة الانترن  في الجزائر َ َسنة َفيَالجزائر َالانترنتَأولَمرة َمركز0220ََدخلتَخدمة عنَطريق
0221َوهوَمركزَللأبحاثَتاب َللدولةَالجزائرية،َوفيَعامَ، TCERIS""البحثَفيَالإعلامَالعلعيَوالتقنيَ

َ َالوزار َرق  َالمرسوم 499ََصدر َوسمح0221ََلعام َالدولة َالانترنتَمن َخدمة َاحتكار َأنه  الي َبموجبه
َإلىَوزيرَالاتصالاتللشركاتَ َالخدمة،َويت َتقديمَالطلباتَمباشرة َبتقديمَهيه ،َورغ َتحريرَقطاع1َالخاصة

َفيَ َسنوضحه َما َوهيا َيزالَضعيفا َالانترنتَما َلشبكة َالحاليَبالنسبة َالوض  َإلاَأ َّ الاتصالاتَفيَالجزائر
 :(0-0)رق ََالجدولَالتالي

 
 نسبة الاستخدام % عدد السكان عدد المستخدمين السنوات
2000 91111َ00929911َ1.4%َ
2005 0241111َ00100929َ9.1%َ
2007 4291111َ00919999َ9.0%َ
2008 0911111َ00992992َ01.2%َ
2002 2011111َ02091011َ04%َ
2010 2911111َ02919012َ00.9%َ
2012 9401111َ09099449َ02%َ
2013 9212492َ01100944َ09.9%َ
2014 9992249َ01100944َ09.4%َ
2015 00111111َ02924099َ49.1%َ
2016 09111111َ21490900َ09.0%َ
2017 01911111َ20190990َ29.4%َ

 
 َ
َ

َهناكَارتفاعَفيَعددَمستخدميَالانترنتَفيَالجزائر،َحيثَارتف َمنَ نلاحظَمنَخلالَالجدولَأ َّ
0.911.111ََ 2.911.111ََإلى4111ََسنة ََمستخدم01911111َليصلَإلى4101ََسنة 4109َسنة

                                                           
 CERIST :Centre de Recherche sur L’Information Scientifique et Technique.  

َ.00،َص4114َورقلة،َالجزائر،َجامعةَ،10َ،َمجلةَالباحث،َالعددَالانترن  في الجزائرابراهي َبختي،1ََ 

 (2017-2000): عدد مستخدمي الانترن  في الجزائر (3-1)جدول رقم 

تاريخََ، world stats.com/af/dz.htm www.internetمنَإعدادَالطالبةَبناءَعل َإحصائياتَمنَالموق :ََالمصدر:
َ.00:02عل َالساعةََ،42/12/4109الاطلاعَ

http://www.internet/
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وهياَالارتفاعَراج َإلىَتحريرَقطاعَالانترنتَفيَالجزائر،َوكياَخفضَسعرَالاشتراكَمنَطرفَأكر َشركاتَ
التابعةَللدولةَوهيَاتصالاتَالجزائر،َإضافةَإلىَإطلاقَخدماتَالانترنتَالنقالَمنَالجيلََبالإنترنتالتزويدَ
َهياَا4GLTEوالجيلَالراب َللثابت3Gََالثالثَ لرق َالحاليَلمستخدميَالانترنتَفيَالجزائرَ،َولكنَإذاَقُور   

،َبينعاَفيَ%09.0ب4109ََبدولَالجوارَنجدهَضعيفاَحيثَبلغتَنسبةَمستخدميَالانترنتَفيَالجزائرَسنةَ
ََفيَنفسَالسنة،َ%94.0تونسَفقدَوصلتَالنسبةَإلىَ 91َ،بينعاَفيَالمغربَفقدَبلغتَ%24.1وفيَليبيا

َ.41091سنةَ%
َالمؤسساتَوالشركاتَعل َوماَيَُ يزَشبكةَالانترنتَفيَالجزائرَعدمَاستععالهاَفيَالمجالَالتجار ،َإذَأ َّ

َ َتعريفية َمواق  َالغالبَهي َففي َمتفاعلة، َالانترنتَغير َخدماتيةشبكة َيَُلا َمن َفهناك َانتشارَرجَ ، َعدم  
َمَُ َاستععالها َإلىَارتفاعَتكلفة َالانترنتَفيَالجزائر َاستخدام َبالدخل َإلىَقَ قارنة َإضافة لةَالفرد َللجزائر ،

َإلكترونيَفعَّ َدف  َوغيابَنظام َوكياَالشبكاتَالاتصالية َالجزائر ، َلدىَالمجتع  َالإلكترونية َالثقافة َوقلة ال،
ارتفاعَثمنَالكعبيوترَبالمقارنةَم َالدخلَالفرد َللجزائريين،َوقلةَموزعيَالانترنتَفيَالجزائر،َوكياَقلةَالوعيَ

كَلَهيهَالأسبابَأدتَإلىَعدمَانتشارَبأهميةَاستخدامَا لتكنولوجياَفيَجمي َالمجالاتَمنَطرفَالجزائريين،
َاستخدامَالانترنتَفيَالجزائر.

 :كَثافةَ الاتصالات في الجزائر َفي َلاسيعا َمعتر ا َتطورا َمؤخرا َالجزائر َفي َالاتصالات َتنعية سجلت
،َوالي َيحدد4111َأوت19ََالمؤرخَفي10ََ-411استخدامَالهاتفَالنقال ،َوهياَبفضلَتطبيقَأحكامَقانو َ

َالاتصالاتَالجزائريةَ َأصبحتَسوق َوعليه َواللاسلكية، َوالمواصلاتَالسلكية َبالر يد َالمتعلقة َالعامة القواعد
 .2سوقَمتعددةَالمتعاملين

يوضحَالتطورَالكبيرَفيَعددَمشتركيَالهاتفَالنقالَفيَالجزائرَخلالََالمبينَأدناهَ(2-0)َرق والجدولَ
َ.4109-4112الفترةَ

َ
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2002 السنوات

 14318169 13022295 12451373 10622884 01192911َ2229992َ10515914 اتصالات الجزائر للنقال

 16611115 18612148 17574249 17845669 16595233 02909924َ15087393أوراسكوم لاتصالات 

                                                           

،41/01/4109َ،َتاريخَالاطلاعَ world stats.com/af/dz.htmwww.internetمنَإعدادَالطالبةَبناءَعل َإحصائياتَمنَالموق : 1 
 .00:02عل َالساعةَ

2 www.arpt.dz/ar/arpt/bref, date d'accès 20/10/2016. 

 (2015-2002)تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر خلال الفترة  (:4-1)جدول رقم 

http://www.internet/
http://www.arpt.dz/ar/arpt/bref
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 الجزائر
 12298360 11663731 9491423 9059150 8504779 1104914َ8245998 الوطنية لاتصالات الجزائر

 43227643 43298174 39517045 37527703 35615926 04942142َ32780165 العدد الإجمالي للمشتركين

َ
َ

يكنَتوضيحَتطورَعددَمشتركيَالهاتفَالنقالَفيَالجزائرَخلالَ(2َ-0)رق َوبناءَعل َالجدولَالسابقَ
 .(9-0)منَخلالَالشكلَرق 4109ََ-4112لفترةَا

َ
َ

َأ ََّنلاحظَ المتعاملو َأوراسكومَتليكومَالجزائرَ"جيز "َواتصالاتَالجزائرََمنَالجدولَوالشكلَأعلاه
"َفيَالصدارةَمنَحيثَحصصَالس وق،َمتبوعينَبالوطنيةَ"نجعة"َمنَحيثَعددَالمشتركين،َاليينَ"موبيليس

َ َسنة َمني َمستعر َتزايد َفي 4112ََه  َسنة َغاية َالكلي4102ََإلى َالعدد َتجاوز َفقد َ َمتفاوتة، بنسب
 َمشتركَمليو49.212ََ)َمليو َمشترك20ََعتبة4109ََللعشتركينَفيَشبكةَالهاتفَالنقالَفيَالجزائرَسنةَ

َ َمقابلَ%94.49أ َبمعدلGSMََفيَشبكة َالجيلَالثالث09.002ََ، أ 3Gََمليو َمشتركَفيَشبكة
ويرج َ،َ%1.09،َبمعدل4102َمقارنةَبسنةَمشترك91900ََقدرَبَيََُانخفاضاَ َسجلاَ مََُ%09.99بمعدلَ

َالانخفاضَإلىَانخفاضَعددَمشتركيَجيز َبنسبةَ بينعاَعددَالمشتركينَفيَشبكةَموبيليسَ،َ%01.99هيا
كَعاَتمَتسجيلَارتفاعَفيَعددَمشتركيَشبكةَنجعةَ%2.29يقدرَب4102ََعرفَارتفاعاَمقارنةَم َسنةَ ،

َ.%9.20بنسبةَ
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تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر خلال (: 6-1)شكل رقم 
2015-2009الفترة 

اتصالات الجزائر للنقال أوراسكوم لاتصالات الجزائر الوطنية لاتصالات الجزائر

 world stats.com/af/dz.htmَwww.internet منَإعدادَالطالبةَبناءَعل َإحصائياتَمنَالموق : المصدر:

 (2-0)معطياتَالجدولَرق َمنَإعدادَالطالبةَبناءَعل َ المصدر:

http://www.internet/
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َبالنسبةَلمشتركيَالهاتفَالثابتَفالجدولَ ََيوضحَالتطورَالحاصلَماَ(9-0)رق َأمَّا 4112َبينَسنة

َ.4109وسنةَ
َ
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2002 السنوات

 0100291 4149149 4909019 4999001 0221194َ4499129َ4920494 عدد المشتركين)سلكي(

 492004 4942911 240942 900400 901192 991000َ999119 عدد المشتركين )لاسلكي(

 0499924 0121919 0001202 0412090 0192009 4999099َ4244900 العدد الإجمالي للمشتركين

 
َ

ََوبناءَ  َالسابق َالجدول َعل  َالهاتفَيكَ(9-0)رق  َمشتركي َعدد َتطور َتوضيح الثابتَفيَالجزائرَن
 :(9-0)رق ََمنَخلالَالشكلَالتالي4109َ-4112خلالَالفترةَ

 
 

منَالجدولَوالشكلَأعلاهَنلاحظَأ َعددَمشتركيَالهاتفَالثابتَفيَتزايدَمستعرَابتداءَمنَسنةَ
مقارنةََ%9.29بارتفاعَقدرَب4109ََمشتركَسنة0499924ََ،َفقدَتجاوز4109َإلىَغايةَسنة4112ََ
َ َإلىَالاشتراكَفيَخدماتَالانترنتَالتي4102سنة َإلىَتوافدَالأفراد َالتطور َويكنَإرجاعَهيا تحتاجَإلىََ،

َخطوطَالهاتفَالثابت.
 :َوالخدماتَ تكنولوجيا الإعلام في الجزائر َالتجهيزات َالر مجيات، َمن َالإعلام َتكنولوجيا تتكو 

َطبيعةَالعلاقةَبينَتكلفةَتكنولوجياَالمعلوماتَوالإقبالَعليهاَهيَعلاقةَعكسية،َالمعلوماتية،َ ومنَالمعروفَأ َّ
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 (2015-2002)تطور عدد مشتركي الهاتف الثاب  في الجزائر خلال الفترة  (:5-1)جدول رقم 

 www.internetworld stats.com/af/dz.htm منَإعدادَالطالبةَبناءَعل َإحصائياتَمنَالموق : المصدر:

 (9-0)معطياتَالجدولَرق َمنَإعدادَالطالبةَبناءَعل َ المصدر:

http://www.internet/
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َلتطبيقَ كَبيرة َفرصة َيتيح َمما َالتكنولوجيا، َهيه َمن َالاستفادة َإمكانية َزادت َالأسعار َانخفضت فكلعا
َ َالتجار . َالمجال َفي َالحديثة َقطاعالتكنولوجيات َعل  َالجزائر َفي َمهيعن َهو َما َاسترادََلكن َهو الإعلام

َال َيزال َلا َوبالتالي َالشهر ، َالدخل َأضعاف َإلى َتصل َباهضة َوبأسعار َاستععالَالتجهيزات َإلى وصول

 .1التكنولوجياَالحديثةَمُكلفاَ 
َالميهلَ َالانتشار َوراء كَانت َالإلكترونية َوالتجارة َالإلكترونية َوالأععال َالإلكترونية َالمصارف إ َّ

َ َالأموال َبطاقاتَسحب َفباستثناء َالجزائر َفي َأمَّا َوالاتصال، َالإعلام َالحسابََوالاطلاعلتكنولوجيا عل 
َقاتَالدف َالإلكترونيَالتيَدخلتَحيزَالتنفييَمؤخرا.،َوبطا2الر يد َالجار 

كَا َوفيَإطارَالجزائرَالإلكترونيةَ ومنَأجلَحثَالشركاتَعل َاستخدامَتكنولوجياَالإعلامَوالاتصال،
َمنَالمه َأ َيوفرَلهاَشركاؤهاَالمصارفَوالهيئاتَالععوميةَوالخاصةَخدماتَإلكترونية.

ة،َمنَالضرور َالإسراعَإلىَإقامةَوتشغيلَنظامَحديثَللخدماتَوفيَإطارَاعتعادَالصيرفةَالإلكتروني
َلهيهَ َالمتاحة َالإمكانات َإلى َإضافة َلزبائنها، َإلكترونية َخدمة َللعصارفَبتوفير َيسعح َالإلكترونية المصرفية

َالمصارفَلإجراءَالمعاملاتَالإلكترونيةَفيعاَبينها.

 الجزائرثانيا: الهيئات التي تسير المعاملات الإلكترونية في 
بينَالمصارفَالجزائرية،َوتحسينَالخدمةَالمصرفيةَالإلكترونيةََفيَإطارَتطويرَتسييرَالتعاملاتَالنقديةَما

َوجودَهيئاتَتسيرَهيهَالتعاملاتَوتتعثلَفي:لابدَمنَ
أتَشركةََ:SATIMشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك  .0 مارس49ََفيَ SATIMأنُش 

ساه َفيَرأسمالهاََبينَالمصارفَالععوميةَالتجاريةَالجزائرية،َويَُاَمساهمةَرأسمالهاَمشتركَمَ،َوهيَشركة0229
َالوطنيَ َالصندوق َالجزائر ، َالوطني َالبنك َالريفية، َوالتنعية َالفلاحة َبنك َالجزائر ، َالر كة َبنك َمن: كل

،َوتتلخصَمهامها3َشعبيَالجزائر الجزائر ،َالصندوقَالوطنيَللتوفيرَوالاحتياط،َبنكَالتنعيةَالمحلية،َالقرضَال
 :4َفي

 تحديثَالتقنياتَالمصرفيةَفيَمجالَالدف َالإلكتروني؛ 
                                                           

تاريخَ ،D/Statistics/Pages/events/WTIS/default.aspx-http://www.itu.int/en/ITU الاتحادَالدوليَللاتصالات،َعل َالموق  1 
َ.00:01عل َالساعةَ،49/01/4109َالاطلاعَ

َ.922،َمرج َسابق،َصَبركا ََأمينة 2 
 SATIM:  Société d'Automatisation des Transactions Interbancaires et de Monétique. 

َ.0229مارس42ََالمؤرخَفيََ،010/29الشركةَالععوميةَالاقتصادية،َشركةَمساهمةَرق َ، SATIMالقانو َالأساسيَلشركةَ 3 
4www.satim-dz.com/?to=detail&id_cat=23&id_article=29, date d'accès 22/10/2016,23 :58. 

http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/events/WTIS/default.aspx
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 بينَالمصارف؛َتطويرَتسييرَالنقدَما 
 استحداثَوعصرنةَوسائلَالدف َالإلكترونية؛ 
 ََُافقةَالبنكَفيَإنشاءَوتطويرَالمنتجاتَوالخدماتَالمصرفيةَالإلكترونية؛ر م 
 َالمصارفَوالإشرافَعليها؛إدماجَالموزعاتَاآنليةَفي 
 المععولَبهاَدولياَوطب َالصكوك؛َ)السحب،َالدف (َحسبَالمقاييسَصناعةَالبطاقاتَالمصرفية 
 َُر مهَالمصرفَم َشركةَمنحَالرمزَالس ر ،َوتنشأَهيهَالخدمةَعنَطريقَعقدَيSATIM َُددالي َيح 

ععليةَالربطَبينَأجهزةَالموزعاتََلىإخاصةَفيعاَيتعلقَبآجالَوإجراءَالتسلي ،َبالإضافةََالطرفينَالتزام
َ َومصالح َاتصال SATIMاآنلية َشبكة َبالقيامَ، (DZ PAC-X25)َبواسطة َتسعح حيث

َلتصفيةَ َالمقاصة َبهيئة َمتصل َإلىَسجل َبالإضافة َمحولة، َأو كَانتَداخلية بععلياتَالسحبَسواء
 الحساباتَماَبينَالمصارف.

َشركةَ الجزائرية:الشبكة النقدية الإلكترونية بين المصارف  .2 َقامت َبالجزائر، َالنقدية َتطوير قصد
SATIM ََحيثكَانتَأولَمرحلةَلهياَالمشروع0229َمشروعَلإيجادَحلَللنقدَبينَالمصارفَسنةَبإعداد،

 Réseauتمثلتَفيَإعدادَشبكةَنقديةَإلكترونيةَبينَالمصارفَفيَالجزائر0229ََلي َبدأَفيَالععلَسنةَا

Monétique Interbancaire ،َهيهَالشبكةَلاَتغطيَإلاَالخدماتَالمتعلقةَبإصدارَالبطاقاتَالمصرفية
وبالتاليَيكنَللعصارفَالوطنيةَوالأجنبيةَالخاصةَوالعامةَأ َيقدمواََ،الخاصةَبالسحبَمنَالموزعَاآنليَمحليا

كَعاَتععلَعل َضعا َحسنَسيرَععليةَالسحبَ لكلَزبائنه َخدمةَسحبَالأموالَبواسطةَالموزعَاآنلي،
َالمصارفَوَ َفيَجمي  َالبطاقة َتأمينَقبول َإلى َبالإضافة َهيا َالمصارف، َمن َعدد َم  َالموزعاتَاآنلية تكامل

َبينَ َالمالية َالتدفقات َتبادل َوتأمين َالمصارف َبين َالسحب َلصفقات َالمقاصة َععليات َوإجراء المنخرطة،
َ َمراقبة َعل  َالشبكة َهيه كَيلكَتععل َالمقاصة، َعن َالمسؤولة َوكشفَالمنخرطينَوالمؤسسة البطاقاتَالمزورة

 .2،َأمَّاَعنَانضعامَالمؤسساتَإلىَالشبكةَيكو َبإمضاءَاتفاقيةَبينَالمصارف1التلاعبات

                                                           

  َهوَخطَاتصالَمباشرَلبعثَالمعلوماتَمنَأجهزةَالصرافَاآنليَإلىَشركةSATIM.َ
،َجامعةَبسكرة،َالجزائر،09َ،َمجلةَأبحاثَاقتصاديةَوإدارية،َالعددَمشروع الصيرفة الإلكترونية في الجزائرميادةَبلعايش،َحياةَبنَاسماعين،َ 1 

 .14،َص4102َ

َ.992،َمرج َسابق،َصَبركا َأمينة 2 
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عل َمركزَالمعالجةَالنقديةَبينَ SATIMتُشرفَشركةَمركز معالجة النقدية بين المصارف الجزائرية: َ .3
َالسحب،َحيثَيتولىَهياَ َلوظيفة َالتوزي َم َمختلفَالمؤسساتَالمشاركة المصارفَوتععلَعل َربطَمراكز
َالبطاقاتَ َللاعتراضَعل  َومركز َالوطنية َالشبكة َخطوطَعر  َبواسطة َالخدمة َبمقدم َاآنلي َالموزع َربط المركز

بطلبَترخيصَيوُجهَإلىَمركزَالترخيصَبالوكالةَالي َي قبلَأوَي رفضَالضائعةَأوَالمزورة،َفععليةَالسَّحبَتت َ
َالسحبَالي َيت َ َأ َّ كَعا َلكلَزبو ، الطلب،َوفيَحالةَالقبولَيرُاق بَالمركزَالسَّقفَالمسعوحَبهَأسبوعيا

كَلَالصفقاتَالتيَق11:11َبالبطاقةَلاَيكنَالرجوعَفيه،َبعدَذلكَوعل َالسَّاعةَ امتَفيَيقومَالمركزَبمعالجة
َوتُس ج لَ ُشاركة

َالم َالمصارف َوجمي  َالمركز َبين َالشبكة َفي َموجود َمصرف كَل َحسب َوتنُظ عها َاليوم ذلك
كَلَحساباتَ َالتيَلها َالصكوكَالر يدية َالمقاصةَفيَمركز َويت َإجراءَععلية الععلياتَلدىَجمي َالمصارف،

 .1ََالمصارف
 في الجزائر ةثالثا: البيئة التشريعية اللازمة للصيرفة الإلكتروني

َ َسنة كَنشاطَاقتصاد َمقنن َالانترنت َبتنظي  َمرة َالجزائر َلأول َالمشرع بموجبَالمرسوم0221ََقام
َ 499ََ-21التنفيي  َفي 49ََالمؤرخ َالانترنت02212ََأوت َخدمات َإقامة َوكيفيات َشروط َيضبط الي 

َالمعدلَبموجبَمرسومَتنفيي َرق َ كَعاَجاءَالمشرع41113َرأكتوب02َالمؤرخَفي019ََ-4111واستغلالها ،
َالجزائر َبالإثباتَالإلكترونيَوالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيكَعاَيلي:

 أولا: الإثبات الإلكتروني
المعدلَوالمتع َللقانو َالمدنيَالجزائر َانتقلَالمشرعَمنَالنظامَالورقيَفيَالإثبات01ََ-19بصدورَالقانو َ
اَضعنَقواعدَالإثباتَفيَالقانو َالمدنيَالشكلَالإلكترونيَمكانَ حيثَأصبحَللكتابةَفيََ،إلىَالنظامَالإلكتروني

َ َالمادة َلنص َطبقا َجزائر 040َالجزائر  َمدني َفي4ََمكرر َالتسلسل َذات َالإلكتروني َالشكل َفي الكتابة
كَانتَالوسيلةَالإلكترونية المستععلةََالأوصافَأوَالأرقامَأوَأيةَعلاماتَأوَرموزَذاتَمعنىَمفهومَمهعا

كَان َتَطرقَإرسالها.ومهعا

                                                           

 .14مرج َسابق،َصََميادةَبلعايش،َحياةَبنَاسماعين، 1 

 .49/11َ/0221بتاريخ90ََعددَانظرَالجريدةَالرسميةَللجعهوريةَالجزائريةَالديقراطيةَالشعبيةَ 2 

 .09/01َ/4111بتاريخ91َََعددانظرَالجريدةَالرسميةَللجعهوريةَالجزائريةَالديقراطيةَالشعبية3َ 

المتضعنَالقانو َالمدنيَالمعدلَوالمتع ،َالجريدةَالرسميةَللجعهوريةَالجزائريةَالديقراطيةَالشعبيةَعدد91ََ-99المعدلَوالمتع َللأمر01ََ-19القانو َ 4 
َ.49/19/4119بتاريخ22ََ

  ََإلكترونية.يقصدَبالوسيلةَالإلكترونيةَالمستععلةَمثلَالقرصَالصلبَأوَالقرصَالمر َأوَفيَشكلَرسائل
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كَلَغعوضَأوَنزاعَيكنَأ َيحدثَمنَالناحيةَالقانونيةَبشأ َتطبيقَنصَالمادةَ 040َومنَأجلَإزالة
مكررَمدنيَجزائر ،َفيعاَأثارَالإشكالَ"َهلَللوثيقةَالإلكترونيةَنفسَالقيعةَالقانونيةَفيَالإثباتَمقارنةَم َ

َالمشرعَالجزائر َيعتر َالوثيقةَالعادية؟" كَالكتابةَعل َالورقَبشرطَ،َفإ َّ الإثباتَبالكتابةَفيَالشكلَالإلكتروني
َالكتابةَ َبين َسوى َقد َالجزائر  َالمشرع َيكو  َوبهيا َأصدرها، َالي  َالشخص َهوية َمن َالتأكد إمكانية

،َغيرَأ َماَيلاحظَعل َالقانو َالمدنيَالجزائر َأنهَلم1َالإلكترونيةَوالكتابةَالعاديةَمنَحيثَحجيةَالإثبات
َللنظامَالقانونيَالي َيحك َالعقدَالإلكترونيَبالقدرَالكافي.َيتعرض

 ثانيا: التوقيع الإلكتروني
َ َالجزائر  َاعترافَالمشرع َيكفي َالاعترافَلا َيكفي َلا َأنه َوكعا َللإثبات، كَدليل َالإلكتروني بالمحرر

طَفيَالمحررَالإلكترونيَللعحررَالإلكترونيَبنفسَالحجيةَالتيَيتعت َبهاَالمحررَالورقي،َلكنَيجبَأ َتتوفرَشروَ
َحتىَيعتعدَعليهَفيَإثباتَالتصرفاتَالقانونيةَومنَبينهاَالتوقي َالإلكتروني.

َببياناتَإلكترونيةَأخرى،َفالتوقي َالإلك ترونيَهوَبياناتَفيَشكلَإلكتروني،َمرفقةَأوَمرتبطةَمنطقيا
كَوسيلةَتوثيق ،َويستععلَالتوثيق3َالتشفيرَالخاصةأوَمفاتيحَ،َوتكو َهيهَالبياناتَرموزَأوَأرقام2َتستععل

َ.4الإلكترونيَلتوثيقَهويةَالموق  َوإثباتَقبولهَمضعو َالكتابةَفيَالشكلَالإلكتروني
َ:5ويجبَأ َتتوفرَفيَالتوقي َالإلكترونيَالمتطلباتَاآنتية

 أ َينشأَعل َأساسَشهادةَالتصديقَالإلكتروني؛ -
 أ َيرتبطَبالموق  َدو َسواه؛ -
 تحديدَهويةَالموق  ؛أ َيُك نَمنَ -
 أ َيكو َمصععاَبواسطةَآليةَمؤمنةَخاصةَبإنشاءَالتوقي َالإلكتروني؛ -

                                                           
َالعلعيَالمغاربيَالتجربة التشريعية الجزائرية في تنظيم المعاملات الإلكترونية المدنية والتجاريةالزهراءَناجي،َ 1 َإلىَالمؤتمر َمقدمة َمداخلة ،

َ.00،َص4112َأكتوبر42ََو41َالأولَحولَالمعلوماتيةَوالقانو ،َأكادييةَالدراساتَالعلياَ"طرابلس"،َالمغرب،َيوميَ
يدةَالرسميةَالجرَ ،َالمتضعنَالقواعدَالعامةَالمتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،4109فيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 14ََالمادةَ 2 

َ.19َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ
َ.19لمرج َالسابق،َصَا 3 
يدةَالرسميةَالجرَ ،َالمتضعنَالقواعدَالعامةَالمتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،4109فيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 91ََالمادة4َ 

 .11َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ

يدةَالرسميةَالجرَ المتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،،َالمتضعنَالقواعدَالعامة4109َفيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 19ََالمادة5َ 
 .11َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ
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 نشأَبواسطةَوسائلَتكو َتحتَالتحك َالحصر َللعوق ؛أ َيكو َمَُ -
 أ َيكو َمرتبطاَبالبياناتَالخاصةَبه،َبحيثَيكنَالكشفَعنَالتغييراتَاللاحقةَبهيهَالبيانات. -

 ثالثا: التصديق الإلكتروني
 ويت َبالتوقي ، بعينه كيا  أو شخص لربط ابه موثوق جهة وجود من لابد التوقي  صحة من للتحقق

 جهة أوَالتصديق خدمات مورد أو التصديق خدمات مقدم عليه يطلق محايد ثالث طرفا باستخدام ذلك
َ.1التوثيق

عل َشبكةَالإنترنتَ جوانبَأمنيةَلتبادلَالمعلوماتَ(12)لتصديقَالالكترونيَهوَععليةَتضعنَأربعةَوا
الجوانبَتسعحَفيَإرساءَمناخَثقةَعنَطريقَإقامةَ كو َهيهََ،ريةَوالتوثيقَوالنزاهةَوعدمَالاستنكاروهي:َالسَ 

،َعل َتحديدَأصحابَالمفاتيحَعنَطريقَإصدارَشهاداتَإلكترونية،َالي َيساعدَبنيةَذاتَمفتاحَععومي
وهيَبيلكَتلعبَدورَبطاقةَ ،لفَرقعيَيوضحَالصلةَبينَبياناتَمراجعةَالتوقي َوالموق مَوهيهَالأخيرةَهي

 .2الهوية
سلطةَالتصديقَالعنصرَالرئيسيَللبنيةَذاتَالمفتاحَالععوميَوالتيَدورهاَالأساسيَهوَإصدارََتعدَ كعاَ

منَثلاثَمستوياتَمختلفةََوتتكو َسلطةَالتصديق،َعلوماتَالواردةَفيهاوالتحققَمنَالمَالشهاداتَالإلكترونية
،َوالسلطة4َ،َالسلطةَالحكوميةَللتصديقَالإلكتروني3منَالسلطاتَهي:َالسلطةَالوطنيةَللتصديقَالإلكتروني

 .5الاقتصاديةَللتوقي َالإلكتروني
 أنظمة الصيرفة الإلكترونية في الجزائرالمطلب الثاني: 

َتحديثَوعصرنةَالنظامَالمصرفيَالجزائر َمُرتبطَ بتطورَالخدماتَالمصرفيةَبصفةَعامة،َونظامَالدف َإ َّ
بصفةَخاصة،َوتطورَهيهَالأخيرةَيتطلبَتوفيرَعناصرَمُرتبطةَبالبيئةَالمناسبةَوأخرىَمرتبطةَبالنظامَالمصرفيَ
الجزائر ،َلهياَوضعتَالس لطاتَالجزائريةَمشاري َوطنيةَتتعثلَفيَنظامَالتسويةَالإجماليةَالفورية،َوكياَإنشاءَ

َاصةَالإلكترونية.المق
                                                           

صََ،4100/4104،َجامعةَالحاجَلخضرَباتنة،َالجزائر،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهالتجارة الإلكترونية عبر الانترن مخلوفي،َ عبدَالوهاب 1 
440.َ

2 http://www.arpt.dz/ar/gd/ce, 26-10-2016, 15 :11 

يدةَالجرَ ،َالمتضعنَالقواعدَالعامةَالمتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،4109فيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 09ََادةَأنظرَالم 3 
 .12َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َالرسميةَللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ

يدةَالجرَ ،َالمتضعنَالقواعدَالعامةَالمتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،4109فيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 49ََادةَالمأنظرَ 4 
 .01َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َالرسميةَللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ

يدةَالجرَ ،َالمتضعنَالقواعدَالعامةَالمتعلقةَبالتوقي َوالتصديقَالإلكترونيين،4109فيفر 10ََالمؤرخَفي12ََ-09منَالقانو َرق 42ََادةَالمأنظرَ 5 
 .11َص،4109َفيفر 01ََ،َالمؤرخةَفي19َالرسميةَللجعهوريةَالجزائرية،َالعددَ
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 RTGSأولا: نظام التسوية الإجمالية الفورية 

متطورَهوََإلكترونيبادرَبنكَالجزائرَبالتعاو َم َوزارةَالماليةَوبمساعدةَالبنكَالعالميَفيَإنجازَنظامَدف َ
َ.41191الي َدخلَقيدَالتشغيلَفيَفيفر َ RTGSنظامَالتسويةَالإجماليةَالفوريةَ

"نظامَتسويةََنظامَالتسويةَالإجماليةَالفوريةَهو:َ:"RTGS"تعريف نظام التسوية الإجمالية الفورية  .0
َوعل َ َتأجيل َبدو  َالفور َوعل  َمستعرة َالتحويلاتَبصفة َسير َفيه َفيَوقتَحقيقيَويت  َالإجمالية المبالغ

 .2أساسَإجمالي"
َنظامَمركز َإلكترونيَيععلَعل َأساسَفور َ َأنه: َلتنفييَأوامرَويعرفَأيضا إجمالي،َنهائيَومستعر

َالمركزيةَ َالحسابات َخلال َمن َبلدنا، َفي َالعاملة َالتصفية َلأنظعة َتسوية َنقطة َويوفر َالدائعة التجويل
َ.3للعصارف"

َرمليو َديناَ(10)تفوقَواحدََالمصارفَوالتيَتعادلَأونظامَللتسويةَبين"َزائرَبأنه:كعاَعرفهَبنكَالج
َالمستعج َوالمدفوعات َالمصارفَجزائر  َلحساب َالتحويلات َسواء َحد َعل  َالمدفوعات َهيه َوتخص لة،

 .4والمؤسساتَالماليةَالمشاركةَوالتحويلاتَلحسابَزبائنها"

يهدفَنظامَالتسويةَالإجماليةَالفوريةَإلىَتحقيقَماَ :"RTGS"نظام التسوية الإجمالية الفورية  أهداف .2
 :5يلي

 َحقيقي،َوكلَوسائلَالدف َالأخرى؛تسويةَععلياتَالبطاقةَالمصرفيةَفيَوقت 
 تلبيةَمختلفَاحتياجاتَالمستععلينَباستخدامَنظامَالدف َالإلكتروني؛ 
 تقليصَآجالَالتسويةَوتشجي َاستععالَالنقودَالإلكترونية؛ 
 تخفيضَالتكلفةَالإجماليةَللعدفوعات؛ 
 جعلَنظامَالدف َالجزائر َيتعت َبالمقاييسَالدوليةَفيَتسييرَمخاطرَالسيولة؛ 

                                                           
 RTGS : Real Time Gross Settlement System 

َ.049،َص4100َ،َالتطورَالاقتصاد َوالنقد َللجزائر،َبنكَالجزائر،َنوفعر 4104َالتقريرَالسنو 1ََ
كَلتومَحميد ،َتقيي 2ََ  َ،2014-2006في النظام المصرفي الجزائري خلال الفترة  (ARTS)الجزائر للتسوية الفوريةأداء نظام أحمدَزغدار،

َ.41صَ،4104َ،َالجزءَالثاني،َجامعةَالمدية،َالجزائر،12َمجلةَالبحوثَوالدراساتَالعلعية،َالعددَ
َ.41رابحَعرابة،َمرج َسابق،َص3ََ 
 .094،َص4112َ،َالتطورَالاقتصاد َوالنقد َللجزائر،َبنكَالجزائر،َسبتعر 4111َالتقريرَالسنو َ 4 
،َمداخلةَمقدمةَإلىَالمؤتمرَالعلعيَالخامسَنحو:َمناخَاستثعار َوأععالَالصيرفة الإلكترونية في الجزائركعالَآيتَزيا ،َحوريةَآيتَزيا ،5َََ 

َ.12،َص4119َجويلية19َ-12َمصرفيةَإلكترونية،َجامعةَفيلادلفيا،َععا ،َالأرد ،َيومي
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 تقويةَالعلاقاتَبينَالمصارف؛ 
 .تشجي َإقامةَالمصارفَالأجنبية 

َالفوريةَ :"RTGS"نظام التسوية الإجمالية الفورية  مبادئ تشغيل .3 َالإجمالية َالتسوية َنظام يقوم
RTGS :عل َالمبادئَالتالية 

 :تكو َالمشاركةَفيَالنظامَمفتوحةَلكلَمؤسسةَلهاَحسابَتسويةَفيَبنكَالجزائر،َفيعكنَأ ََالمشاركين
َالخزينةَ َوالمالية، َالمؤسساتَالمصرفية كَعسيرَوحاملَللتسويةَمجعوعة َعل َبنكَالجزائر َزيادة ينظ َإلىَالنظام

 ؛1الععومية،َمراكزَالصكوكَالر يدية
 مالية الفورية العمليات التي يعالجها نظام التسوية الإج"RTGS" :ََمختلفَالععليات َالنظام يعالج

 المصرفيةَبينَالمؤسساتَالماليةَوالمصرفيةَوالمشاركينَعلامةَوذلكَعل َالنحوَالتالي:
تت َمنَخلالَهياَالنظامَتحويلاتَبينَالمصارفَأوَحساباتَالزبائن،ََعمليات ما بين المصارف: -

 ؛2والتيَتكو َفيهاَالمبالغَهامةَأوَمستعجلة
َتوجيهََعمليات بنك الجزائر: - َاختصاصاته َحدود َفي َالقادر َالوحيد َالمشارك َهو َبنكَالجزائر إ َّ

 ؛3وإصدارَالأوامرَللقرضَأوَالخص َمنَحساباتَالمشتركين
َالمبالغَالمدينةَوالدائنةَالناتجةَعنَطريقَالمقاصةَ تسوية المبالغ عن طريق المقاصة الإلكترونية: - إ َّ

ياَالنظامَقرضاَوديناَفيَنفسَالوقت،َوفيَحساباتَالمشاركينَتععلَعل َأساسَالإلكترونيةَتعالجَبه
شيء"،َوفيَحالةَاستحالةَتطبيقَالععليةَترُفضَمنَقبلَغرفةَالمقاصةَالإلكترونيةََ"الكلَأوَلاَمبدأ

 ؛4وعل َالراغبَأ َيعُيدَالععليةَوفيَوقتَلاحق
َبنكَالجزائرَالي َيشرفَعل َإدارةحساب التسوية:  - كَلَمشاركََإ َّ النظامَيفتحَفيَسجلاتهَباس 

َتقس َإلىَحساباتَفرعية، َأوََحساباتَتسوية، َالحساباتَتحولَحسبَالحالاتَفيَزيادة وهيه
نقصَمبالغَالحساباتَالجاريةَللعشاركينَوالتيَتضبطهاَالمحاسبةَالعامةَلبنكَالجزائرَوالتسوياتَالتيَ

قتَحقيقي،َوبعدَالتأكدَمنَاآنليَمنَوجودَتت َعنَطريقَالنظام،َحيثَتت َبصفةَمستعرةَوفيَوَ

                                                           

َ.41رابحَعرابة،َمرج َسابق،َصَ 1 
كَلتومَحميد ،َمرج َسابق،َصَ 2  َ.00أحمدَزغدار،
 .01كعالَآيتَزيا ،َحوريةَآيتَزيا ،َمرج َسابق،َصَ 3 

 .22،َص4100َ،َجامعةَورقلة،َالجزائر،12َ،َمجلةَالباحث،َالعددَالومعية والآفاق–وسائل الدفع التقليدية في الجزائر وهيبةَعبدَالرحي ،َ 4 
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كَافيَفيَحسابَالمشاركَالمعني،َيطبقَالمبدأ ،َم َالأخيَبعين1َ"أولَمنَيدخلَأولَمنَيخرج"َمخزو 
 الاعتبارَالأولوياتَالتالية:

 الأولويةَالأولى:َععلياتَبنكَالجزائر؛ 
 الأولويةَالثانية:َالمبالغَالمخصصةَللعقاصة؛ 
 َ:أوامرَمستعجلةَبطبيعتها.الأولويةَالثالثة 

َتسويةَالحساباتَالمعنيةَتت َبصفةَلاَرجعيةَفيها،َحيثَبمجردَقبولهاَمنَطرفَنظامَالتسويةَ كعاَأ َّ
لاَيكنَإلغاؤهاَلاحقا،َحيثَتكو َالغايةَمنَالتسوياتَمضعونةَبصفةَدائعةَ RTGSالإجماليةَالفوريةَ

 عل َمدىَيومَالمبادلة.
َ َنتج َفقد َوالمدفوعاتَوحسبَبنكَالجزائر َالكبيرة َللعبالغ َالفور  َالإجمالي َالدف  َنظام َدخول عن

َ َما  َفي َالتنفيي َقيد َأثراَ َ،4119المستعجلة َتشغيله َوتيرة َفي َالتدريجي َخزينةََمعتر اَ َوالارتفاع َتسيير عل 
كَعاَأ َتسييرَهياَالنظامَمنَقَ  بلَمستخدمينَخصصه َبنكَالجزائرَلهياَالشأ َ)مشغلوَومراقبوَالمصارف،

كَأداةَفعَّالة،َفقدَ ومسيروَالنظام(َقدَسهَّلَتكي فَالمستععلينَم َالنظامَالجديدَالمطابقَللععايرَالدولية،َوتبنيه
فيَدفاترَبنكَالجزائرَمقارنةََسجلةَمحاسبياَ ععليةَتسويةَم002099ََُحوالي4102ََسجلَالنظامَخلالَسنةَ

َ 421201ََم  َسنة 4100َععلية َيساو  كَليا َمبلغا َممثلة َم 094022ََ، َمقارنة َجزائر  َدينار مليار
َ.2،َوهوَارتفاعَطفيفَتدريجيَفيَععلياتَهياَالنظام4100مليارَدينارَسنة091149ََ

1َ-0)والشكلَرق َ )َ َيوضحَالععلياتَالتيَيعالجها َالفورية َالمبالغَالإجمالية َتسوية " RTGS"نظام

َكعاَيلي:
َ
َ
َ
َ

َ

                                                           

،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراه2010-2005وسائل الدفع الإلكترونية في ظل التجارة الإلكترونية حالة الجزائر َتطويرنورَالدينَجليد،َ 1 
َ.492،َص4101َ-4112جامعةَداليَابراهي ،َالجزائر،َ

2 Rapport d’activité de la banque d’Algrie 2014, évolution économique et monétaire en Algérie, novembre 

2015, p 88. 
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 RTGS نظام تسوية المبالغ الإجمالية الفورية (:8-1)شكل رقم 

 A مصرف  B مصرف  شبكة بنك الجزائر

Interface Interface 

 

 مقر بنك الجزائر

 

 إرسال المعلومات في وق  حقيقي

 تسيير تسوية الحسابات

()دائن ومدين  

ئرعمليات بنك الجزا  

ةعمليات المقاص  

الانتظارخط   

 التفاعل

 نظام المحاسبة في بنك الجزائر

َ"،َأطروحةَدكتوراهالصيرفة الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي "حالة الجزائر،َبركا َأمينةالمصدر: 
َ.299،َص4100/4102َ،َالجزائر،10َ،َجامعةَالجزائرَغيرَمنشورة

َ
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ATCIثانيا: نظام المقاصة الإلكترونية 
 

َععليةَعصرنةَنظامَالدف َعرفتَدفعةَجديدةَبإنشاءَنظامَمكعلَلنظامَالتسويةَالإجماليةَالفوريةَ إ َّ
َهوَنظامَالمقاصةَالإلكترونية.

ََتعريف نظام المقاصة الإلكترونية: .0 َالإلكترونية َالمقاصة َنظام َبالمبالغَالصغيرةَ ATCIتمَإنشاء الخاصة
َ َواحد َأ َالتحويلاتَالتيَتقلَعن َالشيكاتَذاتَالنعوذجََ(10)والمتوسطة، َوكيا َجزائر ، َدينار مليو 

،4119َما 09ََ،َحيثَيسعحَنظامَالمقاصةَالإلكترونيةَوالي َدخلَحيزَالتنفييَفي1َالموحدَبينَالمصارف
كَلَوسائلَالدف َللعدفوعاتَالخاصةَبالجعهورَ العريضَ)صكوك،َأوراقَتجارية،َتحويلات،َاقتطاعاتَبتبادل

َالنظامَفيَالإنتاجَبإدراجَععلياتَمقصلةَالصكوك،َفيَحينَتمَ آلية،َععلياتَعل َالبطاقات(،َانطلقَهيا
 .2إدخالَوسائلَالدف َالأخرىَفيَالنظامَبطريقةَتدريجية

اَلطاب َيومَكينَلأوامرَالدف ،َوفقَ تشعلَبنيةَنظامَالمقاصةَالإلكترونيةَمرحلةَتبادلَمتواصلَبينَالمشارَ
َالتبادلَ َيوم َإقفال َقبل َمشارك كَل َالأطرافَحسب َمتعددة َحسابَالوضعياتَالصافية َومرحلة التبادل،

َ َبالمشاركينَوالمفتوحة َالصافيةَفيَحساباتَالتسويةَالخاصة ذلكَوَ RTGSفيَنظامَومرحلةَصبَالأرصدة
غطاةَبمؤونةَإلاَعندماَيكو َمجعوعَالوضعياتَالصافيةَالمدينةَمَُعليةَقصدَتسويتها،َولاَتكو َتسويةَالأرصدةَفَ 

َ.3موجودةَفيَحساباتَالتسويةَالمعنية،َوفقاَلمبدأَ"الكلَأوَلاَشيء"
بعدَدخولَنظامَالمقاصةَالإلكترونيةَحيزَالتنفيي،َبقيتَغرفَالمقاصةَاليدويةَمفتوحةَلمعالجةَالصكوكَ

كَانتَغيرَالموحَّدةَالمتواجدةَعندَتاريخَوض َ نظامَالمقاصةَالإلكترونيةَفيَالتنفيي،َوأدواتَالدف َالأخرىَالتي
َ.41044فيَانتظارَإدماجهاَفيَنظامَالمقاصةَالإلكترونية،َوتمََّغلقَآخرَغرفةَمقاصةَيدويةَفيَبدايةَ

َإنجازَنظامَالمقاصةَالإلكترونيةَسيساه َفيَتحديثَالخدمةَالمصأهمية نظام المقاصة الإلكترونية:  .2 رفيةَإ َّ
وتطويرَوسائلَالدف َخصوصا ،َبالإضافةَإلى  :5ععوماَ 

 تقليصَفتراتَالتحصيلَفيعاَبينَالمصارف؛ 

                                                           
 ATCI : Algérie Télé- Compensation Interbancaire. 

 .094مرج َسابق،َصَ،4111َالتقريرَالسنو َ 1 

 .002،َص4102َ،َالتطورَالاقتصاد َوالنقد َللجزائر،َبنكَالجزائر،َنوفعر 0410التقريرَالسنو َ 2 

 .042-040،َصَص4104َ،َالتطورَالاقتصاد َوالنقد َللجزائر،َبنكَالجزائر،َأكتوبر4100التقريرَالسنو 3َ 

 .042،َمرج َسابق،َص0441َالتقريرَالسنو 4َ 

 .492َ،َمرج َسابق،َص2010-2005وسائل الدفع الإلكترونية في ظل التجارة الإلكترونية حالة الجزائر َتطويرنورَالدينَجليد،َ 5 
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 َكَالشيك،َالتحويلات،َالسفتجة،َالسند  .الخ؛..لأمر،ردَالاعتبارَلوسائلَالدف َالتقليدية
 تنعيةَوتطويرَوسائلَالدف َالإلكترونية؛ 
 تقليصَتكاليفَالمبادلاتَفيعاَبينَالمصارف؛ 
 ارتفاعَنوعيةَوموثوقيةَالمعلوماتَالمتعلقةَبالمدفوعات؛ 
 تأمينَمعالجةَالمبادلاتَفيعاَبينَالمصارف؛ 
 .مواجهةَععليةَتبييضَالأموالَفيَالجزائر 

مليو َععلية41991ََتطوراَمعتر اَفيَالحج َوالقيعة،َفقدَبلغت4102ََحيثَسجلَالنظامَفيَسنةَ
كَليَيساو َ،4100ََمليو َععليةَدف َفيَسنة02291َدف َمقابلَ مليارَدينارَجزائر 00292ََوهياَبمبلغ

َ%01.2منَحيثَالحج ،َوَ%9.9،َوهوَماَيعادلَزيادةَبنسبة4100َمليارَدينارَسنة04990.9ََمقابلَ
َ.1منَحيثَالقيعة

َفيَسنةَ َالإلكترونية َالمقاصة َفيَنظام َالمعالجة َععلياتَالدف  َيبق َحج  َالارتفاعَالمتزايد َمن بالرغ 
َأقلَمنَالأحجامَالمعالجةَفيَأنظعةَالدف َفيَالدولَالمجاورة.4102َ

AEBSثالثا: الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية 
 

َالنظامَقامتَالجزائرَ َالصيرفةَعل َالخطَأحدَأه َأوجهَالصيرفةَالإلكترونية،َومنَأجلَتبنيَهيا تعُد 
َوهيَشركةَالجزائرَلخدماتَالصيرفةَالإلكترونية.بإنشاءَشركةَمختصةَفيَتقديمَالخدماتَالمصرفيةَعنَبعد،َ

تعُتر َمؤسسةَالجزائرَلخدماتَالصيرفةَالإلكترونيةَهيََتعريف الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية: .0
َ َالفرنسية َبينَالمجعوعة َبالصيرفةََ"Diagram-Edi"نتاجَاتفاقَشراكة َالر مجياتَالمتعلقة َفيَمجال الرائدة

َ َهي: َوثلاثَمؤسساتَجزائرية َالبياناتَالمالية، َتبادل َوأمن وََ"Magact Multimedia"الإلكترونية
"Soft Engineering"ََومركزَالبحثَفيَالإعلامَالعلعيَوالتقني،"Cerist"ََلتنشأَعل َإثرهَمؤسسة،

"،َبهدفَتحقيقَمشروعَالصيرفةَعل َالخطَفيَفة الإلكترونيةالجزائر لخدمات الصير مختلطةَسميتَبَ"
ركزتَفيَالبدايةَعل َععلياتَتطويرَوتدعي َالمصارفََ،4112الجزائر،َوأنشأتَهيهَالمؤسسةَفيَجانفيَ

َ.2والمؤسساتَالماليةَموجهةَجهودهاَنحوَعصرنةَالخدماتَالمصرفية،َوأدواتَالدف 
 

                                                           
1 Rapport d’activité de la banque d’Algrie 2014, op.cit, p 90. 
 AEBS: Algeria E-Banking Services. 

َ.40:12،َعل َالساعة41/01/4109َ،َتاريخَالاطلاعhttp://www.aebs.comَموق َالمؤسسةَعل َالانترنت:2ََ

http://www.aebs.com/
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أمنَتبادلَالبياناتَالماليةَلجعي َيرَوَيعدَوتسالمتعلقةَبالمصارفَعنَبَُكعاَتقدمَهيهَالمؤسسةَخدماتهاَ
َمجعوع كَر ى، َ)مؤسسات َباختلافَأصنافَزبائنها َالمالية َوالمؤسسات َمهنيين،َالبنوك َتجار، اتَشركات،

َ.1.(خواص،..
إلى الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية:َأهداف .4 َ:2تهدفَأساساَ 

َ)مصارف - َالزبائن َعل  َمتعددةََالاقتراح َالخدمات َعل  َأساسا  َمعتعدة َحلول َمالية( ومؤسسات
 القنواتَوفعاليةَعاليةَم َتأمينَتامَلمبادلاتَالمعلومات؛

 تكييفَالخدماتَوفقَحاجاتكَلَزبو َووفقاَلرغباته؛ -
نظامَمعلوماتَممتدَعل َمجالاتَعديدةَوهياَبماَيتوافقَم َمستلزماتكَلََتسعحَلزبائنهاَباكتساب -

 واحدَمنه .
َشركةَإ تعُتر َأولَخطوةَللجزائرَفيَمجالَالصيرفةَالإلكترونيةَبماََالجزائرَلخدماتَالصيرفةَالإلكترونية َّ

َوَُ َين  َلا َهيا َولكن َالخدمات، َهيه َتوفير َمن َالصيرفةَحققته َخدمات َلتقديم َأخرى َمؤسسات جود

َوتَ  َمنَجهة َلتحقيقَالمنافسة َوهيا َالخدماتَمنَجهالإلكترونية، َهيه َأخرىَمنَأجلَتطويرَوسي َقاعدة ة
كَبيرةَفيَهياَالمجال. َالنظامَالمصرفيَوالماليَومحاولةَالالتحاقَبركبَالدولَالأخرىَالتيَقطعتَأشواطا

 رابعا: الخدمات الإلكترونية المقدمة في المصارف التجارية الجزائرية
التعاملَبهاَاختيارياََتكتفيَالمصارفَالتجاريةَالجزائريةَبتقديمَعددَقليلَجداَمنَالخدماتَالبنكيةَيت 

منَقبلَالععلاءَالجزائريينَبعكسَالدولَالمتقدمة،َويكنَتلخيصَأه َالخدماتَالإلكترونيةَالمقدمةَمنَقبلَ
َالمصارفَالجزائريةَفي:

توفرَالمصارفَالتجاريةَفيَالجزائرَعل َمواق َإلكترونيةَمعلوماتيةَعل َشبكةَالانترنتَت َ الموقع الإلكتروني: .1
تعُرضَمنَخلالهاَالمعلوماتَالخاصةَبهاَمنَعناوينَلمختلفَمصالحها،َوسائلَالاتصالَالخاصةَبها،َبالإضافةَ

يعتر َالواجهةَالإعلانيةََ،َالأخبار،َالمستجداتَوالخدماتَالتيَتقدمها،َفالموق َالإلكترونيَللبنكالعروضإلىَ
 الأولىَفيَالفضاءَالافتراضيَوالتحك َفيهَومتابعتهَيعتر َأحدَأه َاآنلياتَلجيبَالععلاءَوالمحافظةَعليه .

                                                           

مداخلةَمقدمةَإلىََ،إشكالية اعتماد الصيرفة الإلكترونية العصرية في الجزائر بين الواقع والطموحاتشريف،َعبدَالمالكَمهر ،ََغياط 1 
،َص4100َديسعر 10ََو14َالملتق َالوطنيَالثالثَحولَالصيرفةَالإلكترونيةَالتقليديةَومتطلباتَالتعوق َالجيد،َجامعةَأمَالبواقي،َالجزائر،َيوميَ

44. 

َ.10مرج َسابق،َصََميادةَبلعايش،َحياةَبنَاسماعين، 2 
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عتر َمنَأكثرَالخدماتَالتيَيت َالتعاملَبهاَفيَالجزائرَلسهولتهاَتَُ :(GAD/DAB)آلات الصرف الآلي  .2
 :1قسعينولتوفرهاَبالعددَالمناسب،َوتنقس َإلىَ

 الموزع الأوتوماتيكي للأوراق DABََبطاقة َبواسطة َتستخدم َعنَآلاتَأوتوماتيكية :َهيَعبارة
 (؛10الملحقَرق َأنظرَ)َبنكيةَإلكترونيةَتسعحَللععيلَبسحبَمبلغَمنَالمالَبدو َالرجوعَإلىَالفرع

 الأوتوماتيكي للأوراق  باكالشBGA :َ َالإلكترونية َالمصرفية َالمنتجات َأحد َفيَيثل الأساسية
المصارفَالتجارية،َوهيَعبارةَعنَجهازَآليَيقدمَخدماتَأكثرَتعقيداَبالنسبةَللعوزعَاآنليَللأوراقَ

،َإضافةَإلىَ.مثل:َقبولَالودائ ،َطلبَدفترَالشيكات،َععلياتَالتحويلَمنَحسابَإلىَحساب..
 (.10ق َ)أنظرَالملحقَرََالرئيسيَللعصرفمهعةَسحبَالأموال،َويتصلَمباشرةَبالحاسوبَ

َقيعةَ نقاط البيع الطرفية: .3 َسحب َأوتوماتيكيا َفيت  َالبي  َنقاط َعل  َللععيل َالدف  َبطاقة َالبائ  يُر ر
َ َالمصرفي، َالععيل َرصيد َالمشترياتَمن َالعددَلقد َومازال َالسنواتَالماضية َالطرفياتَفي َمن وزعتَالعديد
للزيادة،َإلاَأ ََّالععلَبهاَفعلياَلا مناسبة،َلهياَاعتر تَالكثيرَمنَالمصارفَالتجاريةَإطلاقهاَيت َبصورةََمرشحاَ 

َالنتائجَالفعليةَالإيجابيةَلمَيصلَإليهاَبعدله )أنظرَالملحق2ََياَالمشروعَقدَشكلَخسارةَماليةَلها،َباعتبارَأ َّ
 (.10رق َ
 ةَالمتداولةَفيَالجزائرَفيعاَيلي:يكنَتلخيصَأصنافَالبطاقاتَالبنكيالبطاقات البنكية:  .4
  بطاقة السحب بين البنوكCIB :َ،هيَعبارةَعنَبطاقةَبنكيةَوطنيةَصالحةَللاستععالَفيَالجزائرَفقط

عل َظهرها،َبالإضافةَإلىَالمعلوماتَوالمصرفَالمصدرَلها،َتستععلَ CIBيكنَالتعرفَعليهاَمنَخلالَرمزَ
َأ َالطرفية َوكيلكَفيَنقاطَالبي  َوجدتفيَععلياتَالسحبَوالدف َفيَالصرافاتَاآنلية َهيه3َينعا َيقدم ،

 :4خاصة،َوتوجدَعل َنوعينَهما2َمصارفَععوميةَو9َمصرفَتجار ،09ََالبطاقةَ
َيضعهاَالبطاقة الكلاسيكية:  - َالتي َللشروط َوفقا َالمصرفي َللععيل َتقدم َوسحب، َدف  َبطاقة هي

 المصرفَالمصدر؛
                                                           

،َالنظم المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية مع الإشارة إلى حالة الجزائروهابَنععو ،َ 1 
َ.049،َص4111َمجلةَأبحاثَاقتصاديةَوإدارية،َجامعةَبسكرة،َالجزائر،َ

DAB : Distributeur Automatique de Billet 
 GAB : Guichet Automatique de Banque 

،4111َجامعةَالواد ،َالجزائر،َ،10َ،َمجلةَالدراساتَالاقتصاديةَوالمالية،َالعددَالنظام المصرفي الجزائري وتحديات العولمةسليعا َناصر،2ََ 
َ.02صَ

 .09:29،َعل َالساعة42/01/4109َتاريخَالاطلاعَ ،dz.com-www.satim موق َساتي َعل َالانترنت 3 

4 www.bdl.dz/arabe/carte-arabe:html,29/10/2016,15:00 

http://www.satim-dz.com/
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المصرف،َوتقدمَوظائفَهيَبطاقةَدف َوسحب،َتقدمَوفقَالشروطَالتيَيضعهاَالبطاقة الذهبية:  -
كَسقفَأعل َللسحب.  إضافيةَعل َالبطاقةَالبلاستيكية

َنفسَالشكلَلكنَبلو َمختلف،َالبطاقةَالكلاسيكيةَبلو َأزرقَمدرج،َبينعاَالأخرىَ البطاقتا َلهعا
 بلو َذهبي.

 ( بطاقة فيزاvisa :)َ َسحبَودف  َوسيلة َالععهي َبإجراء َتسعح َعل َإلكتروني َالصعبة لياتَبالععلة
َفيَالموزعا َوهيَمتوفرة َالانترنتَفيَجمي َدولَالعالم، َوعل َشبكة َللأموالَونقاطَالبي َالإلكترونية تَاآنلية

 .1الجزائرَعل َثلاثَأنواع:َبطاقةَفيزاَالكلاسيكية،َاليهبيةَومسبقةَالدف 
أكثرَعل َتفاصيلََوللاطلاع،10َوالملحقَرق َ،14َأنواعَأخرىَنلخصهاَفيَالملحقَرق َبالإضافةَإلىَ

َحولهاَيكنَزيارةَالمواق َالرسميةَالخاصةَبكلَمصرف.

َمؤخراَ  َالجزائرية َقامتَالحكومة َالاقتصادََكعا َوزارة َتسعية َأطلقتَعليها َجديدة باستحداثَوزارة
كَلَالهيئاتَالتابعةَلقطاعَالماليةالرقعيَوعصرنةَالأنظعةَالمالية،َتسع َ قامت4109ََ،َوفيَسبتعر 2َإلىَعصرنة

َ َالإلكترونيَم  َالدف  َوهيه2ََمصرفَو00َبالإطلاقَالرسميَلخدمة َلزبائنها، َالخدمة َهيه مؤسساتَتوفر
َالوطنيَ َالصندوق َللطيرا ، َطاسيلي َالجزائرية، َالجوية َموبيليسَوالخطوط َاتصالاتَالجزائر، المؤسساتَهي:

فيعاَسينض َسونلغاز،َانةَللتأمينات،َللضعا َالاجتعاعي،َشركةَالمياهَوالتطهيرَللجزائر،َجاز ،َأوريدو،َأم
كَقريبَآخرو  َالوكالةَالوطنيةَلتحسينَالسكنَوتطويرهَ"عدل".اَلهيهَاآنليةَالجديدةَفيَالدف 

وتسعحَهيهَالخدمةَعنَطريقَالانترنتَبالقيامَبععلياتَشراءَأوَخدماتَلدىَمواق َتجاريةَلمؤسساتَ
كَلَععيلَيتوفرَعل َحسابَمصرفيَالتقربتستععلَالدف َالإلكترونيَعنَطريقَالبطاقاتَالمصرَ َفية،َوبإمكا 

َفإنه َ َيلكونها َاليين َأمَّا َقبل، َمن َعليها َتحصل َقد َيكن َلم َإذا َمصرفية َلطلبَبطاقة َالمصرفية َوكالته من
َ.3مُطالبو كَيلكَبالتقربَمنَوكالته َالمصرفيةَلطلبَفتحَخدمةَالدف َالإلكترونيَفيَبطاقته َالمصرفية

                                                           

 1 َ َطيبة، َالعزيز َعبد َتقروت، ََواقع وسائل وأنظمة الدفع الإلكترونية في الجزائر،محعد َمقدمة َالخامسَحولَإلىمداخلة َالدولي َالملتق 
،َص4109َأفريل40ََو41َ"،َجامعةَخميسَمليانة،َالجزائر،َيوميَ-العوائقَوالتحديات-"الاتجاهاتَالجديدةَلإدارةَالسيولةَوعصرنةَوسائلَالدف 

01. 

َ،41/01/4109،َتاريخَالاطلاعَ/p=52423elhiwardz.com،َعل َالموق َوزارة للاقتصاد الرقمي كان لابد منه وجاء متأخرااستحداثَ 2 
 .01.49عل َالساعةَ

 3 َ َنهاية َقبل َالإلكتروني َالدف  َنظام 4109َإطلاق ،َ َليوم َالجزائرية َالأنباء َالموق 00/01/4109َوكالة َعل  ،
www.mfdgi.gov.dz/index.php/arَ،َ09:00ل َالساعةَعَ،42/01/4109تاريخَالاطلاع. 

َ

http://www.mfdgi.gov.dz/index.php/ar
http://www.mfdgi.gov.dz/index.php/ar
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حيثَتمََ،4101حيزَالتنفييَقبلَنهايةَسنةَفستدخلَيخصَالدف َالالكترونيَعر َالهاتفَالنقال،ََعافيوَ
 .1تنصيبَفوجَععلَمكلفَبدراسةَهياَالنظام

 المطلب الثالث: تحديات وآفاق الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
َإلىَ َالتقنياتَالمصرفية َمن َالعديد َلنقل َطرفَالمصارفَالجزائرية َمن َالمبيولة َالجهود َمن َالرغ  عل 

َ َالجزائرية َالععوميةََلتتلاءمالس وق َالمصارف َبين َالتكنولوجية َالفجوة َأ َّ َإلا َالحديث، َالعصر َمتطلبات م 
َإق َإلىَأ َّ َراج  َوهيا كَبيرة، َتزال َلا َالمصارفَالأجنبية َمن َعل َمستوىَونظائرها َالإلكترونية َالأععال امة

المصارفَيستوجبَوجودَمجعوعةَمتطلبات،َإلاَأنناَنلتعسَغيابَأوَنقصَفيَهيهَالمتطلباتَعل َمستوىَ
ولَدو َتحقيقَطفُرةَنوعيةَفيَمجالَتطبيقَالتكنولوجياَالمصرفية.َ َالمصارفَالجزائريةَممَّاَيح 

 أولا: تحديات الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
َ:2لعلَأه َالتحدياتَالتيَتواجهَالمصارفَالجزائريةَفيَتطبيقَالصيرفةَالإلكترونيةَهي

 َالمعلومات َوعل َرأسهاَشبكةَضعفَالاستغلالَالأمثلَلتكنولوجيا الانترن  ،َوالاستفادةَمنَوسائلها
تتوفرَخدمةَالانترنتَإلاَعتر َأحدَالركائزَالأساسيةَالتيَتقومَعليهاَالصيرفةَالإلكترونية،َففيَالجزائرَلاَالتيَتَُ

َالانترنت َالتيَتصاحبَخدمة َالكبيرة َالمشاكل َعن َفضلا َالحضرية َالمد  َوقلةَََفي َالعالية، َوالتكلفة كالبطء
َالانترنت،َ َمستخدميَشبكة َيؤد َإلىَقلة َما َوهيا َأسعارها، َلارتفاع َالحاسباتَالشخصية َأجهزة امتلاك

"َفالمؤسساتَالمستععلةَلهيهَالتقنيةَتبق Intranetََترانتالأن"َبالإضافةَإلىَضعفَانتشارَالشبكاتَالمحلية
كَيلكَضعفَتوفيرَالر مجياتَالمناسبةَوالتيَيكنَللععيلَأ َيتعاملَمعهاَبكلَسهولة؛  قليلة،

  َالمصرفيةَالحديثة،َوانعدامَروحَالمبادرةَوالإبداعَلديهاََلةَفعاليةَالكفاءاتَوالمواردَالبشريةَفيَمجالَالتقنيةق
ََوذلكَبسبب َبرس  َبينها:ََاستراتيجيةبعضَالمعوقاتَالمرتبطة َومن َللكفاءاتَفيَالمصارفَالجزائرية تنعوية

َبط َغيابََءضعفَالتكوينَالقاعد ، َالمشاكلَالمهنية، َوجودَمحفزاتَوكثرة َعدم َالتأهيلَوالرسكلة، ععلية
 الثقافةَالمصرفيةَلدىَالكفاءاتَالبشرية؛

 َانخفاضَالثقةَمنَالزبائنَاتجاهَالنظامَالحديثَللإعلامَاآنليَوالاتصال؛ 
 َ؛الإلكترونيةق لةَالوعيَالمصرفيَللععلاءَوإطاراتَالمصارفَلمزاياَالمصارف 

                                                           
1  http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20161218/97447.html, 29/10/2016, 12 :03. 

وجهة نظر الإدارة البنكية: حالة عينة من البنوك التجارية النشطة العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية من عبدَالهاد َمسعود ،َ 2 
َ.19،َص4109َ،َجامعةَالأغواط،َالجزائر،02َمجلةَالباحث،َالعددََبالجزائر،

http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20161218/97447.html
http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20161218/97447.html
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 عدمَالثقةَفيَالتسديدَبالوسائلَالإلكترونية؛ 
 عدمَتوفرَإطارَقانونيَمُحك َلتنظي َآليةَالععلَالمصرفيَالإلكتروني؛ 
 الحعايةَالكافيةَلتأمينَسلامةَنقلَالمعلوماتَوالتحويلاتَالمالية.َعدمَتوفر 

 ثانيا: آفاق تطور الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
حتىَتتعكنَالجزائرَمنَعصرنةَقطاعهاَالماليَوالمصرفيَوالاندماجَفيَالصيرفةَالإلكترونيةَبالقدرَالي َ

َمجعوعةَمنَالإجراءاتَتتعثلَفي:توصلتَإليهَالدولَالمتقدمة،َلابدَلهاَمنَاتخاذَ
َبعينََمواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي: .0 َالتيَيجبَأخيها لعلَأه َالمحاور

الاعتبارَلتعظي َالاستفادةَالقصوىَمنَثورةَالعل َوالتكنولوجيا،َوترقيةَوتطويرَوسائلَتقديمَالخدمةَالمصرفيةَ
 :1المصرفيةَفيَالقر َالواحدَوالعشرين،َتتعثلَفيعاَيليَبماَيتوافقَوالإيقاعَالمتسارعَللصناعة

 زيادةَالإنفاقَالاستثعار َفيَمجالَتكنولوجياَالمعلومات؛ 
 َ التوس  َفيَاستخدامَالانترنتَلتقديمَتشكيلةَمتنوعةَمنَالخدماتَالمصرفيةَللععلاءَبكفاءةَأعل

 وتكلفةَأقل؛
 ََوصل َحلقة َبمثابة َتكو  َمصرفية َوبينَالععلَعل َخلقَشبكة َبينَالمصارفَمنَجهة إلكترونية

 الشركاتَوالععلاءَمنَجهةَأخرى؛
 ََيحققَالس رعةَفي تفعيلَدورَشبكةَالاتصالَبينَالمركزَالرئيسيَلكلَمصرفَوبينَباقيَفروعهَبما

َالارتباطَ َإلى َبالإضافة َعليها، َاللازمة َالتسويات َوإجراء َبالععلاء َالخاصة َالمعلومات تداول
 ةَالخاصةَبالمصارفَوالمؤسساتَالماليةَالأخرى.بالشبكاتَالإلكتروني

لحدََّ تنويع الخدمات المصرفية: .2 ةَالمنافسةَالتيَأصبحتَتوُاجهَالمصارفَالجزائرية،َباتَلزاما َعليهاَنظراَ 
َما َفيها َتجع  َالخدماتَالمصرفية َمن َومتكاملة َمتنوعة َحُزمة َتقديم َمنَخلال َالتنافسية َقدراتها بينََتدعي 

 :2والحديث،َومنَأه َهيهَالخدماتالتقليد َ
 الاهتعامَبالقروضَالاستهلاكيةَالموجهةَلتعويلَالاحتياجاتَالشخصيةَوالعائلية؛ 
 القروضَالمشتركة؛ 
 .تقديمَخدماتَالاستشارةَوخدماتَالحيطةَمنَمخاطرَتقلبَأسعارَالفائدةَوأسعارَالصرف 

                                                           

ََ.09مرج َسابق،َصَعبدَالغنيَربوح،َنورَالدينَغردة،َ 1 
 بتصرف.-49بحوصيَمجدوب،َسفيا َبنَعبدَالعزيز،َمرج َسابق،َص 2 
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َاليَُتطوير العنصر البشري:  .3 َالفكر َفيَالعصر َالمعلوماتَالثروةَعتر َرأسَالمال َوهوَعصر ي َنعيشه
الحقيقيةَللأم َوأساسَععليةَالتنافسيةَالاقتصاديةَباعتبارهَأساسَالإبداعَوالابتكار،َومنَأجلَمسايرةَأحدثَ

عابَالتطوراتَيماَوصلَإليهَالعل َفيَمجالَالتكنولوجياَالمصرفيةَينبغيَتطويرَإمكانياتَالعاملينَوقدراته َلاست
َالمصرفيةفيَمجالَالخدماتَا َيحققَتحسينَمستوىَتقديمَالخدمة َللعواردَلمصرفيةَبما ،َوتحقيقَأفضلَاستخدام

َفيَالمصارفَالجزائرية 1َالبشرية َيتطلبَتبنيَ، َعل َمستوىَالمصارفَالجزائرية َالعنصر َهيا َتطوير َأجل ومن
 :2َالعديدَمنَالاستراتيجياتَنيكرَمنها

 َ َالاستشارة َومكاتب َالخر ة َببيوت َاستخدامَالاستعانة َعل  َالمصرفية َالإطارات َتدريب َفي الدولية
 أحدثَالنظ َالمصرفية؛

 َوض َنموذجَلتقيي َأداءَالعنصرَالبشر َمنَخلالَعدةَمعاييرَتأخيَفيَاعتبارهاَأداءَالوحدةَودورهَفي
 تحقيقَهيهَالنتائج؛

 .الرف َمنَمستوىكَفاءةَالعاملينَبإعطاءَالأولويةَفيَالتوطينَلخريجيَالجامعات 
َالتحولاتَتطوير التسويق المصرفي:  .4 َفيَظل َالأهمية َالحديثَأمرا َفيَغاية َالتسويق َتبنيَمفهوم يعُد 

كَعل َوفنَلنَيجدَبدُّا َمنَالولوجَفيَ َالتسويقَالمصرفي الععيقةَالتيَتشهدهاَالسَّاحةَالمصرفية،َويبدوَجلياَأ َّ
 .3رَبالمعص يطَبهَحتعيةَالتغييرَوالاختلافكَإحاطةَالس واعصرَجديدَتحَُ

َالتسويقَالحديثَيرتكزَفيَالأساسَعل َتوجهاتَالععلاءَويتأثرَبماَيريدو َوبماَ إذَلابدَمنَالتيكيرَأ َّ
َ:4يدورَفيَخواطره ،َومنَأه َوظائفَالتسويقَالحديثَالتيَينبغيَالتركيزَعليهاَنيكر

 خلقَأوَصناعةَالععيلَبالسعيَنحوَالععيلَالمرتقب؛ 
 َالمصرفيةَبماَيحققَحاجاتَورغباتَالععلاءَورضاه ؛تصعي َمزيجَالخدمات 
 الععلَعل َاكتشافَالفرصَالاقتصاديةَودراستهاَوتحديدَالمشروعاتَالجيدة؛ 

                                                           

جامعةَ،10َ،َمجلةَالاقتصادَوالمناجمنت،َالعددَتسيير المعارف واستراتيجيات التجديد في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةحسينَرحي ،َ 1 
َ.409،َص4112َلعسا ،َالجزائر،َت
،َص4114َبسكرة،َالجزائر،َجامعةَ،14َ،َمجلةَالعلومَالإنسانية،َالعددَالنظام المصرفي الجزائري والصيرفة الإلكترونيةمحعدَمنصفَتطار،َ 2 

019.َ
َ.409السعيدَبريكة،َمرج َسابق،َصَ 3 
َ.02مرج َسابق،َصَعبدَالغنيَربوح،َنورَالدينَغردة،َ 4 
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 ََوذلك َالمالية َالععلاء َوقدرات َوحاجات َيتلاءم َالي  َبالشكل َالمصرفية َالخدمات َمزيج تصعي 
 الخدمة؛باستخدامَالأساليبَالحديثةَسواءَمنَحيثَالنوعيةَأوَسبلَتقديمَ

 َُوقَالمصرفيَوالوقوفَعل َانطباعاتَالععلاءَحولَمزيجَالخدماتَالمصرفيةَالمقدمةَتابعةَومراقبةَالسَ م
 له ؛

 تدعي َوسائلَالاتصالَالشخصيَوتكثيفَوسائلَالحوارَالمتبادلَم َالععلاء. 
 وهياَلاَيتأت َإلاَمنَخلالَاتباعَالععلَالتالي:َ مواكبة المعايير الدولية: .5

  لقدَاهتعتَلجنةَبازلَبإصدارَقواعدَجديدةَتعكسَحج َالمخاطرَالتيََالقواعد الرأسمالية:تدعيم
كَبيرةَفيَالحج َالمطلقَلمتطلباتَرأسَهَُواجَ يَُ هاَالععلَالمصرفيَفيَالوقتَالراهن،َوالتيَتؤد َإلىَزيادة

كَافةَالمصارفَالخاضعةَلهَب كَفايةَرأسَالمال،َليلكَفإ َالمركزَالمصرفيَالجزائر َملزمَبإلزام زيادةَمعدل
مالها،َوهيَخطوةَهامةَعل َطريقَمواكبةَالمعاييرَالدوليةَوتقويةَمراكزَالمصارفَالجزائرية،َإذَيجبَ

 ؛1تعزيزَهياَالاتجاهَسواءَعنَطريقَبورصةَالأوراقَالماليةَأوَمنَخلالَالاندماج
  َبازلَرَُحدََّ: الائتمانيةتطوير السياسات َدتَلجنة َالخاصة َالتيََبالرقابةؤيتها َالمصرفية عل َالمخاطر

َالاقتراضَللععلاءَ َمنَمخاطر َاهتعتَبوض َضوابطَللحد كَعا َمنحَالائتعا ، َقواعد احتلتَفيها
 ؛2ذو َالعلاقةَبالمصرف

  :لتنوعََممَّاَلاالاهتمام بإدارة المخاطر شكَفيهَأ ََّالععلَالمصرفيَيتعرضَللعديدَمنَالمخاطر،َونظراَ 
َالمصارفَالجزائريةَمُلزمةَباتخاذَإجراءاتَلتحقيقَذلكَمنَخلالَماَهيهَالمخاطرَوأهميةَقياسهاَ فإ َّ

 :3يلي
 الععلَعل َالاستفادةَمنَالخر اتَالعالميةَفيَهياَالمجال؛ -
- َ َإدارة َعل َحسن َوإنشاءَالععل َأنواعها كَافة َقياس َعل  َالقدرة َتحقيق َخلال َمن المخاطر

َ َالسياساتَالمتعلقة َومتابعة َلوض  َالسياساتَإداراتَخاصة َتنفيي َوأخرىَلمتابعة بالمخاطر،
الائتعانيةَالموافقَعليهاَوتفعيلَدورهاَبحيثَيكنهاَتوق َالمخاطرَقبلَحدوثهاَبدلاَمنَالتعاملَ

 معهاَبأسلوبَردَالفعل؛

                                                           

َ.41المرج َالسابق،َصَ 1 
 .012محعدَمنصفَتطار،َمرج َسابق،َصَ 2 

 .00صلاحَحسن،َمرج َسابق،َصَ 3 
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 تدريبَالإطاراتَالمصرفيةَفيَهياَالمجال؛ -
 َق ب لََ:بالمصارف ومع آلية للإنذار المبكر َمن َالمصرفي َالنظام َسلامة َلتدعي  َالتوجه َإطار في

المؤسساتَالماليةَالدوليةَظهرتَالحاجةَالماسةَلتنصيبَخليةَللتنبؤَالمبكرَبحدوثَالأزماتَالمصرفيةَ
 .1بالمصارف

َالجهازَ تفعيل دور الدولة والمصرف المركزي في تطوير الجهاز المصرفي الجزائري: .6 َتطوير يعُد 
َالي َيكنَأ َتؤُد يهَالمصرفيَمسأل َفإنهَلاَيكنَإغفالَالدور َليا َالجزائر ، ةَمصيريةَفيَمستقبلَالاقتصاد

َبماَ َينبغيَالقيام َالإطار َوفيَهيا َالتطوير، َالمصرفَالمركز َفيَتفعيلَهيا َخاصة َالمختلفة َومؤسساتها الدولة
 :2يلي

 َالمصرفية َالساحة َعل  َالمتغيرات َم  َليتلاءم َالتشريعي َالمناخ َالتطورََتهيئة َظل َفي َخاصة الدولية
التكنولوجي،َوسنَالتشريعاتَالمتعلقةَبنظ َالدف َالإلكترونيةَالتيَتنُظ َالعلاقةَبينَأطرافَالععلية،َ
هياَإلىَجانبَتأسيسَلجنةَللإشرافَعل َالتوثيقَالإلكترونيَوحلَأ َنزاعاتَيكنَأ َتنشأَبينَ

 المصارفَوععلائها؛
 َوالإشرافي َالرقابي َالدور َوالتيََتطوير َالعديدة َالمخاطر َم  َالمصارفَليتلاءم َعل  للعصرفَالمركز 

َالحديثة َالتكنولوجيات َاستخدام َظل َفي َالمصارف َلها َتتعرض َمصرفيةََأصبحت َمنتجات )تقديم
 مستحدثة(،َبحيثَينبغيَأ َتت َععليةَالتطويرَفيَضوءَمقرراتَلجنةَبازل.

لَتقديمَالخدماتَوَُيتطلبَتحَ  عمال الإلكترونية:سن التشريعات القانونية اللازمة لتسهيل انتشار الأ .7
َالإلكترونية َإلىَالطريقة َالتقليدية َمنَالطريقة َتناسبَالتغيرَوالتطورََالمصرفية َجديدة َتشريعاتَقانونية وجود

الي َحدث،َومنَبينَهيهَالتشريعاتَوالقوانينَالتيَلهاَعلاقةَبالصيرفةَالإلكترونيةَنجد:َقانو َالعقود،َقانو َ
 .3َ َالإلكتروني،َقانو َجرائ َالكعبيوترالتوقي

َ
َ

َ

                                                           

َ.44.14،َعل َالساعة09/01/4109َتاريخَالاطلاعَ،  //:wordpress.com2mustafaameerhttps.،َعل َالموق َالصيرفة الإلكترونية1َ 
َ.40مرج َسابق،َصَعبدَالغنيَربوح،َنورَالدينَغردة،َ 2 
 .12عبدَالهاد َمسعود ،َمرج َسابق،َصَ 3 
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 خلاصة الفصل:
َالتوس َفيَاستخدامَالانترنتَغَ  سعيهَبالععلَىَإلىَالانتقالَإلىَماَنََُطبيعةَالنشاطَالمصرفي،َوأدََّيرََّإ َّ

أفرزتهَهيهَالورقيَإلىَالععلَالإلكترونيَفيَإطارَالتكنولوجياَالمصرفية،َوالصيرفةَالإلكترونيةَتعتر َمنَأه َماَ
كَا َلزََ،التكنولوجياَالرقعيةَالمتطورة والجزائرَعل َوجهَالخصوصَمنَتبنيََما َعل َالدولَالعربيةَععوماَ اليلك
كَآليةَمَُ َساهمةَفيَالتنعيةَالاقتصادية.الصيرفةَالإلكترونية

َالدف َ َونظ  َوسائل َتحديث َقصد َالجزائر  َالمصرفي َالنظام َطرف َمن َالمبيولة َالجهود َرغ  ولكن
أالإ منَنقصَفيَتقديمََعانيستوىَالتحدياتَالمرجوةَواآنمالَالمنتظرة،َفهوَلازالَيَُلمَيرق َإلىَمَنَّهَُلكترونية،َإلاََّ

معيقاتَفنيةَمنَضعفَالبنىَالتحتيةَالتقنية،َوعدمََ:الخدماتَالمصرفيةَالإلكترونية،َبسببَعدةَمعيقاتَمنها
َومَُ َالمصرفية، َالتكنولوجيا َضعفَاستخدام َالاتصالات، َشبكة َفيَاستقرار َمتعثلة َبالمصارف َمتعلقة عيقات

الأمورَالتنظيعيةَوضعفَالكفاءةَالإدارية،َومعيقاتَمالية،َوكياَمعيقاتَمتعلقةَبالزبائنَمنَعدمَتوفرَالأما َ
َدمَتوفرَالأجهزةَاللازمة،َوضعفَالأطرَالتشريعيةَوالقانونية.والس رية،َوع

َبكفاءةَ َبكلَمحاورها َالإلكترونية َالصيرفة َاستراتيجية َالمصرفيَالجزائر َفيَتنفيي َنجاحَالنظام َفإ َّ لهيا

َأمرَ  َمََُوفعَّالية، َمصرفية َبتكنولوجيا َمعززة َالتأهيل َعالية َبشرية كَوادر َبتوفير َتخصيمرهو  َوضرورة صَعاصرة،
َفيَتنعيةَ َللاستثعار َمنَأرباحها َعل َالمصرفية،ََرأس المال الفكري،المصارفَنسبة َفيَتدريبه والاستعرار

َ،َوهوَماَسوفَنتناولهَفيَالفصلَالموالي.وتشجي َالابتكارَوالإبداعَلمواكبةَالتكنولوجياَالمصرفيةَالمتطورة
َ

َ
  



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 رأس المال الفكري ودوره

في تطوير الصيرفة 

 الإلكترونية 
 



 الفصل الثاني: رأس المال الفكري ودوره في تطوير الصيرفة الإلكترونية
 

71 
 

 تمهيد:

َجليَ بدَ يَ  َأصبحَو َالمتقدمة َوالاقتصاديات َالمجتمعات َفي َوالتطور َوالقيمة َالثروة َأنَّ َالحاضر َالوقت َفي ا

َتَ  َالاقتصاد َالمعرفةَفيَهذا َالأساسيَهوَالمعرفة،َأيَأنَّ كوناًَلَمَ شكَ يعتمدَعلىَرأسَالمالَالفكريَوجوهره
َالنموَيزدادَبزَ َوأنَّ َالإنتاجية، َفيَالعملية َالمعلوماتَوالاتصالَأساسياً َالمكونَالقائمَعلىَتكنولوجيا يادةَهذا

كَونهَأكثرَالأصولَقيمةَةَالأساسيةَلهذاَالاقتصاد،َومنَهناَتَ نصََّباعتبارهاَالمَ  نبعَأهميةَرأسَالمالَالفكريَمن
ثلَالقوىَالفكريةَالعلميةَالقادرةَعلىَتطويرَوتقدمَالمشروعات،َوأصبحَأهمَمكون َإذَأنَّهَيُ  اتَالثروةَحالياً،

َالقوميةَوأغلىَموجوداتَالمؤسسات.

َالسُّوقَالمصرفيَالعالمي َأكبرَمن َوكسبَحصة َالمنافسة َالإلكترونية َالمصرفية َالصناعة َ،وحتىَتستطيع
اَبحاجةَإلىَوجودَرأسَمالَفكريَيُتلكَالمعرفة التيَتنسجمَمعَخصوصيتهاَفيَجانبَالعملَالمصرفيَوََ،فإنََّّ

َمتلاكَالمهاراتَوالقدراتَالتيَتناسبَطبيعةَهذهَالمصارف.ويتصفكَذلكَباَالإلكتروني،

َالفصلَعلىَرأسَالمالَالفكري َالمنطلقَجاءَالتركيزَفيَهذا للتحولَمنََاستراتيجيةباعتبارهََ،منَهذا
كَماَيلي:ََ،صيرفةَتقليديةَإلىَصيرفةَإلكترونيةَأكثرَتطوراًَ َمنَخلالَثلاثَمباحث

 :سَالمالَالفكري؛الإطارَالمفاهيميَلرأَالمبحث الأول 
 :ناءَرأسَالمالَالفكريَوأساليبَالمحافظةَعليه؛آلياتَبَ َالمبحث الثاني 
 :ساهمةَرأسَالمالَالفكريَفيَتطويرَالصيرفةَالإلكترونية.مَ َالمبحث الثالث 

َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لرأس المال الفكري
َرأسَالمالَالفكريَالموردَالاستراتيجيَلثرَ شدةَالمنافسةَعلىََتوقفَنجاحهاَفيَظلَ وةَالمؤسسة،َويَ ي عدُّ

َوالقادرَعلىَتحويلَ َالابتكارية، َأهمَعنصرَفيَتفعيلَالعملية َباعتباره َالفعَّالة، َالموجوداتَوإدارتها َهذه قيمة

َمَ  َإلىَقيمة َالمعرفة َعليه، َوالمحافظة َفيه َالاستثمار َبزيادة َبلَيزداد َلاَينفذ َالذي َرأسَالمال َلأنَّه لذلكَضافة

َمَ  َأهميته، َالمبحثَإلى:َمفهومَرأسَالمالَالفكري،َخصائصه، َطرقَومؤشراتَسنتطرقَفيَهذا كوناته،َوكذا
َقياسهَمنَخلالَالمطالبَالتيَسيتمَالتطرقَلهاَفيَهذاَالبحث.

 المطلب الأول: ماهية رأس المال الفكري
الَالفكريَالذيَظهرَمعَتسعينياتَالاستثمارَفيَالموردَالبشريَم رتبطَأساساًَبماَي عرفَبرأسَالمأصبحَ

َ َالإداري، َالفكر َفي َم ه ماً َتطوراً َوع دَّ َالماضي، َبيئةَالقرن َفي َوالتنافس َالأداء َمفاهيم َمن َالكثير َبه وتغيرت
َالأعمال.

 "Intellectual Capitalفكري "أولا: مفهوم رأس المال ال
َالفعََّ َودوره َالفكري َالمال َلرأس َالمتزايدة َالأهمية َمن َالرغم َفيَعلى َالمؤسسات َونجاح َاستمرارية َفي ال

علىَتعريفَمحددَوشاملَلهذاَالمفهوم،َبلَتعددتَالمفاهيمَالمرتبطةَبه،َالعصرَالحديث،َإلاَأنَّهَلاَيوجدَاتفاقَ
َوسنستعرضَأهمها:

 َ فعرَ ي "Thomas A. Stewart"َالملكيةََرأس َوحقوق َوالمعلومات َالمعرفة َأنَّه: َعلى َالفكري المال
 ؛1التنافسيةَللمؤسسة"دراتَالثروةَوتدعيمَالقَ َلإنتاجاتَالتيَيُكنَتوظيفهاَالفكريةَوالخبَر

  ََىي رَو"Edvinsson""َ كنَأنَرأسَالمالَالفكريَيتضمنَالمواردَ)الموجودات(َغيرَالملموسةَالتيَيَُ أنَّ
َرأ سَالمالَتستخدمهاَالمؤسسةَلإيجادَالقيمةَعنَطريقَتحويلهاَإلىَعملياتَجديدةَوسلعَوخدمات،َلذاَفإنَّ

َالمؤسسةَ َمعلومات َقاعدة َفي َالمخزونة َالمعرفية َالموارد َعن َفضلا َللعاملين َوالقوة َوالخبرة َالمعرفة َهو الفكري
 ؛2والعملياتَوثقافتهاَوفلسفتها"

                                                           
1Stewart. T. A, Intellectual Capital : The new wealth of organization, Currency and Doubleday, New 

York, 1997, p70. 
2Edevinsson and Malon, Intellectual Capital : Realizing your company true value by findin git shidden 

brain power, harper busines, New york, 1997, p146. 
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  َعرفهوي "Ulrich "َعلىَأنَّهَ"مجموعةَالمهاراتَالمتوفرةَفيَالمؤسسةَوالتيَتتمتعَبمعرفةَواسعةَتجعلهاَقادرة
 ؛1تيحهاَالتكنولوجيا"ةَعالميةَمنَخلالَالاستجابةَلمتطلباتَالزبائنَوالفرصَالتيَتَ علىَجعلَالمؤسس

 َالاقتصاد َوالتنمية َالتعاون َمنظمة َوأضافت َالمالOECDية َرأس ََأنَّ َالاقتصاديةَ"الفكري َالقيمة هو
 ؛2بشري"لفئتينَمنَالأصولَغيرَالملموسةَلمنظمةَمعينة:َرأسَالمالَالتنظيميَأوَالهيكليَورأسَالمالَال

 َكَلَالجوانبَالفكريةَللعقولَالبشريةَعاليةَالتميز،َوالتيََسيد جاد الربأما فقدَعرفهَعلىَأنَّه:َ"يعكس
نحوَالتقدمَوالتميزَالعاليَمنَالجوانبََوفاعليةًََتعكسَالجوانبَغيرَالملموسةَفيَالمؤسسة،َوهيَالأكثرَتأثيراًَ

 ؛3والأصولَالأخرىَالملموسة"
 َّرة رأس المال الفكريجمعية إدافتهَكماَعرََكَلَمنَالأصولَالمعرفية علىَأنَّه:َ"َمجموعةَتشتملَعلى

َعلىَا َنوالمعتمدة َومتطلبات َالمبدعة َالبشرية َالعملاءلعقول َمع َوالعلاقة َالعمل والتيَت ؤديَإلىَالإنتاجََ،ظم
 .4فسية"درتهاَالتنامَقَ المستمرَللأفكارَوالأساليبَالجديدةَالتيَتحققَقيمةَمضافةَللشركةَوتدعَ 

هاتَالنظرَبشأنهَإلاَأنَّهَبشكلَعامَيتعلقَبخلقَجَ يتبينَأنََّرأسَالمالَالفكريَوإنَتعددتَوَ  ،مما سبق
وإدراكَالمعرفةَالموجودةَلدىَالموردَالبشريَولدىَالمؤسسة،َلكنَالأمرَ، المعرفةالقيمةَوالثروةَوكذلكَبعاملَ

َالمقصودَهوَتلكَالمعرفةَ ا َأوَنَ لاَيعنيَأيَمعرفة،َوإنََّّ َالموجودةَعندَفئة بةَمنَالعاملينَفيَالمؤسسةَالمفيدة
َ.5يُتازونَبمهاراتهمَوكفاءاتهمَوخبراتهمَالمتراكمة

مجموعة من العاملين الذين يمتلكون فَرأسَالمالَالفكريَعلىَأنَّه:َ"عرَ يُكنَأنَنَ وبعدَهذاَالعرضَ
كن توظيفها واستثمارها في زيادة قدرات عقلية، عناصرها )المعرفة، المهارة، الخبرة، القيم( يم

                                                           
1Ulrich, D.A, New Mandate For Human Resources, Harvard Business Review, january-february, France, 

1998, p126. 
َتأسستَمنظمةَالتعاونَالاقتصاديَوالتنميةOECDَمنَالدولَالرأسماليةَفيَأوروباَوآسياَوأمريكاَالشماليةَواستراليا،َوقدَشكلتَفريق0691ََعام

َالمحاسبيةَفيَالدولَالأعضاءَلتحديدَمدىَاختلافهاَونطاقَاتساقها.َللممارساتعملَللمعاييرَالمحاسبيةَوقامتَبإجراءَدراسةَ
 .762،َص7112َ،َمؤسسةَالوراق،َالطبعةَالثانية،َعمان،َالأردن،َإدارة المعرفة: المفاهيم والاستراتيجيات والعملياتنجم،ََنجمَعبود2

،َص7101َ،َدارَالس حابَللنشرَوالتوزيع،َالقاهرة،َمصر،َتكنولوجيا تطبيق رأس المال الفكري في منظمات الأعمالحازمَمحمدَعبدَالفتاح،3َ
77.َ
َ َإدارة َالفكري،َوعقدتَاجتماعهاَفيََاثنيرأسَالمالَالفكريَمكونةَمنَجمعية َتعملَفيَمجالَاستخلاصَالربحَمنَرأسمالها َعالمية عشرَشركة

َ،َوذلكَبهدفَتبادلَالمعلوماتَووجهاتَالنظرَحولَاستخلاصَالقيمةَمنَالأصولَغيرَالملموسة.0661جانفي
،َدارَالوفاءَالدنياَللطباعةَوالنشر،َالطبعةَالأولى،َالإسكندرية،َلعلمي والتطبيق العمليالمحاسبة عن رأس المال الفكري: التنظير ارشاَالغول،4َ

َ.02،َص7102َمصر،َ
المؤتمرَمداخلةَمقدمةَإلىَ،َرأس المال الفكري الحاجة الفعلية للمصارف الإسلامية في ظل اقتصاد المعرفةدرباليَسهام،َزيتونيَعبدَالقادر،5َ

َ.19صَ،7102َسبتمبر01ََ-16التمويلَالإسلامي،َاسطنبول،َتركيا،َيوميَالعالميَالتاسعَللاقتصادَوَ
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، بشكل يحقق لها علاقات إبداعاتهاالمساهمات الفكرية، لتحسين أداء المؤسسة، وتطوير مساحة 
فاعلة مع جميع الأطراف المتعاملة معها، ويمكنها من توسيع حصتها السوقية وتعزيز نقاط قوتها 

 . "باقتناص الفرص المتاحة أمامها
َ:1كريَفيَثلاثةَمواقعَرئيسيةَفيَالمؤسسةَهيويتواجدَرأسَالمالَالف

 :عتبرَبمثابةَرأسَالمالَالفكريَلها،َوبذلكَلزيادةَأرباحَالمؤسسةَفهوَيَ َمَالعاملَاقتراحاًَإذاَقدَََّالعاملين

 للمؤسسة؛َفيدةًَمَ َلولاًَمَحَ قدَ تنطبقَعلىكَلَابتكارَمنَشأنهَأنَيَ 
 قلَونشرَالمعرفةَالمفيدةَإلىَمواقعَالحاجةَإليهاَمنَؤديَهيكلَالعملَالجيدَإلىَتبادلَون:َيَ نظام العمل

 لائمَلتدفقَالمعلومات؛خلالَنظامَمَ 
 :َوالخدماتََالعملاء َالمنتجات َعن َوالمعرفة َالمعلومات َمن َممكن َقدر َأكبر َإعطاء َالعملاء يستطيع

 المقدمةَمنَالمؤسسة.
وَالمؤسسةَلمَي  ع دَينحصرَفيَالجوانبَالمادي َازدهارَونَّ  رأسَالمالَالفكريََعدَُّةَفحسب،َبلَيَ وعليهَفإنَّ

َماثلَجوهرَتحسينَالأداءَوجوهرَالمنافسة،َوفيلعَوالخدماتَذاتَالقيمةَالمالية،َويَُ السَ َإنتاجالعاملَالحاسمَفيَ
َ(.0-7)بيانَالفرقَبينهَوبينَرأسَالمالَالمادي،َمنَخلالَالجدولَالتاليَرقمَيليَسوفَنحاولَتَ 

 ين رأس المال المادي ورأس المال الفكريالمقارنة ب (:1-2)جدول رقم 
 رأس المال الفكري رأس المال المادي وجه المقارنة

َغيرَملموس-غيرَماديَماديَملموس الميزة الأساسية
َفيَعقولَالعاملينَبالمؤسسةَضمنَالبيئةَالداخليةَللمؤسسة موقع التواجد

َالمعارفَوالخبراتالعاملينَذويََالآلات،َالمعدات،َالمباني التمثيل النموذجي
َمتزايدةَبالابتكارَبالاندثارمتناقصةَ القيمة

َوالخيالَالواسعَوالانتباهبالتركيزََالماديَبالاستخدام نمط خلق الثروة
َرفيعالعملَالمَالعملَالعضلي المستخدمون له
َيتوقفَعندَحدوثَالمشاكلَيتوقفَعندَحدوثَالمشاكل الواقع التشغيلي

                                                           
،َبحوثَوأوراقَعملَمؤتمرَرأسَالمالَرؤية استراتيجية لرأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسيةعفافَالسيدَبدويَعبدَالحميد،1َ

َأفرَ َوالتطوير، َللاستثمار َجديدة َاستراتيجية َنحوَرؤية 7102َيلَالفكريَالعربي: َالإدارية، َللتنمية َالعربية َعمان،َاَ،منشوراتَالمنظمة َالأول، لجزء
 .020،َص7102َالأردن،َ
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ليسَلهَعمرَمعَتزايدَفيَالقدراتََإنتاجيَيتناقصَلهَعمر العمر الإنتاجي
َالإبداعية

َالمصدر:  َالغول، َللطباعةَالمحاسبة عن رأس المال الفكري: التنظير العلمي والتطبيق العمليرشا َالدنيا َالوفاء َدار ،
َ.21-76ص،َص7102َوالنشر،َالطبعةَالأولى،َالإسكندرية،َمصر،َ

َرأسَالمَ،لاحظَمنَالجدولَأعلاهنَ  لًاَفيَالمعداتَوالأدواتَوالمبانيَداخلَثَ عتبرَملموسَممَ الَالماديَيَ أنَّ
كَونهالمؤسسة،َبينماَرأسَالمالَالفكريَفهوَغيرَملموسَوغيرَ يتواجدَفيَرؤوسَالأفرادَذويَالمعارفََمنظور

سةَتتزايدَمعَبينماَعوائدَالموجوداتَغيرَالملموََ،َمتناقصةوالمنافعَالمترتبةَعنَالموجوداتَالملموسةََ،والمهارات
اَلاَتساويَشيئاَمنَدونَالعقلَالبشري،َ الزمن،َمماَيعنيَأنَّهَمهماَزادتَحيازةَالمؤسسةَمنَالمواردَالماديةَفإنََّّ

س نَوي طور،َأيَأنَّالمصدرَالرئيسيَللتميزَهوَامتلاكَالمعرفة. َلأنََّالإنسانَهوَالذيَيخترعَوي بد ع،َوي عد لَويُ 

 لفكريثانيا: خصائص رأس المال ا
ثلَمصدرَللميزةَالتنافسيةَودعامةَأساسيةَلبقاءَالمؤسسةَوازدهارهاَوتطورها،ََ لكونَرأسَالمالَالفكريَيُ 
َالتركيزَعليهَفيَالمؤسساتَأصبحَضرورةَحضارية،َفإنَّهَيتميزَبخصائصَوميزاتَتجعلهَالسًمةَالبارزةَ كماَأنَّ

َ:1َلأيَمؤسسة،َويُكنَإيجازَهذهَالخصائصَفي
 ًَاَأصولا  َغيرَملموسة؛أنََّّ
 صعوبةَفصلَالأصولَالفكريةَعنَبعضهاَالبعض؛ 
 صعوبةَوضعَبعضَالأصولَالفكريةَتحتَسيطرةَمنظماتَالأعمال؛ 
 صعوبةَقياسَوتقييمَالعديدَمنَالأصولَالفكرية؛ 
 تعتبرَأحدَالعناصرَالحاكمةَلتحديدَالقيمةَالحقيقيةَلمنظماتَالأعمالَالقائمةَعلىَالمعرفة؛ 
 َالإنتاجَالتيَتدعمَالمركزَالتنافسيَلمنظماتَالأعمال؛تمثلَأحدَعوامل 
 .التكاملَبينَالأنظمةَالفرعيةَالمكونةَللأصولَالفكريةَوالمتمثلةَفيَالأصولَالبشريةَوالهيكليةَوالعلاقية 

،َفخصائصَرأسَالمالَالفكريَهيَةوبماَأنََّمركزَثقلَرأسَالمالَالفكريَيكمنَفيَالمواردَالبشريةَالمتميزَ
َخصائص َصَ َمن َوالتي َالبشري َالمال َالتنظيميةَرأس َالمهنية، َالخصائص َهي: َمجموعات َثلاث َإلى نفت

 والشخصية.
 

                                                           
َ.79،َص7112َحابَللنشرَوالتوزيع،َالطبعةَالأولى،َالقاهرة،َمصر،َدارَالسَََّرأس المال الفكري: انطلاقة إدارية معاصرة،هانيَمحمدَالسعيد،1َ
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 :1َتبرزَأهمهاَفيَالخصائص التنظيمية: .0
 كَافةَوبنسبَمتفاوتة؛  يتوزعَرأسَالمالَالفكريَعلىَمستوياتَالإستراتيجية
 يُيلَرأسَالمالَالفكريَضمنَالهياكلَالمرنة؛ 
 علىَاستخدامَالرسميةَبشكلَمنخفضَجدا؛ًَيركزَرأسَالمالَالفكري 
 .يبتعدَرأسَالمالَالفكريَعنَالميلَصوبَالمركزيةَالإداريةَبشكلكَبير 

 :2نذكرَمنهاَالخصائص المهنية: .7
 َ َفي َتكمن َالضرورة َبل َالأكاديُي، َالتحصيل َعلى َبالضرورة َالفكري َالمال َرأس َيركز واصلَتلا

 ؛التحصيلَالتعليميَالمنظميَوالتدريب
 َأسَالمالَالفكريَبمهاراتَعاليةَومتنوعة،َويتصفَبخبراتَمتقدمة.يتميزَر 

 :3أهمهاَالخصائص السلوكية والشخصية: .2
 ََالذاتيةَبما َبالتنمية َمعَالاهتمام َمستمرة التركيزَعلىَاكتسابَالمعرفةَوتجديدَالرصيدَالمعرفيَبصفة

 يفيَبمتطلباتَأداءَالعملَبكفاءةَوفعالية؛
 كانَذلكَالتنوعَفيَمجالاتَالعملَأوَفيَأعضاءَالفريق؛ََالاستعدادَلقبولَالتنوعَسواء 
 َالابتكارية َالإبداعية َالقدرات َلحلََتوافر َاللازمة َالمقترحات َتقديم َفي َالذهنية َالطاقات واستثمار

 المشكلاتَوتطويرَأساليبَالعمل؛
 َمستحدثة،َالاستعدادَالدائمَلقبولَالتغييرَمنَخلالَقبولَالمخاطرَالمرتبطةَبالتعاملَمعَتكنولوجيا

 أوَالعملَفيَمجالاتَجديدةَومتنوعة؛

 ثالثا: أهمية رأس المال الفكري
تظهرَأهميةَرأسَالمالَالفكريَمنَأهميةَالدورَالذيَتلعبهَهذهَالنخبة،َوالمتمثلَبتقديمَأفكارَجديدةَ

كَما َيلي:َوابتكاراتَواختراعاتَتساهمَفيَتحسينَالمركزَالتنافسيَللمؤسسة،َويُكنَاستعراضَهذهَالأهمية

                                                           
(،َمجلةَجامعةَدمشقَأثر رأس المال الفكري في الإبداع في المصارف الأردنية )دراسة ميدانيةلوني،َ،َمحمودَمحمدَالعجمحمودَعليَالروسان1

َ.00َ،َص7101َ،َالعددَالثاني،َدمشق،َسوريا،79َللعلومَالاقتصاديةَوالقانونية،َالمجلدَ
غيرََ،َأطروحةَدكتوراهينة من البنوك الجزائريةأهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة: دراسة عدوخيَمقدمَيُينة،2ََ

َ.062صَ،7100/7107َ،َالجزائر،12َ،َجامعةَالجزائرَمنشورة
 .72-79مرجعَسابق،َصَصَهانيَمحمدَالسعيد،3
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ي  زَ َالمنزلة الرفيعة: .0 عنَسائرَالمخلوقاتَالأخرى،َوبهَرصيدََي عتبرَالعقلَأثمنَماَوهبهَاللهَللإنسان،َبهَيُ 
َالس لاحَالأقوىَوالمؤشرَ َي عدُّ كَما َالمعرفة، َوت رجمان َللفكر، َوخزينة َللعلم، َوالعقلَمعقل معارفَومعلومات،

 ؛1تالأكثرَموضوعيةَلتقريرَتقدمَالمجتمعاتَوالمؤسسا
َللأداءََتأسيس المنظمات الذكية: .7 َالنهائي َالمحد د َتكون َقد َالفكري َالمال َلرأس َالفاعلة َالإدارة إنَّ

َالمؤسساتَالتيَترغبَبالنجاحَفيَبيئةَأعمالَاليومَوالانتقالَإلىَالمنظمةَالذكيةَينبغيَعليهاَ المنظمي،َإذَأنَّ
َتمتل َلكي َالفكرية، َللموجودات َمناسبة َباستثمارات َتقوم َتفوقَأن َومهارات َبقدرات َيتمتعون َأفراداً ك

َالأفرادَالعاملينَفيَمنظماتَ الانتقالَمنَالعملَالتقليديَإلىََعليهم-الذكيةَالمنظمة-اليوممنافسيها،َلذاَفإنَّ
 ؛2العملَالمعرفيَوالذيَتكونَفيهَمسؤولياتهمَأوسعَوأعمق

َيسمىَبمجتمعَالمعرفةاستثمارات ناجحة وعوائد عالية:  .2 غيرتَلغةَالإدارةَمنَتركيزهاَعلىَتَبحلولَما
َالفكرَرأسَمالَذوَقيمةَعاليةَوكنزاًَمدفوناًَيُتاجَإلىَمنَيبحثَ القابلياتَالبشريةَإلىَالقابلياتَالذهنية،َلأنَّ
َعمليةَناجحةَ َالاستثمارَفيَرأسَالمالَالفكريَت عدُّ عنهَويستخرجهَوينشرهَفيَأرجاءَالمؤسسة،َوبالتاليَفإنَّ

 ؛3ئدَعاليةَتصلَحدَالخيالَفيَبعضَالأحيانلأنَّاَتحققَعوا
َموردًََمورد استراتيجي وسلاح تنافسي: .2 َالمعرفة َاقتصاد َظل َفي َالفكري َالمال َرأس َاستراتيجيًَأصبح اَا

َقوةًَشكَ يَ  َومصدراًََفاعلةًََل َللتنافس َسلاح َوأقوى َالاقتصاد، َللمؤسساتََلهذا َالتنافسية َالميزة َمصادر من
َفقدانَالتيَتهيأَللمؤسسةَفرصَالنجاح،ََالاستراتيجيةقَالقراراتَالمعاصرة،َمنَخلالَاتخاذَوتطبي وبالتاليَفإنَّ

َسبباًَرئيسياًَفيَفشلَ المؤسسةَلرأسَالمالَالفكريَأوَض عفَأدائهَبسببَعدمَفعَّاليةَطرقَالتسييرَالمعتمدةَي عدُّ
َ َيُكن َلا َالتميز َاستراتيجيات َأنَّ َإذ َالتنافسية، َالمؤسسة َوسياسات َخلالَاستراتيجيات َمن َإلا تحقيقها

 .4الإنتاجاتَالفكريةَوالمتمثلةَفيَالإبداعَوتقديمَم نتجاتَجديدةَوكلَماَيتعلقَبالبحثَوالتطوير
َ

                                                           
الجزائر،َ،َجامعةَغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهدراسة حالة الجزائر-دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكعامرَبشير،1َ

َ.012صَ،7100/7107َالجزائر،َ
،َدارَاليازوريَالعلميةَللنشرَوالتوزيع،َعمان،َالأردن،َإدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعدَعليَالعنزي،َأحمدَعليَصالح،2ََ

َ.027،َص7116َ
3Koeing. Michael, The Resurgence of Intellectual Capital : The Emphasis Shifts Measurement to 

Management Information Today, vol 07, sep 2010, p223. 
َ،22ددَ،َالع00دَالمجل،َمجلةَالاقتصادَوالعلومَالإدارية،َدراسة وتقييم رأس المال الفكري في شركات الأعمالعبدَالستارَحسنَيوسف،4ََ

َ.12،َص7111َجامعةَالزيتونةَالأردنية،َالأردن،َ
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 رابعا: اقتصاد المعرفة ورأس المال الفكري: العلاقة والتأثير
َ َالمعارف َبيئة َنَّو َوبَ إنَّ َبشرية َوقدرات َمتطورة َهياكل َمن َتحوزه َاوما َونشر َلإنتاج َتحتية لمعرفةَنى

وتوظيفها،َأدىَإلىَظهورَنَّطَاقتصاديَمتطورَقائمَعلىَالمعرفةَوالابتكارَوالتطورَالتكنولوجيَخاصةَفيَمجالَ
َتكنولوجياَالإعلامَوالاتصال،َهذاَالنمطَالجديدَع ر فَفيماَبعدَ"باقتصادَالمعرفة".َ

لعلميَالوزنَالأكبرَفيَنَّوه،َهوَالاقتصادَالذيَيكونَللتطورَالمعرفيَوالإبداعَاَ:اقتصاد المعرفةتعريف  .0
َعلمياًَ َالمعرفة َصناع َوبخاصة َالبشرية َالموارد َتنمية َعلى َالتقنياتَََومعرفياًََويقوم َمع َالتعامل َمن َيتمكنوا كي

َمعتمدًَ َوالمتطورة َوكسَ الحديثة َاستثماري، كَمورد َالبشري َالعنصر َيُتلكها َالتي َالمعرفة َعلى َاستراتيجية،َا لعة
 .1وكمصدرَللدخلَالقومي

 :2يُملَالاقتصادَالمعرفيَالس ماتَالتالية الأساسية لاقتصاد المعرفة:سِّمات ال .2
 َ،وقدرةَعلىَالتطويعَوعلىَالتكيفَمعَالمتغيراتَوالمستجدات،َالتيَيتسارعَمعدلَيتمتعَبمرونةَفائقة

 تغيرها،َويتكاثفَحجمَتأثيرها؛
 َمعرفيةَجديدةَتماماًَلمَتكنَتعرفهاَوتوالدَمنتجاتَفكريةَوََتوليدوَيُلكَالقدرةَعلىَالابتكار،َوإيجاد

َ َالمسبوق َغير َوإيجاد َخلق َعلى َي ساعد َثمَّ َقبل، َمن َللمستهلك،ََالأكثرالأسواق َواقتناعاً إشباعاً
 والموزع،َوالمتعاملَمعه؛

 َ،َتزامنيةَمتدفقة َومتنوعة،َوممتدة،َومتجددةَوذواتَطبيعية َفيهَمتعددة مجالاتَخلقَالقيمةَالمضافة
َتناس كَانت َوإن َلانَّائيةَوهي َتكون َوتكاد َوغنية َثرية َذاته َالوقت َفي َفإنَّّا َوالمحتوى، َالمضمون بية

كَافة؛  وتعطيَتأثيرهاَالحافزَعلىَمجالاتَهذاَالاقتصاد
 َََالاجتهاد َالقوةَفيهَيُكنَالوصولَإليهاَمنَخلالَوسائلَوطرقَعديدة،َوأنَّ يُتازَاقتصادَالمعرفةَبأنَّ

 العقولَالكبيرةَهوَالوسيلةَالوحيدةَللوصولَإلىَقمةَالقوة؛َوالمثابرةَوالبحثَوالدراسةَواستخدام
 َالاستخدامَالكثيفَللمعرفةَالعلمية،َوالمعرفةَالعملية،َوبالذاتَالمتطورةَمنهاَعاليةَالمستوىَفيَعمل

 الاقتصادَوفيَأداءَنشاطهَوفيَتوسعهَونَّوه؛

                                                           

،َص7112َ،َدارَالمسيرةَللنشرَوالتوزيعَوالطباعة،َالطبعةَالأولى،َالأردن،َالمنهج والاقتصاد المعرفيي،َفايزةَمحمدَالعزاوي،َعبدَالرحمنَالهاشم 1 
71.َ

َ.11،َص7110َ،َمجموعةَالنيلَالعربية،َالطبعةَالأولى،َالقاهرة،َمصر،َاقتصاد المعرفةـمحسنَأحمدَالخضري،َ 2 
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هَأدواتهَوعناصرهَوعواملَإنتاجه،َوهوَأصبحَاقتصادَالمعرفةَاقتصاداَقائماَبذاتهَلفوائد اقتصاد المعرفة:  .3
 :1يُققَالفوائدَالتالية

 ي رغ مَالمؤسساتَعلىَالتجديدَوالابتكار؛ 
 يقومَعلىَنشرَالمعرفةَوتوظيفهاَوإنتاجها؛ 
 ًققَالتبادلَإلكترونيا؛  يُ 
 يُققَمخرجاتَونواتجَتعليميةَمرغوبةَوجوهرية؛ 
 ي عطيَالمستهلكَث قةَأكبرَوخياراتَأوسع؛ 
 َ َفي َاستخدامَي سه م َخلال َمن َالنوعية َوتحسين َالتكاليف، َتخفيض َالإنتاجية، َورفع َالأداء تحسين

 الوسائلَوالأساليبَالتقنيةَالمتقدمة.
َ علاقة اقتصاد المعرفة برأس المال الفكري: .4

 
َالخاصيةَالم زةَللذكاءَالبشريَ)رأسَالمالَالفكري(َهيَيَ مَ إنَّ

 تكنولوجياَالمعلوماتَوالاتصال.القدرةَعلىَالابتكارَوالإبداع،َأبرزهاَتطويرَ
َيتمنَ َفيَنَّطَضحَهنا َأثرتَعلىَالبشرية َالمعرفة َاقتصاد َإطار َفي َالمعلوماتَالاتصال َتكنولوجيا أنَّ

َأتَّ َالذي َالكبير َالتأثير َإنَّ َبينهم، َأدََّالاتصال َقد َوالاتصال َالمعلومات َتكنولوجيا َبه َمفاهيمَت َبروز َإلى ى

َعلىَالسََّ َوالاجديدة َالسياسية َعلىَاحة َوالذيَيرتكز َمعلومات َمجتمع َبناء َهيَقضية َأبرزها َومن قتصادية
َخلالَ َمن َالبشرية َالمجتمعات َحياة َعصب َأصبحت َالتكنولوجيا َهذه َأنَّ َيعني َوهذا َوخصائص، أسس

َاستخدامهاَلرأسَالمالَالفكري.
كَذلكَلهَتأثيرَخاصَعلىَهذهَالتكنولوجياَوذلكَمنَخلالَالمساهماتَا َالإنسان لفكريةَفيَهذاَوإنَّ

َالمعلوماتَ َتكنولوجيا َأنَّ َحيث َالمتعددة، َالاستخدام َووسائل َلأساليب َالمستمرة َوالابتكارات َالميدان هذا
َبتصرفاتَالأشخاصَ كَثيراً نجدهاَتتأثرَمنَمجتمعَإلىَآخرَوهذاَحسبَالقوانينَوالعاداتَفوالاتصالَتتأثر

َسيؤثرونَعلىَمحتواها.َالتيَتحكمَذلكَالمجتمعَوكذلكَأساليبَتفكيرَوتصرفَالأشخاص
َ َبين َالتبادلية َالعلاقة َتكون َيقومَ اقتصاد المعرفةو  رأس المال الفكريوهكذا َالذي َالوقت ففي

الإنسانَبتنميةَوتطويرَهذهَالتكنولوجياَمنَخلالَالإبداعاتَالابتكاراتَوالمساهماتَالفكرية،َفهوَيستفيدَفيَ
َورف َتسهيل َالابتكاراتَعنَطريق َمنَهذه َنفسه َالوقت َوتقليلَتكلفته، َالاتصال كَفاءة كَفاءةَع َتنمية مع

                                                           

 .72العزاوي،َمرجعَسابق،َصَعبدَالرحمنَالهاشمي،َفايزةَمحمدَ 1 
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كَماَأنَّاَتقضيَعلىَوَ الحكوميةَضعيفةَفيَالاتصاليةَوتجعلَقوةَالسُّلطةََالحواجزمهارةَالأفرادَالعلميةَوالفكرية،
كَانتََ،السَّيطرةَعلىَالمعلومات أيَأنَّاَتجعلَمنَإمكانيةَاحتكارَالمعلوماتَمنَأيَهيئةَأوَمنظمةَمهما

َركزهاَضعيفة،َحيثَتجعلَفرصةَالحصولَعلىَالمعلوماتَم تساويةَأمامَالأفرادَوالمنظمات.قوتهاَوم

َيَ  َما َمع َالفكري َالمال َرأس َإطار َفي َللأشخاص َالعلمية َالمعرفة َامتزاج َمنَولعل َالمعرفة َاقتصاد وفره
َلذلك َتَ،تكنولوجيا َتنافسية َعلىَميزة كَفيلَبحصولَمنظماتَالأعمالَوالمؤسساتَالمصرفية ستطيعَمنَلهو

َ.1َالمنافسةَمخلالهاَالصمودَأما

 المطلب الثاني: عناصر ومكونات رأس المال الفكري
َ َومكونات َعناصر َتحديد َقياسهَإنَّ َفي َت ساعد َالتي َالجوهرية َالأمور َمن َي عتبر َالفكري َالمال رأس

َأنََّ كَما َالحديث، َالعصر َفي َالصناعية َللمؤسسات َالحقيقية َالقيمة َتحديد َوبالتالي َعلىَعرَ التَ َوتقييمه، ف

ثلَأحدَالعناصرَالرئيسيةَاللازمةَللتعرفَعلىَمصادرَوم سبباتَخلقَالقيمةَفيَمَ  كوناتَرأسَالمالَالفكريَيُ 
َالمؤسساتَبشكلَأكثرَتحديداً،َلذاَسنتطرقَإلىَأهمَالتصنيفاتَالتيَتناولتَمكوناتَرأسَالمالَالفكري.

  :لفكريَفيَالمؤسسةَإلىَجزأينَأساسيينَهما:َرأسَالمالَي قس مَهذاَالتصنيفَرأسَالمالَاالتصنيف الأول
كَماَيتضحَفيَالشكلَرقمَ والذيَيبينَمكوناتَرأسَالمالَالفكريَفيَ(0َ-7)البشريَورأسَالمالَالهيكلي،

 ."Bontis"المؤسساتَالحديثةَمنَوجهةَنظرَ
 

 

 

 

 

 

                                                           

،َمداخلةَمقدمةَإلىَالملتقىَالدوليَحولَالمعرفةَفيَظلَالاقتصادَالرقميَتكنولوجيا المعلومات والاتصال واقتصاد المعرفةعبدَاللهَقلش،َ 1 
َ.01-02،َصَص7112َديسمبر11ََ-12ومساهمتهاَفيَتكوينَالمزاياَالتنافسيةَللبلدانَالعربية،َجامعةَشلف،َالجزائر،َ
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َ
َ:1َيليَمنَالشكلَأعلاهَيُكنَاستخلاصَما

 َا َالقيمة َأنََّأنَّ َأي َالفكري، َالمال َرأس َإليها َمضافاً َالدفترية َالقيمة َعلى َتشتمل َللمؤسسة ََلسوقية
Bontis َأنََّالفرقَبينَالقيمةَالسوقيةَوالقيمةَالدفتريةَيرجعَإلىَرأسَالمالَالفكري؛يرى 

 َ َرأسَيتكونَرأسَالمالَالفكريَمنَعنصرينَأساسيينَهما:َرأسَالمالَالبشريَورأسَالمالَالهيكلي،َوي عبر

َرأسَالمالَالهيكليَالمالَالبشريَعنَالعاملينَفيَالمؤسسةَمنَذويَالقَ  َأما َالمتطورة، َوالمعرفية دراتَالإبداعية

ناَفي:َزًَشيرَإلىَالمعرفةَالتيَتظلَباقيةَفيَالمؤسسةَبعدَأنَيتركهاَأعضاؤهاَبشكلَمؤقتَأوَنَّائيَويكونَمخَ فيَ 
 ة،َالمكونَالماديَللحاسبَالآلي،َوالهياكلَالتنظيمية؛قواعدَالبيانات،َالمستندات،َالبرامجَالجاهزَ

 َ،َالمعلومات َونظم َالمؤسسة َثقافة َيتضمن َوالذي َالتنظيمي َالمال َرأس َعلى َالهيكلي َالمال َرأس يُتوي
كَماَيُتويَعلىَرأسَمالَالابتكارَوالذيَيتضمنَبراءاتَالاختراعَوحقوقَالتصميمَ وتكنولوجياَالاتصالات،

 والنشر؛
                                                           

1Bontis Nick , Chun Weichoo, The Strategic Management of Intellectual Capital an Organizational 

Knowledge, Oxford University Press, Inc, New York, 2002, p198. 

 Bontisتصنيفات رأس المال الفكري حسب (:1-2)شكل رقم 

 القيمة السوقية للمؤسسة

 رأس المال الفكري القيمة الدفترية

 رأس المال البشري رأس المال الهيكلي

 رأس مال الابتكار رأس المال التنظيمي

Source : Bontis. N, Intellectual Capital Disclosure in Canadian Corporation, journal of 

human resource costing and accounting, V16, N2, 2001, p15. 
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 َالسابقَتجاهلَمكوناَرئيسياَوهوَمنَأهمَالمكوناتَالتيَيُكنَأنَيشملهاَرأسَالمالَالفكريَإنََّالتصنيف
 وهوَرأسَمالَالعملاءَوالذيَيعتبرَمنَأهمَدعائمَتكوينَالقدراتَالتنافسيةَللمؤسسة.

 :هوَتصنيفَ التصنيف الثاني"Sveiby"َََ:الذيَقسمَرأسَالمالَالفكريَإلىَثلاثَأقسامَأساسيةَهي
كَماَيتضحَفيَالشكلَرقمَكفاءةَالع  علىَالنحوَالتالي:(7َ-7)املين،َالهيكلَالداخليَوالهيكلَالخارجي،

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

َ:1منَالشكلَالسابقَيُكنَاستنتاجَماَيلي
 َكَفاءةَالعاملين َهناكَتكاملًاَبينَالعناصرَالثلاثةَالمكونةَلرأسَالمالَالفكري،َوتفاعلًاَوتأثيراًَمتبادلًاَبين أنَّ

َفيَالسوقَوإقامةَعلاقاتَواله َجيدة َلاَيُكنَتحقيقَسمعة َفمثلًا يكلَالداخليَوالهيكلَالخارجيَللمؤسسة،
هيكليةَطويلةَالأجلَمعَالعملاءَإلاَمنَخلالَتوافرَروحَالإبداعَوالابتكارَلدىَالعاملينَواتباعَنظمَإدارةَ

 حديثة؛

                                                           
1َ المعرفة: دراسة حالة شركة  دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصادفرحاتيَلويزة،

َ.21صََ،7101/7109،َجامعةَمحمدَخيضرَبسكرة،َالجزائر،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهباتنة-الاسمنت عين التونة

 Sveibyب : هيكل رأس المال الفكري حس(2-2)شكل رقم 

 رأس المال الفكري 

 الهيكل الخارجي الهيكل الداخلي كفاءة العاملين

 مستوىَالتعليم -
 الخبرة -
 املينمعارفَالع -
 روحَالابتكار -
 القيم -
 التدريب -

 الشكلَالقانوني -
 ثقافةَالمؤسسة -
 نظمَالإدارةَالحديثة -
 تكنولوجياَالمعلومات -
 الهياكلَالتنظيمية -

 العلاقاتَمعَالعملاء -
 العلاقةَبالموردين -
 العلاماتَالتجارية -
 سمعةَالمؤسسةَفيَالسوق -

Source : Sveiby.K, Measuing Intangible and Intellectual Capital Emerging, The 

Academy of Management Exécutive, V64, N4, 2001, p18. 
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 َال َالجهود َخلال َمن َفقط َتتحقق َلا َالفكري َالمال َرأس كَفاءة َخلالَأنَّ َمن َولكن َللمؤسسة داخلية
 الحصولَعلىَدعمَالبيئةَالخارجيةَأيضا؛ً

 َي زَمكوناتَرأسَالمالَالفكريَحسب َماَيُ  أشارَبشكلََ Sveibyهوَأنََّ، BontisعنSveibyَ أنَّ
واضحَلأهميةَالعلاقةَبينَالمؤسسةَوالأطرافَالخارجيةَمتمثلةَفيَالعلاقةَبينَالمؤسسةَوالزبائنَوالموردين،َعلىَ

 اعتبارَأنََّالزبائنَوالموردينَمنَأهمَالأطرافَالداعمةَلاستمرارَوتميزَالمؤسسة.
 :هوَتصنيفََالتصنيف الثالثBrookingَ

 
كَتابهَالم َالأفكارَالتيَقدمهاَفي "رأسَالمالََعنون،َحيثَت عدُّ

َللاستشاراتَفيَإدارةَرأسَالمالَالفكريَذاتTechnology Broker الفكري"َوهوَأحدَمؤسسيَشركةَ
كَبيرَفيَهذاَالمجال،َواقترحَأربعَمكوناتَأساسيةَلرأسَالمالَالفكريَتشملَالأصولَالبشرية،َأصولَالبنيةَ أثر

كَماَهوَموضحَفيَالشكلَرقم1َالتحتية،َأصولَالملكيةَالفكريةَوأصولَالسُّوق العديدََزَ برَ والذيَيَ (،7-2َ)،
َالتيَتدخلَضمنَمكوناتَرأسَالمالَالفكري كَثيرَمنَالمؤسساتَمثل:ََمنَالعناصرَالهامة والتيَتتجاهلها

َنَ  َالعمل، َفريق َالتجارية،َفعالية َالعلامات َالمخاطر، َتقييم َطرق َالمؤسسة، َثقافة َالعمل، َأسرار َالإدارة، ظم
 الطلباتَالمتراكمة،َدرجةَولاءَالعملاء،َسمعةَالمؤسسةَوكفاءةَمنافذَالتوزيع.َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ
                                                           

ة لعينة من العاملين في يتحليل دراسة-أثر استراتيجية التمكين في تنشيط رأس المال الفكريعباسَحسينَجواد،َعبدَالسلامَعليَحسين،1َ
َ.70صََ،7112مجلةَأهلَالبيتَعليهَالسلام،َالعددَالخامس،َالعراق،ََمصارف العراقية الخاصة،بعض ال
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َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ:1َتخلاصَماَيلييُكنَاسَ(7-2)منَالشكلَرقمَ
 َهذاَالتصنيفَيتفقَمعَنَّوذج"Sveiby" َعلىَأهميةَالأصولَالعلاقيةَأيَالأصولَالناتجةَعنَعلاقة

 المؤسسةَبالعملاءَوالموردينَوكافةَالأطرافَالأخرى؛
 َيشيرَالتصنيفَإلىَعنصرَحيويَمنَأهمَالعناصرَالمحددةَلكفاءةَرأسَالمالَالبشريَفيَالمؤسسةَوهوَالعمل

كَفاءةَفرقَالعملَت عتبرَمنَأهمَالعواملَالتيَيجبَم راعاتهاَعندَتحديدَقيمةَرأسََالمشترك، فبذلكَي ؤكدَعلىَأنَّ
 المالَالفكريَفيَالمؤسسة.

 

                                                           
،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهمساهمة الإنفاق على رأس المال الفكري في أداء المؤسسة الصناعية حالة مؤسسة سونطراكدحمانيَعزيز،1َ

َ.22صَ،7102/7101َجامعةَأبيَبكرَبلقايدَتلمسان،َالجزائر،َ

 Brookingمكونات رأس المال الفكري حسب  (:3-2)شكل رقم 

 رأسَالمالَالفكري

 أصولَالسُّوق أصولَالملكيةَالفكرية أصولَالبنيةَالتحتية الأصولَالبشرية

 خبراتَمتراكمة -
 قدراتَابتكارية -
فريقََفاعلية -

 العمل
 مهاراتَمتنوعة -
َالتيَ - َالعمل أسرار

 يُتلكهاَالعاملين

 ثقافةَالمؤسسة -
 طرقَتقييمَالخطر -
 الهيكلَالإداريَوالمالي -

 قواعدَالبيانات -
 نظمَالإدارة -
 نظمَالاتصال -

العلاماتَ -
 التجارية

 الأسرارَالتجاريةَ -
 الاختراعبراءاتَ -
 حقوقَالتصميم -
 حقوقَالنشر -

غيرََالجوانب -
 تبطةَبالسُّوقالملموسةَالمرَ

 الطلباتَالمتراكمة -
 سمعةَالمؤسسة -
 ولاءَالمستهلك -
 كفاءةَمنافذَالتوزيع -

Source : Brooking, Intellectual Capital : CoreAsset for the thirdmellenniumenterprise, 

Thomson Business Press, Chicago, 2002, p72. 
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  :َوالتطويرَالتصنيف الرابع َللتدريب َالأمريكية َالجمعية َتقسيم َالفكري َالمال َلرأس َالتقسيمات َأبرز من
ASTDالفكريَإلىَأربعةَعناصرَأساسيةَهي:َرأسَالمالَالبشري،ََ،َحيثَقامتَالجمعيةَبتصنيفَرأسَالمال

كَماَهوَمبينَفيَالشكلَرقم1َرأسَمالَالعمليات،َرأسَمالَالإبداعَورأسَمالَالعملاء ،(7-2.) 

 

 

 

 

َ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1ََ َأحمدَعبد، دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي المصارف التجارية –تأثير رأس المال البشري في الأداء المصرفي اسماعيلَالصفار،

َ.22،َص7112َ،َبغداد،َالعراق،21َ،َمجلةَالإدارةَوالاقتصاد،َالعددَالأردنية

 لجمعية الأمريكية للتدريب والتطوير: مكونات رأس المال الفكري حسب ا(4-2)شكل رقم 

 رأس المال الفكري 

 رأس مال العملاء رأس مال العمليات رأس مال الإبداع رأس المال البشري

 معارف

 مهارات

 كفاءات

 قدرةَإبداعية

 منتجاتَجديدة

 عمليات

 تقنيات

 نظمَالعمل

 مقدارَالإنفاقَعلى

لاء
ت مع العم

لاقا
 الع

تنوعَ التعليم
المهارات

 

 خبرةَالأداء

 حقوقَالنشر

 استغلالََالفرص

 تنفيذ

تكنولوجياَالمعلوما
ت

 

 العلاقةَبينَالعاملين

 الانفاقَالفني

تلبيةَحاجاتَالعملا
ء

 

فاعليةَنقلَالتعل
 يم

ب
ري

 والتد

الوقتَالمستنفذَ
ا في

ب
ري

لتد
 

 الأجورَوالحوافز

 براءاتَالإختراع

المبيعاتَفيَالسن
وات
 

لأ
س ا

خم
ال

رة
خي

 

اتخاذَقراراتَاسترا
ت

يجية
ة

 

 الإنفاقَالإداري

 دعمَالعملاء

 .21،َص7112ََ،َدارَالسحابَللنشرَوالتوزيع،َالقاهرة،َمصر،رأس المال الفكري انطلاقة إدارية معاصرةهانيَمحمدَالسعيد،َالمصدر: 
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َ:1َمنَالشكلَالسابقَيتضحَأنََّ
 َبالشم َتتسم َللتدريبَوالتطوير َالأمريكية َحيثَيَ مكوناتَرأسَالمالَالفكريَحسبَالجمعية شيرَول،

 بشكلَمحددَإلىَالعناصرَالمكونةَلرأسَالمالَالفكريَمعَتحديدَالمكوناتَالفرعيةَلكلَعنصرَمنها؛
 َ كنَتعظيمَالعائدَمنَالمواردَالبشريةَالتيَزَعلىَضرورةَالجمعَبينَالتعليمَوالتدريبَحتىَيَُ كَ التصنيفَير

 تمثلَرأسَالمالَالفكريَللمؤسسة؛
 َ َبين َوتكامل َترابط َالجديدةَهناك َالمنتجات َتقديم َأنَّ َحيث َالعملاء، َمال َورأس َالإبداع َمال رأس

واستغلالَالفرصَالتسويقيةَيساهمَفيَزيادةَالمبيعات،َوبالتاليَتنميةَرأسَمالَالعملاء،َالأمرَالذيَيؤديَإلىَ
 تدعيمَالقدراتَالتنافسيةَللمؤسسة.

َرأسَالمالَفيَإطارَتصنيفَالجمعيةَالأمريكيةَللتدريبَوالتطويرَلمستوي اتَرأسَالمالَالفكريَيتضحَأنَّ
َالمؤسساتَعندَبناءَوتنميةَرأسَالمالَالفكري،َحيثَيعتبرَالعنصرَ ث لَالأساسَالذيَترتكزَعليه البشريَيُ 
َتلعبَ كَما َومعارفهَفيَتنفيذَالعملياتَبكفاءة، َالأساسيةَفيَتوليدَالقيمةَمنَخلالَخبراته البشريَالركيزة

كَفاءتهاَفيَتنميةَعلاقاتَالمؤسسةَالمواردَالبشريةَالفعا لةَالدورَالرئيسيَفيَتنميةَرأسَمالَالسوقَمنَخلال
َبالعملاءَوالموردينَوكافةَالأطرافَالخارجية.

َسبقَمنَتصنيفات َلما َالفكريَيتكونَمنَثلاثةََ،واستنادا َرأسَالمال يتفقَأغلبَالباحثينَعلىَأنَّ
َالما َرأس َالبشري، َالمال َرأس َهي: َأساسية َومنهمَمكونات َ)العملاء( َالعلاقات َالمال َرأس َالهيكلي، ل

"Stewart "ََكماَيلي:(1َ-7)،َوسوفَنستعرضَهذهَالمكوناتَبشيءَمنَالتفصيلَفيَالشكلَرقم
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ

                                                           
َ.29هانيَمحمدَسعيد،َمرجعَسابق،َص1َ
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َ

قيمةَالمؤسسةَتتكونَمنَرأسَالمالَالماديَورأسَالمالَالفكري،َهذاََ،َيتضحَأنَّحسبَالشكلَالسابق
َونَبدورهَمن:الأخيرَالذيَيتك

 "Humain Capital"أولا: رأس المال البشري 
ويتمثلَفيَالقوىَالعاملةَالتيَتمتلكَالمقدرةََ،ي عدَُّرأسَالمالَالبشريَمنَأهمَمكوناتَرأسَالمالَالفكري

َوالإبداع َالتفكير َالتطبيقية1َعلى َوالخبرة َوالمهارات َالمعارف َمن َيتكون َالبشري َالمال َرأس َأنَّ َهنا َونشير ،
ر كَالإبداعَفيَالمؤسساتَفيَظلَاقتصادَالمعرفة،َوعليه2َتسبةَفيَالمؤسسةالمك َرأسَالمالَالفكريَمح  كَماَيعدُّ ،

َفإنََّرأسَالمالَالبشريَيتضمنَالعناصرَالتالية:

                                                           
1Wasim R, Chaudhary A.R, Hafeez R, Intellectual Capital Performance and its impact on corporate 

performance : An Empirical Evidence from Modaraba Sector of Pakistan, Australian Journal of 

Business and Managment Research, vol 1, N5, Australia, 2011, p09. 
َدكتوراهلمال البشري على النمو الاقتصادي في البلدان العربية، أثر مخزون رأس اشينَلزهر2 َأطروحة َالجزائرغيرَمنشورةَ، َجامعة ،َ12َ،

َ.92،َص7102/7101َالجزائر،َ

 : مكونات رأس المال الفكري (5-2)شكل رقم 

 القيمةَالسوقيةَللمؤسسة

لَالفكريرأسَالما  رأسَالمالَالمادي 

 رأسَالمالَالبشري رأسَالمالَالهيكلي رأسَمالَالعملاء

 العملاء -
 الولاء -
 العلاقات -

 الأنظمة -
 البراءات -
 قواعدَالبيانات -

 الأفراد -
 الفرق -
 القيادة -

َالمصدر:  َيوسف، َحسن َالستار َوادراسة وتقييم رأس المال الفكري في شركات الأعمالعبد َالاقتصاد َمجلة لعلومَ،
 .12،َص7111َجامعةَالزيتونةَالأردنية،َالأردن،ََ،22دَ،َالعد00دَالمجلالإدارية،َ
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َالأساليبََالمقدرة على الابتكار: .0 َاستخدام َمن َبدلًا َجديدة َحلول َتقديم َعلى َالمقدرة َبها ويقصد
َوَ َمستمر، َبشكل َولمقدرةَالتقليدية َالعاملين َلإبداع َوأساسي َضروري َالبشري َالمال َرأس َمن َالجزء َهذا إنَّ

 ؛1المؤسسةَعلىَالتكيفَمعَالمواقفَالجديدة
َالعاملين،َفضلاَعنَالمعرفةََالمقدرة التخصصية: .7 َالتيَيُتلكها َعنَالمستوىَالتعليميَوالخبرة هيَعبارة

 ؛2ةَنظرية،َفيَحينَأنََّالمهاراتَتتسمَبصفةَالتطبيقيةالمستخدمةَلأداءَالأعمالَبشكلَفعال،َفالمعرفةَهيَسم َ 
ََالمقدرة الاجتماعية: .2 َالتفاعل َعلى َالمقدرة َمعََوالاقترانهي َالفرد َلتعاون َضرورية َوهي َالآخرين، مع

 .3المرغوبَفيهَالأداءالآخرينَفيَالمؤسسةَلتحقيقَ
 "Structural Capital"رأس المال الهيكلي  ثانيا:

َقدراتَالم َوالتيَتجعلَبالإمكانَالمشاركةَفيَالمعرفةَي قصدَبه َمتطلباتَالسوق، َلتلبية َالتنظيمية ؤسسة
َبراءاتَالاختراع،َحقوقَ َالمتمثلةَفيَنظمَالمعلومات، َالهيكلية َمنَخلالَالموجوداتَالفكرية َوتعزيزها ونقلها

َ.4النشرَوالعلاماتَالتجارية
َرأسَالمالَالهيكليَيتمثلَبالبنيةَالتحتية تلكَرأسَالمالَالهيكليَمنََوعليهَفإنَّ والداعمةَللعاملين،َويُ 

َ،َويقسمَرأسَالمالَالهيكليَإلىَعناصرَفرعيةَهيكَالآتي:5قبلَالمؤسسةَويبقىَمعهاَحتىَمغادرةَالعاملينَلها
كَلَماَيُكنَحمايتهَقانوناَوتتمثلَفي:َبراءاتَالاختراع،َحقوقَالمؤلف،َالعلاماتََالملكية الفكرية: .0 هي

وقَالتصميم،َوتعملَالمؤسساتَالرائدةَفيَمجالَالصناعةَعلىَامتلاكَالمزيدَمنَالملكيةَالفكريةَالتجاريةَوحق
 ؛6لتحقيقَميزةَتنافسيةَتمكنهاَمنَمواجهةَالمنافسةَالشديدةَفيَالأسواق

                                                           
َ.016عامرَبشير،َمرجعَسابق،َص1َ
،َص7112َمان،َالأردن،َ،َإثراءَللنشرَوالتوزيع،َالطبعةَالأولى،َعاستراتيجيات الإدارة المعرفية في منظمات الأعمالحسينَعجلانَحسن،2َ

011. 

،َجامعةَحسيبةَغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراهَتنافسية رأس المال البشري العربي: دراسة مقارنة بين دول اتحاد المغرب العربي،مزيانَحمزة،3َ
َ.29صَ،7101/7109َبنَبوعليَبالشلف،َالجزائر،َ

الكلفوية لرأس المال الفكري في دعم الميزة التنافسية للشركات: دراسة  دور المعلوماتصالحَابراهيمَيونسَالشعباني،َسالمَخليلَالعنزي،4َ
َ.27،َص7102َ،َبغداد،َالعراق،61َلعددَا ،َمجلةَالإدارةَوالاقتصاد،استطلاعية في عينة من الشركات الصناعية في محافظة نينوي

،َمجلةَالقادسيةَللعلومَالإداريةَوالاقتصادية،َدراسة استطلاعية"العلاقة والأثر":  رأس المال الفكري وإدارة المعرفةعطيةَلطيفَعبدَالرضا،5ََ
َ.12صَ،7112َ،َالعراق ،12دَ،َالعد01المجلدَ

َ.07،َص7112َ،َدارَالمناهجَللنشرَوالتوزيع،َعمان،َالأردن،َإدارة المعرفة: المفاهيم، النظم، التقنياتسعدَغالبَياسين،6َ
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تشملَالثقافةَوالنماذجَالتنظيميةَوالعمليات،َوالإجراءاتَوقنواتَالتوزيعَ)أنظمةََأصول البنية التحتية: .7
 .1،َالأنظمةَالشبكية،َالعلاقاتَالماليةَوالعملياتَالإدارية(تلوماالمع

 "Relationnel Capital"رأس مال العلاقات )العملاء(  ثالثا:

مهاَالمؤسسةَمعَعملائهاَمنَخلالَزيادةَرضاَالعميلَي قَرأسَالمالَالعلاقاتَهوَقيمةَالعلاقاتَالتيَتَ 
بمقترحاته،َوالاستماعَإلىَالشكاوىَالمقدمةَمنَقبله،َوإيجادَوولائه،َومدىَالاحتفاظَبهَعنَطريقَالاهتمامَ

َ.2الحلولَالناجعةَلهاَبالسرعةَالممكنة،َومشاركتهَفيَأعمالهاَوصفقاتهاَأوَإقامةَعلاقاتَتعاونَقوية
َمثل:َ َبأصحابَالمصالحَلديها َالعلاقاتَالتيَتربطَالمؤسسة َعلىَجميع َالعلاقاتَيشتمل ورأسَمال

َ.3كوميةَوالمستثمرينَوالعملاءَوقنواتَالتوزيعالموردينَوالجهاتَالح
تاجَتفاعلَعناصرهَومكوناتهَمجتمعة،َولاَتنتجَعنَأيَكنَالقولَأنَرأسَالمالَالفكريَيكونَنَ يَُ َ،وعليه

كَفاءةَأوَفعََّ ؤثرَرأسَالمالَالبشريَ،َحيثَيَ اليةَأيَمنَتلكَالمكوناتمنهماَبشكلَمنفرد،َبغضَالنظرَعن
لأنهَمصدرَالإبداعََ،المالَالهيكليبشكلَإيجابيَعلىَرأسَ ققَرغبةَالتجديدَوالتطوير،َبماَيَُ َواستراتيجيةنظراًَ

المؤسسةَفيَتحويلَرأسَالمالَالبشريَإلىَرأسَمالَهيكليَمملوكًاَللمؤسسة،َأماَرأسَمالَالعلاقاتَفيتمثلَفيَ

َوَالقَ  َالثروة، َخلق َإلى َيؤدي َمما َالمؤسسة َأعضاء َمع َالإيجابي َالتفاعل َعلى َالبشريَدرة َالمال َرأس َزيادة كذا
كَانَلهَمردودًاَإيجابيًاَعلىَالقيمةَالمحققةَلرأسَالمالَالفكري.َ َوالهيكلي،َوكلماَزادَهذاَالتفاعلكَلما

 المطلب الثالث: طرق ومؤشرات قياس رأس المال الفكري
افسيةَوثمةَجهودَت بذلَولميزتهاَالتنَي عدَُّرأسَالمالَالفكريَمصدرَهامَلقيمةَالمؤسسةَالداخليةَوالخارجية،

همةَصعبةَمقارنةَبسهولةَمنَأجلَتطويرَمقاييسَومؤشراتَلقياسهَوتقييمه،َولكنَقياسَالأصولَالفكريةَمَ 
َونحاولَ َالفكري َالمال َرأس َقياس َطرق َإلى َسنتطرق َالمطلب َهذا َوفي َالثابتة، َالمادية َالأصول َوقياس تقييم

َالإحاطةَبأهمَالجوانبَالمتعلقةَبه.
َ
َ
َ

                                                           
1Wasim R, Chaudhary A.R, Hafeez R, op-cit, p 09 

َ.22دحمانيَعزيز،َمرجعَسابق،َص2َ
3Jay Chatzkel, Intellectual Capital, Capstone Publishing, First published, British, 2002, p11. 
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 مية قياس رأس المال الفكريأولا: أه
َنبثَ تَ  َمفادها ظ هورَعلاماتَالهرمَوالشيخوخةَعلىَنَّوذجَقَأهميةَقياسَرأسَالمالَالفكريَمنَحقيقة

صَأهميةَقياسَرأسَالمالَالفكريَواستبدالهَببطءَبنموذجَآخرَي طلقَعليهَعصرَالمعرفة،َي لخَ َ،العصرَالصناعي
َ:1بالآتي

 َا َالمتميزةَيكشفَعنَخصائصَوقدراتَالأفراد لعاملينَفيَالمؤسسة،َوتحددَأصحابَالقدراتَالإبداعية
 منهم،َفهوَأداءَلبناءَقدرةَتنافسيةَيصعبَتقليدهاَمصدرهاَرأسَالمالَالفكري؛

 َي ساعدَفيَتقديمَمقاييسَموضوعيةَوكميةَتستخدمَفيَالتنبؤَبسلوكَالأفرادَفيَالمستقبل،َوبالتاليَإمكانية
أسَالمالَالفكريَوتكييفهَمعَمصالحَالمؤسسة،َبماَي ساهمَفيَتحقيقَالتميزَعنَالتنبؤَبالسلوكَالمطلوبَمنَرَ

 المنافسينَوضمانَالبقاءَفيَالسوق؛
  َكَونهَمح دَلنقاطَالقوةَوالضعفَلأدائه،َبماَي ساهمَفيَدَ هوَأداةَمنَأدواتَالمحافظةَعلىَرأسَالمالَالفكري،

كَفاءاتهَوحمايتهَمنَالتقادم؛  وضعَخططَلتنشيطهَوتطوير
  َؤشرَلتقييمَأداءَالمؤسسة،َمنَخلالَتحديدَمستوىَأدائهاَبالنسبةَللسياساتَالتيَتنتهجهاَمعَرأسَيُثلَم

 دَانحراف.جَ المالَالفكري،َوبيانَمدىَتحقيقَالمؤسسةَلأهدافهاَحتىَيُكنَتصحيحَالمسارَبسرعةَإذاَوَ 

 ثانيا: مبادئ قياس رأس المال الفكري
َهاَفيماَيلي:دَ دَ ريَمجموعةَمنَالمبادئَوالإجراءاتَنحَ تتطلبَعمليةَقياسَرأسَالمالَالفك

َدََّحَ مبادئ عملية قياس رأس المال الفكري:  .1 َالمالَ Stewartد َرأس َلقياس َأساسية َمبادئ ثلاثة
 :2الفكريَهي
 يجبَأنَتكونَالمقاييسَسهلةَوالتركيزَعلىَقياسَالأداءَالكليَلرأسَالمالَالفكري؛ 
 َفيَنشاطَالمؤسسة،َوهوَماَتمارسهَلفترةَطويلةَنسبيا؛ًيجبَقياسَماَهوَاستراتيجيَوهام 
  َكَبيرة،َأيَالأنشطةَالمرتبطةَبرأسَالمالَالفكري.نتَ يجبَقياسَالأنشطةَالتيَت  جَثروة

                                                           
َحرحوش1َ َ عادل َصالح، َعلي َأحمد َالإدارية،َسه وأساليب المحافظة عليهأس المال الفكري: طرق قيار المفرجي، َللتنمية َالعربية َالمنظمة ،

َ.22-27صَص،7112َ،َالقاهرة،َمصر
،َالعدد02َ،َمجلةَالنهضة،َالمجلدَموذج مقترح للقياس والتطبيقمستويات رأس المال الفكري في منظمات الأعمال: نفاطمةَعليَالربايعة،2َ

َ.06صَ،7107َ،َالقاهرة،َمصر،10َ
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َعمليةَالقياسَتأخذَالمسارَالصحيحَمنَأجلَالوصولَإلىَ فإذاَتوفرتَهذهَالمبادئَيُكنَأنَنقولَأنَّ
 قةَوالموضوعية.ماَيكونَللدَ َيماًَأقربتقييمَالأصولَالفكريةَتقيَ 

َمَ إجراءات قياس رأس المال الفكري:  .2 َتفصيلات َمن َتتلخصَلابد َلذلك َالقياس، َعملية َلإتمام عينة
 :1إجراءاتَالقياسَفيماَيلي

 َسَالشيءَأوَالشخص،َبلَيُسَخاصيةَمعينةَللشيءَالخاصيةَالتيَي رادَقياسها،َفالقياسَلاَيَُ تحديد
كَلَمايدَنصلَإلىَالقياسَبدَ المرادَقياسه،َوبهذاَالتحد توفرَمنَمعلوماتَلدىَالأفرادَهوَمَ َقة،َوليس

َ َالفكري، َالمال َرأس َهو َالمنافسين،َالعاملين َمعلومات َعن َمتميزة َمعلومات َتكون َأن َيجب بل
 يُكنَأنَتتحولَإلىَقيمةَي دفعَالعميلَالثمنَللحصولَعليها؛َاستراتيجيةومعلوماتَ

 َالم َرأس َحجم َعن َالمعلومات َقراراتَجمع َواتخاذ َالقياس، َعملية َفي َمنها َللاستفادة َالفكري، ال
 ملائمة؛

 التزامَالقياسَبالأهدافَالمحددةَله،َوإلاَسيفقدَقيمته؛ 
 توفرَالأسسَالعلميةَفيَالقياس،َوالمتمثلةَفيَالموضوعية،َالصدقَوالثبات؛ 
 ََموضو َنتائج َاستنتاج َفي َاعتمادها َلغرض َبالقياس َتعتمد َالتي َالمؤشرات َهذهَتشخيص َومن عية،

 .الخ؛ة،َمدىَجودةَالمنتجاتَوالخدمات..المؤشراتَمثلا:َمعدلَدورانَتوظيفَالخبراءَفيَالمؤسس
 ََلرأس َوتنوعَأغراضَالقياسَالمطلوبة َفيَالقياسَوذلكَبسببَتعدد َومتعددة َأدواتَمتنوعة اعتماد

َالمالَالفكريَمنَبينها:َالاستبيان،َالمقابلة،َوالملاحظة.

 س رأس المال الفكريثالثا: نماذج قيا
ي ر د َفيَأدبياتَالتسييرَوالمحاسبةَمجموعةَمنَالنماذجَالتيَتستخدمَفيَقياسَرأسَالمالَالفكري،َورغمَ
ختصينَفيماَيتعلقَبهذهَ

 
التقدمَالملموسَالذيَحصلَفيَهذاَالمجال،َإلاَأنَّهَلاَيزالَهناكَعدمَاتفاقَبينَالم

َقَوالنماذجَالمستخدمةَفيَقياسَرأسَالمالَالفكري.المقاييس،َوفيماَيليَيُكنناَعرضَأهمَالطرَ
كَلَمنَ": Balanced Scorcard" بطاقة الأداء المتوازن .1 عامَ Kaplan and Nortonقام

0667ََ َوالإدارة َللتخطيط َنظام َبمثابة َوكان َالنموذج، َهذا ََالاستراتيجيةبتطوير َالأداء، َبطاقةَوتقييم وتتميز
َمتوَ َمنهج ا َأنََّّ َمن َالمتوازن َأهدافَالأداء َتحقيق َمن َتبنيها َحال َفي َالمؤسسة َتم كن َتنفيذية َعمل َوأداة ازن

                                                           
َ.66-62فرحاتيَلويزة،َمرجعَسابق،َصَص1
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ومنَتقييمَالأداءَالتشغيليَوالماليَوالاستراتيجيَوفقَإطارَمتوازنَومتكاملَمنَالمقاييسَالماليةَوغيرََاستراتيجية
َ:2هيَقياسَأداءَالمؤسسةَمنَخلالَمؤشراتَت غطيَأربعَوجهاتَنظريتمَ،َو1َالمالية
 لمَوالنمو:َي رك زَعلىَالاهتمامَبالمواردَالبشريةَفيَالمؤسسة؛منظورَالتع 
 المنظورَالداخلي:َي رك زَعلىَالاهتمامَبأداءَالعملياتَالداخليةَالتيَتنبثقَعلىَأنشطةَالمؤسسة؛ 
 ََعلى َيجب َلذا َالعميل، َأعين َخلال َمن َالمؤسسة َأنشطة َإلى َالنظر َضرورة َعلى َيركز َالعملاء: منظور

 الأهميةَلحاجاتَالزبونَورضاه؛َالمؤسسةَأنَتوليكَل
 َالمالي َهوَالمنظور َالنموذج َهذا َأنَّ َالكثيرون َوي عتبر  َالمؤسسة، َطرف َمن َالمحققة َالنهائية َالنتائج َتقيس :

 الأكثرَملائمةَلتقييمَرأسَالمالَالفكري.
َكماَيلي:ََ(9-7)وهذاَماَسيتضحَمنَخلالَالشكلَرقمَ

َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ

                                                           
تصميم نموذج لقياس أداء رأس المال الفكري وفقا لمؤشرات التصنيف العالمي للجامعات وأبعاد بطاقة الأداء محمدَعبدَالوهابَالعزاوي،1َ

َالزيتونةَالمتوازن َجامعة َالمعرفة"، َللأعمالَحولَ"رأسَالمالَالبشريَفيَاقتصاد َالعلميَالدوليَالسنويَالثانيَعشر َإلىَالمؤتمر َمقدمة َمداخلة ،
َ.022،َص7102َأفريل71َ-77الأردنية،َالأردن،َيوميَ

َ.722-722،َصَص7102مان،َالأردن،َ،َدارَصفاءَللنشرَوالتوزيع،َعإدارة المعرفة الطريق إلى التميز والريادةعمرَأحمدَهمشري،2َ
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دالَ َبطريقةَم باشرةَأوَغيرَمباشرة،َوعنَلاَج  َالمحاورَالأربعةَوالسَّابقةَالعرضَوالتوضيحَترتبطَمعاً أنَّ
َصنعَ َعملية َوبالتاليَتطوير َالعلاقاتَالداخلية، َفهم َالإدارة َتستطيع َالأربعة َالنظر َوجهات َبين َالمزج طريق

َواتخاذَالقرار.

َ

َ

َ

َ

َ  BSC: نموذج بطاقة الأداء المتوازن(6-2)شكل رقم 

 المنظور المالي:

اتالغايات،َالمقاييس،َالأهدافَوالمبادرَ  

 

 العمليات الداخلية:

الغايات،َالمقاييس،َالأهدافَ
 والمبادرات

 

تعلم:النمو وال  

تالغايات،َالمقاييس،َالأهدافَوالمبادرا  

 

 منظور العملاء:

الغايات،َالمقاييس،َالأهدافَ
 والمبادرات

 

ةالرؤية والاستراتيجي  

 

 

 

 

 
َالمصدر:  َالغول، َللطباعةَالمحاسبة عن رأس المال الفكري: التنظير العلمي والتطبيق العمليرشا َالدنيا َالوفاء َدار ،

َ.02،َص7102َ،َالإسكندرية،َمصر،َوالنشر،َالطبعةَالأولى
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بهدفَقياسَرأسَالمالَالفكريَ، Skandiaتمَوضعَهذاَالنموذجَبواسطةَ: "Skandia"ستكشف م   .2
َ َوالخبرات0662َعام َللمهارات َنظراً َالمجال، َهذا َفي َأ عدت َالتي َالنماذج َأفضل َمن َالنموذج َهذا َوي عتبر ،

 .1المتراكمةَالتيَتملكهاَتلكَالمؤسسةَبخصوصَعمليةَتحديدَرأسَالمالَالفكري

محاورَرئيسيةَهيَالمحورَالمالي،َمحورََعلىَخمسة Skandiaوترتكزَعمليةَقياسَرأسَالمالَالفكريَوفقَ
كَماَيلي2العملاء،َمحورَالعمليات،َمحورَالمواردَالبشرية،َومحورَالابتكارَ)التجديدَوالتطوير( ،3: 

 :ت ستخدمَالمؤشراتَالماليةَللتعبيرَعنَالتركيزَالمالي؛َالجانب المالي 
 :كَلَمنَالمؤشراتَوَيهتمَبتقديرَرأسَمالَالعملاءَبالنسبةَللمؤسسة،ََجانب العملاء يستخدمَفيَذلك

 الماليةَوغيرَالمالية؛
 :َالمعلوماتََجانب العمليات َلتكنولوجيا َالتحتية َالبنية َمن كَل َفي َبالعملية َالخاصة َالمؤشرات تتمثل

 رد،َوكذاَالإجراءاتَالإدارية؛والاتصالات،َوكفاءةَإدارةَالموا
 َالبعدَقياسَالقدراتَالإجانب التجديد والتطوير اولَهذا بداعيةَللمؤسسةَعنَطريقَقياسَفعاليةَ:َيُ 

استثماراتهاَفيَالتدريبَوالإنفاقَعلىَالبحوثَوالتطوير،َويعتمدَالقياسَالمحاسبيَعلىَعدةَمؤشراتَتتمثلَفيَ
 تكاليفَالتجديدَوالتطويرَوالتغييرَفيَتطويرَالمنتجَودورةَالتسليم،َوكذلكَتطبيقَمعاييرَالجودةَفيَالصناعة؛

  َالإحلالََية:جانب الموارد البشر َتكاليف َفي َالبشرية َبالأصول َالمتعلقة َالمؤشرات َبعض َفي تتمثل
والتوفير،َوتكاليفَالتدريبَوتنميةَالعاملين،َوكذلكَتنميةَهياكلَفرقَالعملَعبرَالوظائف،َوالرقابةَالداخلية،َ

 بالإضافةَإلىَالأخلاقيات.
ََ":Stewart"نموذج القيمة الاقتصادية المضافة  .3 َ Stewartقدم أربعةَمجالاتَلقياس0662ََعام

رأسَالمالَالفكريَهي:َقياسَرأسَالمالَالبشري،َقياسَرأسَالمالَالهيكلي،َقياسَرأسَمالَالعملاء،َوقياسَ
 ،َويتضمنكَلَمجالَماَيلي:4القيمةَالكليةَللأصولَغيرَالملموسة

 

                                                           
َ.072َرشاَالغول،َمرجعَسابق،َص1

2Bernard Marr, Gianni Schuina, Andy Neely, Intellectual Capital –difining key performance indicators 

for organization alknowledge assets, Business process management journal, vol 10, N05, 2004, p 556. 
3Bontis N, Assessing Knowledge Assets : areview of the model sused to measure Intellectual capital, 

International journal of management reviews, Vol 3, issue 1,Britania, March 2001, p07. 
َ.221صَ،7119َ،َمطبعةَالعشري،َالقاهرة،َمصر،َالأعمال العصريةإدارة الموارد الفكرية والمعرفية في منظمات سيدَمحمدَجادَالرب،4ََ
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 :َمؤشراتَقياس رأس المال البشري َعلى َالاعتماد َخلال َمن َالبشري َالمال َرأس َقياس تتعلقََيتم
 :1َبمضمونَرأسَالمالَالبشريَفيَحدَذاتهَوهي

 قياسَالابتكارَعنَطريقَحسابَالنسبَالمئويةَمنَالمبيعاتَللمنتجاتَوالخدماتَالجديدة؛ 
 قياسَمعدلَدورانَالخبرةَوالتعلم؛ 
 أثرَممارساتَالموردَالبشريَعلىَالأداءَالتنظيمي؛ 
 المهنيةَوغيرها؛َقيمةَبنكَالمعرفةَيشملَالبحوثَوالمهاراتَوالكفاءات 
 َالمجالَتحليلَرأسَالمالَالهيكليَإلىَبراءاتَالاختراع،َحقوقَقياس رأس المال الهيكلي :َيتضمنَهذا

 ؛2النشرَوالتأليف،َالعلامةَالتجارية،َمقاييسَالسيطرةَالنوعية،َقواعدَأنظمةَالمعلومات
 :3وهيَيتمَقياسَرأسَمالَالعملاءَمنَخلالَثلاثَمقاييسَقياس رأس مال العملاء: 

 معدلاتَالأداء؛ 
 زيادةَالأعمالَأوَالنصيبَالسُّوقي؛ 
 .تفاوتَالأسعارَبالمقارنةَمعَالمنافسين 
 َقياسَالقيمةَالكليةَللأصولَغيرَالملموسة:َلكيَنصلَإلىَالقيمةَالكليةَللأصولَغيرَالملموسةَأوَرأس

 :4المالَالفكريَحسبَستيوارتَنقومَبحسابَالعلاقاتَالتالية
َ(0............)عدد أسهم المؤسسة× للمؤسسة= سعر السهم في السُّوق  القيمة السوقية

َحيثَالقيمَالسوقيةَللمؤسسةَهيَالثروةَالحقيقيةَالتيَتمتلكهاَالمؤسسة
َ(7.............)الدفترية القيمة-السوقيةرأس المال الفكري = القيمة 

َ(َنجد:7َ(َفيَالمعادلةَ)0فإذاَعوضناَ)

 القيمة الدفترية–عدد أسهم المؤسسة( × السهم في السوق رأس المال الفكري= )سعر

                                                           
َ.22الهلاليَالشربينيَالهلالي،َمرجعَسابق،َص1َ
 .62المفرجي،َأحمدَعليَصالح،َمرجعَسابق،َصَ عادلَحرحوش2

،َالة قطاع البنوك العموميةدراسة ح-أثر الرأسمال الفكري في إدارة وتنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصاديةأحمدَبنَيُيىَربيع،3َ
َ.022صََ،7102/7101،َجامعةَامحمدَبوقرةَبومرداس،َالجزائر،َغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراه

 .226سيدَمحمدَجادَالرب،َمرجعَسابق،َص4َ
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نلاحظَأنََّرأسَالمالَالفكريَمتغيرَتابعَلسعرَالسهمَفيَالسوق،َفالتغيرَالحاصلَفيَهذاَالأخيرََ،وعليه
 ي ؤثرَعلىَرأسَالمالَالفكريَحيثَتربطهماَعلاقةَطرية.َ

اولَهذاَالنموذجَأنَيتجنبَنقاطَالChen" (2005 :)"نموذج  .4 ضعفَفيَالنماذجَالسَّابقةَلقياسَيُ 
اَي ركزَعلىَ رأسَالمالَالفكري،َو يركزَهذاَالنموذجَعلىَوضعَم ؤشراتَومقاييسَماليةَلرأسَالمالَالفكري،َوإنََّّ
َبصياغةَ َله َيسمح َالذي َالنحو َعلى َللمديرين َالمناسب َالوقت َفي َتوافرها َاللازم َوالمعلومات البيانات

ك نَهذهَالإداراتَمنَاستخدامَالمعرفةَوتحقيقَالميزةَالاستراتيجياتَالخاصةَبرأسَالما لَالفكري،َوتعديلهاَبماَيُ 
َالمستدامة، ََالتنافسية َوالاتجاهاتََأنََّ Chenوي ؤكد َالمؤشرات َتقويم َعلى َأساسية َبصورة َي ركز َالنموذج هذا

َالنموذجَإلىَأربعةَالعامةَلرأسَالمالَالفكريَأكثرَمنَالتركيزَعلىَالقيمةَالاقتصادية،َوقدَجرىَتقسيمَهذ ا
َالمالَ َرأس َالزبون، َمال َرأس َالبشري، َالمال َرأس َهي: َللمؤسسة َالحقيقة َالقيمة َتحقيق َعلى َتعمل عناصر

 .1الابتكاريَورأسَالمالَالهيكلي
رأسَالمالَالفكريََتهدفَهذهَالدراسةَإلىَأنََّ Kavida and Sivakouar" (2002:)"نموذج  .5

َوتست َالمعرفة، َاقتصاديات َمن كَماَي عدُّ َالفكرية، َالملكية َحقوق َمثل: َالإيرادات َتوليد َفي َالمؤسسات غله
 :2استعرضتَهذهَالدراسةَثلاثةَمداخلَلقياسَرأسَالمالَالفكريَهي

 الطرقَغيرَالمباشرة:َوهيَمقاييسَماليةَمثل:َمعدلَالعائدَعلىَالأصول،َطريقةَالقيمةَالسوقية؛ 
 َالقيمة َتقدير َعلى َطرقَمبنية َهي َتحديدََالطرقَالمباشرة: َغيرَالملموسَبواسطة َلرأسَالمال النقدية

 مكوناته؛
 .كَرسومَبيانية  طريقةَبطاقةَالأداء:َعادةَيتمَالتقديرَعنهاَفيَبطاقةَالأداءَأو

ومنَخلالَبعضَالنماذجَالتيَتمََّسردهاَنستنتجَأنَّهَلاَيوجدَاتفاقَبينَالمختصينَحولَطرقَونَّاذجَ

َهذهَالمحاولاتَتَ  كَماَأنَّ كَثرةَوتعددََعنَحاجةَحقيقيةَلتقييمَوقياسَرأسَالمابر َعالتقسيم، لَالفكري،َولكن
َراتكَانتَصعبةَالتطبيقَفيَالواقع،َوفيماَيليَإطارَمقترحَلقياسَرأسَالمالَالفكري.المؤش

َ
 

                                                           
 .722عمرَأحمدَهمشري،َمرجعَسابق،َص1َ

َ.722المرجعَالسابق،َص2َ
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 إطار مقترح لقياس رأس المال الفكريرابعا: 
كَماَيلياقترحَمحمدَجادَالربَنَّوذجًَ َ:1اَلقياسَرأسَالمالَالفكري

َأَ تق .0 َعلى َبها َالفكري َالمال َرأس َهيكل َبناء َوإعادة َبدعم َالمتزايد َالاهتمام َبتبني َالعليا َالإدارة سسَوم
 وقواعدَعمليةَوتطبيقيةَتبثَنجاحهاَفيَالمؤسساتَالأخرى؛

يجبَأنَتقومَالمؤسسةَبقياسَوتقييمَالأداءَالكليَلهاَقبلَالبدءَفيَدعمَوإعادةَبناءَرأسَالمالَالفكري،َ .7
 يسَعديدةَمثل:َمعدلَالعائدَعلىَالاستثمار،َمتوسطَالنصيبَالسوقيَوغيرها؛مستخدمةَمقاي

 تقومَالمؤسسةَبعدَذلكَباتخاذَالخطواتَالإجرائيةَلإعادةَبناءَرأسَالمالَالفكريَوتتمثلَفي: .2
 حصرَمجالاتَالتميزَالفكريةَوالمعرفيةَالحاليةَللمؤسسة؛ 
 لاتَالخمسةَالتالية:التعرفَعلىَماَتريدَأنَتذهبَإليهَالمؤسسةَفيَالمجا 

 بناءَعلاماتَتجاريةَجديدةَللمؤسسة؛ -
 بناءَالمواردَالبشريةَبماَيُققَالتميزَالتنافسي؛ -
 إدارةَالعلاقةَبكفاءةَمعَالعملاء؛ -
 إعادةَالهيكلةَالكليةَلنظمَوعملياتَالمؤسسة؛ -
 القيامَبأيَتطويرَوتعديلَمنَشأنهَالتحسينَالمستمرَللجودةَفيَضوءَاستراتيجيتها. -

كَلَأوَبعضَالبنودَالسابقة،َوعلىَتقوَ .2 مَالمؤسسةَبوضعَتقريرَماليَللنفقاتَوالاستثماراتَاللازمةَلتنفيذ
 ضوءَذلكَيتحددَرأسَالمالَاللازمَلدعمَوإعادةَبناءَرأسَالمالَالفكري؛

نودَفيَضوءَماَتقررهَالإدارةَالعلياَفيَالمؤسسةَيتمَتنفيذَالخطواتَاللازمةَللإنفاقَوالاستثمارَوتحقيقَالب .1
 السابقةَفيَإطارَالميزانيةَالمخصصةَلذلك؛

9. َ َالخطة َتنفيذ َباستكمال َذلك َبعد َالمؤسسة َثلاثََالاستراتيجيةتقوم َسنتان، َ)سنة، السابقة
 سنوات...ويقترحَأنَيتمَالتقييمَخمسَسنوات(َبتقييمَالأداءَالكليَللمؤسسة؛

 تقييمَالعائدَالإجماليَمنَإعادةَبناءَرأسَالمالَالفكري؛ .2
لمؤسسةَصيانةَرأسَالمالَالفكريَوالتجديدَالمستمرَخاصةَفيَالأجلَالطويلَوسيتمَتوضيحَذلكَت قررَا .2

 كماَيلي:(2َ-7)فيَالشكلَرقمَ

                                                           
 .222-292سيدَمحمدَجادَالرب،َمرجعَسابق،َصَص1
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 التغذية المرتدة التغذية المرتدة التغذية المرتدة

 إطار مقترح لقياس رأس المال الفكري(: 7-2)شكل رقم 

المالََتوظيفَالوضعَالحاليَلرأس
َالفكريَوالأصولَالملموسةَمن

 خلالَمؤشراتَالأداء:
َمعدلَالعائدَعلىَالاستثمار؛َ-
َل؛معدلَدورانَالعمَ-
َمتوسطَالنصيبَالسوقي؛َ-
َمعدلاتَالغياب؛َ-
َمعدلاتَالحوادث؛َ-

َالقيمةَالسوقيةَللأسهم؛
َمعدلاتَالانتاجية؛

َمعدلاتَالجودة؛
َالولاءَالتنظيمي؛

َسمعةَالمؤسسة.
 

إعادةَبناءَالمؤسسةَمنَخلالَ
إعادةَبناءَرأسَالمالَالفكري،َ
وأيضاَالأصولَالملموسةَمنَ
ةَخلالَاتخاذَالخطواتَاللازم

َلذلكَمثل:َ
 بناءَعلاماتَتجارية؛ -
 بناءَتكنولوجياَالمعلومات؛ -
 قواعدَالبيانات؛ -
 التطويرَالبشري؛ -
 تمكينَالعاملين؛ -
َفيَ - َالاستثماري الإنفاق

 الأصولَالملموسة؛
َمعََ - َعلاقات َوبناء الترويج

 العملاء.

تنفيذَاستراتيجيةَبناءَرأسَالمالَ
الفكريَأوَالبناءَالتنظيميَالملائمَ

َمنَخلال:

التعرفَعلىَنَّاذجَالشركاتَ -
 المتقدمة؛

 بناءَفريقَعملَالتنفيذ؛ -
َالخبراءَ - َمن الاستفادة

 والمستشارين؛
الانفاقَلرأسَالمالَالمطلوبَ -

َالخطةَ َلسنوات طبقا
َالاستراتيجية.

 

يميَمنَظنتقييمَإعادةَالبناءَالت
َخلالَتقييمَإعادةَبناءَرأس
لَالمالَالفكريَوأيضاَالأصوَ
لَالملموسةَوذلكَمنَخلا

ذَوبعدهَمقارنةَالأداءَقبلَالتنفي
 ويتمَذلكَمنَخلال:

َالمؤشراتَ - َنفس استخدام
 ؛10فيَالمستطيلَ

تحديدَالناتجَالنهائيَلقيمةَ -
َرأسَ َبناء َإعادة َفي الاستثمار

 المالَالفكري

1 2 3 4 

مطبعةَالعشري،َ،َإدارة الموارد الفكرية والمعرفية في منظمات الأعمال العصريةسيدَمحمدَجادَالرب،َالمصدر: 
 .221،َص7119َالقاهرة،َمصر،َ
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 المبحث الثاني: آليات بناء رأس المال الفكري وأساليب المحافظة عليه
َرأسَالمالَالفكريَمصدرَالإبداعَوالابتكار،َفالم وجوداتَالفكريةَتحتاجهاَمؤسساتَاليومَللبقاءَي عدُّ

َلابدَمنَبناءَرأسَمالَفكريَللفوزَعلىََ،وعليهَ،والازدهار َالفكريةَهيَمصدرَالأمدَالبعيد،َلأنَّ القاعدة
َالمالَ َرأس َلبناء َوآليات َطرق َاتباع َالمؤسسة َعلى َوجب َلذلك َالمعاصرة، َللمؤسسات َالمستقبلي التنافس

َالمح َمحاولة َوكذا َإلىَمعرفةَالفكري، َإضافة َفيَالمطلبينَالأولَوالثاني، َالتطرقَإليه َسيتم َما َوهذا َعليه، افظة
َالمخاطرَالمحتملةَعلىَرأسَالمالَالفكريَوكيفيةَمعالجتها،َوذلكَفيَالمطلبَالثالث.

 المطلب الأول: آليات بناء رأس المال الفكري
َ َعلى َالمؤسسة َفي َالفكري َالمال َرأس َلبناء َنَّوذج َأي َبتحولاتها،َي عتم د  َالخارجية َللبيئة َالعميق الفهم

َالبيئةَالداخليةَللمؤسسةَوطبيعةَنشاطهاَوهيكلهاَوعلاقتهاَبالمستفيدينَ وانعكاساتهاَعلىَمجالَالعمل،َوكذا
َمنَخدماتها،َوتتمثلَآلياتَبناءَرأسَالمالَالفكريَفيَخمسةَخطواتكَماَيلي:

 أولا: استقطاب رأس المال الفكري
 العالمية،َمثل المؤسسات في ائدةالسََّ التوجهات إلى الفكري المال رأس باستقطاب مامالاهت سبب عيرجَ 

 المواردَإدارة مهمة تغيير بحقيقة إدراكهم تنامي بعد سيما لا الشديدة، التنافسيةوَ المعرفي، الاقتصاد نحو التوجه
َوضع المؤسسات على ينبغي وعليه النجاح، عامل نحو تتوجه أن إلى الكلفة عامل انَّكوََمن البشرية

َ:يلي فيما حصرها يُكن التيوَ الاستقطاب، لآلية ملائمةوَ واضحة استراتيجيات
َالإدارة لهذه تابعة متخصصة انلج َّ من أو البشرية الموارد إدارة من يتطلبَشراء العقول من سوق العمل: .0

َالمؤسسة منها تستفيد تقدمةم وخبرات كمهارات بهاواستقطا ابهجذ لغرض النادرة،وََالبراقة العقول تابعةمَ 
 .باستمرار والابتكار الإبداع عمليات زيادة في ينعكس الذي المعرفي رصيدها زيادة في كبير بشكل

َطريق عن ،(الأدمغة هجرة)َرخيصة بتكلفة الخارج من العقول شراء:َهي الميدانية الممارسات أبرز منوَ
َذات العقول عن للبحث الخارج نحو فربالسََّ لمؤسسةل تابعين وظفينمَ  قيام أو الإنترنت عبر بهم الاتصال

َ؛1لمؤسسةل التنافسية الميزة تعزيز أجل من هكلَ  وذلك الجديدة، والتقنيات الابتكارات

                                                           

َ.021صََ،7116مصر،َ مؤسسةَالثقافةَالجامعية،َالإسكندرية،َتطوير الكفاءات وتنمية الموارد البشرية،لحبيب،َبنَعبوَالجيلالي،َثابتيَا 1 
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 المعرفي فالمكون،َلوكيالسَُّ المكونوَ المعرفي المكون :هما رئيسيين نينكوَ مَ  الكفاية تتضمن:َشجرة الكفايات .7
 يقوم ما مجموع فهوَلوكيالسَُّ المكون أما الشخص، بجدارة المتصلة لخبراتاوََاتالمهارَوََالمعارف من مجموعة هو
 .قويُهوت ملاحظته يُكن والذي العمل تأدية أثناء الشخص به

َ َ ،الإلكترونية البشرية الموارد إدارة تقنيات ىحدإ الكفايات شجرةوت عدُّ  حوضَ ي َ ططمخَ  ثلتمَ فهي
َالمؤسسة في المطلوبة والمعارفَوالخبرات المهارات  الموارد أسواق استخدام لسهَ ت َ الكفايات فشجرة التاليوب،
َ؛1(الفكري المال لرأس الالكترونيَلاستقطاب)ا البشرية

َتَ مراجعة منظمات المعرفة والتعلم .2 َ)مدارس،َ: َالمؤسساتَالتعليمية َعلىَأنَّ َالاستراتيجية َهذه َرؤية ركز
لمواهبَواستقطابهم،َوعلىَهذاَالأساسَيجبَعلىَالمسؤولينَمعاهد،َجامعات(َتعدَُّمصدراًَم هماًَلاكتشافَا

لاستقطابَالأفرادََ،اَللمراحلَالمنتهيةَفيهافيَالمؤسساتَأنَيقومواَبزيارةَالمؤسساتَالتعليميةَوالتكوينيةَوتحديدًَ
ةَلاستخدامَمهاراتهمَالتحليليةَوالإبداعيةَفيَحلَمشاكلَفريدَ،َوذلكدراتَخاصةالذينَيتمتعونَبخبراتَوقَ 

 .2منَنوعها
 ثانيا: صناعة رأس المال الفكري

َيعتبرَالأهمية غاية فيَأمراًَ الفكري المال رأس صناعة لث تَمَ ََ َللمؤسساتَلأنه  للميزة مصدرا بالنسبة
 للربط فاعلة رقطَ  استخدام تتطلب الفكري المال رأس صناعة أن الدراسات أكدت المنطقَهذا ومن التنافسية،

 الاستراتيجيات بعض وهذه الملائمة، التنظيمية والتصاميم المبتكرة، والأنظمة يدة،الجدَالعمل أدوات بين
َ:الفكري المالَرأس بصناعة الخاصة

َأهداف تحقيق إلى المؤدية الحيوية للمعرفة مرئي عرض تقديمنَّاَأ على المعرفة خريطة فعرَّتَ  :المعرفة خريطة .0
َوأينَيُكنَركزَعلىَنوعَت ََومنَثم َّ الاستراتيجية، الأعمال َومعَمن؟ َالتيَتأملَبمشاركتها، نجدها؟ََنأالمعرفة

،3َمَالمؤسسةَخريطةَالمعرفةَللتعرفَعلىَمحفظةَالمعرفةَفيها،َومستوىَالفجوةَبداخلهارسَ وعلىَهذاَالأساسَتَ 
 :في محوريت المعرفة خريطة استخدام وغاية
 4كَثلاثَأنواعَمنَالمعرفةَهي،َوهناالمنافسة المؤسساتب مقارنة للمؤسسة المعرفي المركز تحديد: 

                                                           

َ.799-791سعدَعليَالعنزي،َأحمدَعليَصالح،َمرجعَسابق،َصَصَ 1 
،َص7116َالتوزيع،َالطبعةَالثانية،َبيروت،َلبنان،َ،َدارَوائلَللنشرَوَإدارة الموارد البشرية المعاصرة بعد استراتيجيعمرَوصفيَعقيلي،َ 2 

760.َ
صَ،7119ََالمملكةَالعربيةَالسعودية،َ،َدارَالمريخَللنشر،َالرياض،الإدارة الإلكترونية: الاستراتيجية والوظائف والمشكلاتنجمَعبودَنجم،َ 3 

277. 

َ.007عامرَبشير،َمرجعَسابق،َصَ 4 
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 المنافس؛ لمواجهة لمؤسسةا لدى توفرها الواجب المعرفة وهيَالمعرفة الجوهرية: -
 تنافسية؛ قدرات اكتساب من ةالمؤسس نكَ تمَ  التي المعرفة هيَالمعرفة المتقدمة: -
 .تنافسية ميزة مؤسسةلل تعطي التي المعرفة هي ة:الابتكاري المعرفة -

 َالفجوات تلك غلق على العمل أجل نموَ المعرفة، في الضعف أو النقص ثلتمَ  التي رفةالمع فجوات تحديد
 :1التالية بالممارسات لمؤسسةا تقوم

 البرمجيات؛ أنظمة في المدونة المعرفة من بالإفادة المشكلات حل مجال في الأفراد قابليات تعزيز 
 بهمَالاحتكاك(َوَالفكري المال أس)رََبيةالذه الطاقات ذوي مع العمل من الأفراد تمكين. 

َالفكريةَتشكيلَتمَ َة:الفكري الأنسجة بناء .7 َيَ ي ََفريقثلَالأنسجة شاركَفيهَمجموعةَشبهَنسيجَالعنكبوت،
ابتكاريةَتتفاعلَوتتعلمَمنَبعض،َثمَتنحلَعندَانتهاءَالمشروعَالمحدد،َلي ش ك لَمشروعَآخرَبمجموعةَابتكاريةَ

َتوفيرَالاستقلاليةَوالمرونةَوالتفاعلاتَالكثيفةَوالمتنوعةَبينَجديدة،َوتؤدَرؤيةَاستراتيجيةَالأنسجةَ الذكيةَأنَّ
وتحقيقَالوثوبَالسريعَمنَالفكرةَمختلفَالمهنيينَوالابتكاريين،َتؤديَإلىَالتعلمَالسريع،َوزيادةَالرافعةَالمعرفيةَ

 :3،َولقدَحددتَخصائصَالأنسجةَالذكيةَالناجحةَبالآتي2إلىَالمنتج
 َخصائصَأعضاءَالفريقَفيَمجالَالعقليةَالمنفتحةَوالخبرةَالواسعةَوالتحسسَالمعرفي؛تجانسَمنطقيَفي 
 تفاعلَحقيقيَلإنتاجَأفكارَتتناسبَوحاجاتَالمؤسسة؛ 
 َتفاوضَإقناعيَللمديرينَومراكزَالقرارَبالأفكارَالمقترحةَوأهميتهاَفيَتقليلَضغطَالتنافس؛ 
 ذَالعملي.تمكنَعالَمنَجعلَالأفكارَالمقترحةَقابلةَللتنفي 

 ركزي َ الذكي المدير لأن ذكية، قيادة مع تعامل إلى الفكري المال رأس صناعة تتطلبَالقيادة الذكية: .2
 عطيًامَ  يكون مما أكثر علمًاومَ  شرفاً،مَ  يكون اممَّ أكثر للتعلم ساعدًامَ  التعلمَالمنظمي،َويكون علىَاهتمامه
 :4يلي ما أهمها من الفعالَوالتي التقدير أسس ممارسة على القادر هو فالمديرَالذكي،َللأوامر

                                                           

 1 َ كَردي، َالسيد َالموقعَي: الميزة التنافسية الجديدة لمنظمات الأعمال في ظل الاقتصاد الرقميرأس المال المعرفأحمد َعلى َمتاح ،
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/277509،ََ02:10علىَالساعةََ،79/12/7102تاريخَالاطلاع. 

،َغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراهإدارة رأس المال الفكري وتنميته بالتعليم الجامعي في ضوء التحولات المعاصرة، مضانَأحمدَعيدَالصباغ،َرَ 2 
َ.012،َص7112ََجامعةَأمَالقرى،َالمملكةَالعربيةَالسعودية،

َالغريَللعلومَالاقتتحليل رأس المال الفكري كأداة استراتيجيةناظمَجواد،َ 3  َالعدد17َالمجلدََصاديةَوالإدارية،،َمجلة ،َجامعةَالكوفة،02َ،
 .029صَ،7116العراق،َ

،َمداخلةَمقدمةَإلىَتطوير نموذج لقياس أثر رأس المال الفكري على كفاءة الأداء في منظمات الأعمالجناتَبوقجاني،َمحمدَفلاق،4ََ 
فيَالاقتصادياتَالحديثة"،َجامعةَحسيبةَبنَبوعليَبالشلف،َالجزائر،َيوميَالملتقىَالدوليَحولَ"َرأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربيةَ

َ.12صََ،7100َديسمبر02-02َ

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/277509
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/277509
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 مزيد إلى يؤدي وهذا التفوق إلى يدفع مما المتفوق الأداء بتقدير القيام خلال وذلكَمن: الاستمرار 
 ؛التقدير من
 ؛المتأخر التقدير عكس على الإيجابية بالنتائج يأتي والآني الفوري فالتقدير: الفورية 
 ؛النسيان وصعب ممتعا التقدير جعل :الإمتاع 
 رَالصغيرَقبلَالكبير؛قدََّأنَيكونَالتقديرَلجميعَالموظفين،َوأنَيَ َ:الشمولية 
 :المؤسسة وثقافة دستور من جزء التقدير جعل الدستور.َ

 ثالثا: تنشيط رأس المال الفكري
َبالكفاءات كانت إذاََ َتهتم  العناية عليها يتوجب لديها العاملين الأفراد من والخبرات المؤسسة
 باستخدام وذلك بالمعرفة، للتشبع المكثف التنشيط بمبدأ تعمل أن بمعنى والمواهب، الكفاءاتبهذهَ هتماموالا

 بيئة توفير خلال من لهم الذهنية دراتأولًاَبأول،َوشحنَالقَ  الأفراد عقول في والمعارفَالموجودة المعلومات

،1َالمؤسسة داخل البشرية الموارد بين والتفاعل ةالمرنَ  الاجتماعات كاستخدام توليدَالأفكار في للمشاركة ناسبةمَ 
َماَيلي:َالفكري المال رأس وتطوير تنشيطَأساليب ومن

 تعاني التي المشكلة توضيح يتم ،فرادأ 10 إلى 5 بحدود مجموعة بتكوين يتعلق أسلوبهوَ:َعصف الأفكار .0
 والمهارات راتدَ القَ  لتباينَنظراًَ امتعددة،َهذ مصادر من المختلفة، الأفكار تلقي ثمَيتم ومن المؤسسة، منها
كَيفية رأس لدى  الإبداعية القدرات باقتناء شك بدون ستنتهي المشكلة،َوالتي هذه مع التعامل الفكريَحول
 أنفسهم،َوبذلكَستشهد العاملين مصدرها الأفكار، من ممكن عدد أكبر إلىَتوليد يؤدي مما العاملين، لدى

كَانتتطبيقَوَ على أكبرَحرصاًَ المؤسسة كَونَّا  فرص من يزيد مما صنعهم، من تنفيذَالأفكارَالمتفقَعليها،
 .2بالمؤسسة ارتباطهم

َتستلزمَوتَ ََ َما َقضية َأو َمعينة َوسريعَعلىَمشكلة َخاطف َهجوم َبمثابة َعصفَالأفكار عتبرَطريقة

َتَ  َحيث َفيها، َمفالإبداع َعلى َبالأساس َيقوم َالأسلوب َفهذا َثم َومن َبسرعة َوالبدائل َالأفكار اجأةَطلق
،َويهدفَأسلوب3َالمشتركينَفيهَوإثارةَذهنهمَحتىَيتمَالوصولَإلىَالفكرةَالجديدةَوذلكَفيَفترةَقصيرةَنسبيا

عصفَالأفكارَبالأساسَإلىَإزالةَالعقباتَأمامَالأفرادَفيَالمؤسسةَللتعبيرَعنَأفكارهمَالجديدة،َوي عتبرَهذاَ
                                                           

َأثر تنمية رأس المال الفكري في فاعلية نظم المعلومات الاستراتيجية في شركات الصناعة الغذائية في جدة،خالدَعبدَالعزيزَأبوَالغنم،َ 1 
كَليةَالإدارةَوالاقتصاد،َالمجلد َ.01صَ،7107ََالخامس،َالعددَالتاسع،َجامعةَبابل،َالعراق،َمجلة

  .72عباسَحسينَجواد،َعبدَالسلامَعليَالحسين،َمرجعَسابق،َصَ 2

َ.279َص،7112َ،َالدارَالجامعية،َالإسكندرية،َمصر،َاتخاذ القرار بين العلم والابتكارأحمدَماهر،3ََ 
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َومحَ  َللأفرادَيُ كَ فيَحدَذاتهَعاملًاَتحفيزياً ن همَمنَإطلاقَمكنوناتهمَوخيالهمَالواسعَوالتعبيرَعنهَفيَصورةَرراً
َ
 
َ:1عمَللإبداعَيتوجبَأنَيقومَعلىَعنصرينَرئيسيينَهمادََّأفكارَتخدمَالمؤسسة،َوهذاَالتحفيزَالم

 دعمَالمخاطرةَوالتغيير؛ 
 القبولَبوجودَأخطاءَوالسماحَبهامشَمنَالخطأَلإعطاءَفرصةَلتجريبَالأفكارَوالتعلم. 

ثلَمجموعةَمنَالعاملينَفيَاختصاصاتَمتشابهةَيلتقونَبمحضَإرادتهمَساعةَتمَ َ:ت السيطرة النوعيةحلقا .7
فيَالأسبوعَلمناقشةَمشكلاتَالعملَوإيجادَالحلولَالمناسبةَلها،َوالهدفَمنَهذهَالحلقةَهوَتحقيقَالكفاءةَ

النوعيةَوتحسينهاَمنَخلالَتشجيعََثلىَوأفكارَإيجابيةَفيَتطويرالإنتاجيةَنوعياًَمنَخلالَالوصولَإلىَصيغَمَ 

ساهمَفيَزيادةَالقوىَالعاملةَوإطلاقَفاعليتهاَفيَالعمليةَالإنتاجية،َوتطبيقَأسلوبَحلقاتَالسيطرةَالنوعيةَيَ 
َاستثمارَ َالغياباتَبينَالعاملينَوكذا َالحلقاتَوتخفيضَنسبة َالبرامجَالمرتبطةَبهذه َالعاملينَفيَاستمرار رغبة

 ؛2املينكَافةَمنَخلالَاستقبالَآرائهمالطاقاتَالفكريةَللع
 عامة، العاملين أذهان في الموجودة المعلومات استخدام إلى يهدف أسلوب هوَ:الإدارة على المكشوف .2

 من لتوليدَالأفكار الملائم الجو بتوفير لهم الذهنية القدرات شحن خلال من خاصة،َوذلك الفكري المال ورأس
 سالحَ  لديهم يتكون بحيث المؤسسة، أعضاء بين الأرقام بلغة صارحةتتضمنَالم اجتماعاتَولقاءات خلال
 ؛3التطوير نحو الاقتراحات وغربلةَطاقتهم، إطلاق من همنَ كَ يَُ  ذيالَّ الرقمي

 وكذا الصعبة، الانجازات بنشيطةَوتحَ  تكون الأفراد من صغيرة مجموعة في يتمثلَ:الجماعات الحماسية .2
َتامرةغوالمَالمخاطرة بعاملي المتسمة َوهي  يجعل الذي بالشكل المناقشة في والمتعة الإثارة توليد على قوم،

 بحيث أفكارهم، استخدام من ويزيدون ،4بالحيويةَوالتفاؤل يشعرون هذهَالجماعات في الأفراد من المشتركين
 خدامباست الحوارات تسهيل مع المؤسسة تخصص مجال في الخبرة معَأصحاب لوجه اوجهًَ العاملين إشراك يتم

 .5الحاسوب الالكتروني،َوشبكات البريد،َالصوتية كالمؤثرات المعلومات تقنيات
 
 

                                                           

َ.706صَ،7111َ،َالمنظمةَالعربيةَللتنميةَالإدارية،َمصر،َيميإدارة الإبداع التنظرفعتَعبدَالحليمَالفاعوري،1ََ 
َ.029-021عادلَحرحوشَالمفرجي،َأحمدَعليَصالح،َمرجعَسابق،َصَص2ََ 
َ.022َالمرجعَالسابق،َص 3 

4 Charles H. Zasrow, Social Work With Groups : a compréhensive worktext, 8 th édition, Brooks Cole, 

USA, 2010, p 119. 

،02َ،َمجلةَالعلومَالاقتصاديةَوعلومَالتسيير،َالعددَلجامعات الأردنية الخاصةاأثر رأس المال الفكري على نجاح غالبَمحمودَسنجق،َ 5 
 .62َص،7102ََجامعةَسطيف،َالجزائر،
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 المحافظة على رأس المال الفكري رابعا:
مل إلى الب عد هذا ي شيرََ  على الحفاظ بغٌية المؤسسة تتخذها التي الإدارية والإجراءات ياساتالسَ  مج 
َمخزوَ  أبرزها منَوالوسائل الأساليب من عدد ضمن في وذلك رف،والمعا والخبرات المهارات من المعرفينَّا

َالمادي التدريب  وجعل التنظيم، أفراد بين الاجتماعية العلاقات وتنمية التنظيمي والتعلم والمعنوي والتحفيز
 .1العصر أمامَتحديات قوة موقع في المؤسسة

  :2نجد الفكري المال رأس على المحافظة ربعنص قيامها عدم جراء المؤسسة لها تتعرض قد التي المشاكل ومنَََََ
 سيؤدي وهذا شيئا، تساوي لا ومهاراته لأفكاره الحقيقية القيمة تصبح أو،َالفكري المال رأس ضعف 

 ؛تنافسية وميزة مؤثرة قيمة ي  ع د لم الفكري مالها رأس لأن للمؤسسة، وقيةالسَُّ انفاضَالقيمةَإلى
 َم ؤسساتهم وذلك الفكري، المال برأس تهتم رىأخ مؤسسات إلى الفكري المال رأس هجرة  لم لأنَّ

 ومقياس واضحة لمعايير الاحتكام وفق فاعلة تنفيذية ممارسات إلى تهمومهارا تهمخبرا تحويلَتستطع
 التي والخبرات الأفكار نقل على هؤلاء إمكانية في تكمن الموضوع هذا الأعمال،َوخطورة لنتائج دقيق

َالبيانات فضلًاَ ،شخصياًَ انَّيُتلكوَ المؤسساتَ إلى السابقة مؤسساتهم صتخَ  التي والمعلومات عن
 قوة كمنومَ  استراتيجية فرصة الجديدة يُنحونَالمؤسسات وبذلك عناء، دون لهم نَّاموَقدَ ويَ  الجديدة،

َ؛القديُة لمؤسساتهم ضعف وموطن تهديد مقابل
 معرفة في المؤسسات فشلت إذا خاصة رة،طالمسََّ البرامج وإفشال المؤسسة لخطط الفكري المال رأس عرقلة 

َ.ومتطلباته وحاجاتهَرغباته
 :خامسا: الاهتمام بالعملاء

 مالَرأس من تمتلكه ما وتطوير لتنمية المؤسسة تتبناها التي والأساليب الوسائل البعد هذا يعكس  
َ)الزبائن( بآراء الاهتمام خلال من العلاقات،  عند الاعتبار بعينَاوأخذه ومقترحاتهم وتطلعاتهم العملاء

َ.3وجودةالمَوالخدمات المنتجات تعديل أو جديدة وخدمات منتجات تصميم

 

                                                           

 .00خالدَعبدَالعزيزَأبوَالغنم،َمرجعَسابق،َصَ 1 

دراسة عينة من المؤسسات :َل الفكري في تحقيق الأداء المتميز لمنظمات الأعمالدور الاستثمار في رأس الماعبدَالمطلبَبيصار،َ 2 
َ.12صَ،7109/7102َ،َجامعةَمحمدَبوضيافَالمسيلة،َالجزائر،َغيرَمنشورةَ؛َأطروحةَدكتوراهالاقتصادية بولاية المسيلة

 .00خالدَعبدَالعزيزَأبوَالغنم،َمرجعَسابق،َصَ 3 
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 رأس المال الفكري  إدارة: الثانيالمطلب 
َوسَ  َالمؤسسات َنجاح َإدارتهاَرَ إنَّ َوقوة َنجاح َفي َيكمن َالفكرية،ََبقائها َطاقاتها َاستثمار َعلى القادرة

َلرأسَالمالَالفكريَهي درةَعلىَتركيزَجهودهاَلإيجادَالأدواتَتلكَالإدارةَالتيَتتسمَبالقَ َفالإدارةَالرشيدة
والآلياتَاللازمةَلإحداثَو فراتَفيَالتكلفةَورفعَالكفاءةَوالإنتاجية،َوفيَذاتَالوقتَتفجيرَطاقاتَالإبداعَ

َوالابتكارَوالحماسَلدىَرأسَالمالَالفكريَالذيَتعتمدَعليهَالمؤسسة.

 الفكري رأس المالإدارة أولا: تعريف 
اَ"Stewartَيُ كنَالنظرَإلىَإدارةَرأسَالمالَالفكريَحسبَ النجاحَفيَالمستقبل،ََاستراتيجيةعلىَأنََّّ

كنَالاستثمارَوالتيَتبحثَعنَالثرواتَالفكريةَوالمهاراتَوالأفكارَالإبداعيةَالكامنةَفيَالعقولَالبشريةَحتىَيَُ 
،َمنَخلالَهذا1َإلىَأرباحَأوَمركزَتنافسيَأفضل"فيهاَواستخلاصَقيمةَأعلىَمنَخلالَتنميتهاَوتحويلهاَ

ث لَأنشطةَالتعريفَيَُ  َإدارةَرأسَالمالَالفكريَتم  تبدأَبالبحثَعنَالطاقاتَالإبداعيةََاستراتيجيةكنَالقولَبأنَّ
َالكامنةَوتنتهيَبتحققَميزةَتنافسيةَللمؤسسة؛

منَمنظورَالقيمةَالمضافةَعلىََإلىَأنَّهَيُ كنَتعريفَإدارةَرأسَالمالَالفكريَ"Schermer"وي شيرَ
اَ"العمليةَالتيَتسعىَإلىَالحصولَعلىَالمعرفةَوالابتكارَوالتميزَواستخلاصَالقيمةَالمضافةَمنها،َوذلكَمنَ أنََّّ

َ؛2خلالَق دراتَبشريةَعاليةَالتميزَودعمَتكنولوجياَالمعلوماتَلعمليةَإدارةَالمعرفةَبالمؤسسة"
َ"إدارةَرأسَالمَ"Ghibson"ويرىَ ث لَعمليةَمتكاملةَللتنسيقَبينَالقدراتَالإبداعيةَأنَّ الَالفكريَتم 

للعاملينَوثقافةَالمؤسسةَوهيكلهاَالإداريَون ظمَالمعلوماتَالسائدةَبهاَلتحقيقَالأهدافَالتنظيميةَفيَالأجلَ
َ؛3الطويل"

والممارساتََبأنََّإدارةَرأسَالمالَالفكريَتعنيَ"تطبيقَمجموعةَمنَالأساليبَهاني محمد السعيدَويرى
الإداريةَالتيَت ؤديَإلىَتعظيمَالاستفادةَمنَالخبراتَالمتراكمةَوالقدراتَالابتكاريةَلدىَالعاملينَبماَي ساهمَفيَ
َالتجاريةَ َبراءاتَالاختراعَوالأسرار َمثل: َللمؤسسة َالمملوكة َالعائدَعلىَالاستثمارَفيَالأصولَالفكرية تنمية

                                                           
1Thomas A. Stewart, The Wealth of Knowledge : Intellectual Capital and The Twenty- First century 

organisation, Nicholas Bradely Pub, London, 2001, p 56. 
،َأثر رأس المال الفكري في تحسين ربحية شركات الصناعات الدوائية الأردنيةحسينَالبشتاويَسليمان،َإسماعيلَأحمدَحسينَبنيَطه،2ََ

َ.722َص،7102ََ،َالجامعةَالأردنية،َالأردن،17،َالعدد01َنيةَفيَإدارةَالأعمال،َالمجلدَالمجلةَالأرد
3Gibson.J, New Employee Orientation Programs, McGraw-Hill Book, New York, 2002, p 162. 



 الفصل الثاني: رأس المال الفكري ودوره في تطوير الصيرفة الإلكترونية
 

106 
 

صةَبها،َبالإضافةَإلىَالمساهمةَفيَتحقيقَأكبرَفائدةَممكنةَمنَالأصولَونظمَالمعلوماتَوقواعدَالبياناتَالخا
َ.1العلاقيةَللمؤسسةَبماَيؤديَإلىَتحقيقَميزةَتنافسيةَمستمرة

وفيَضوءَالدراساتَالسابقةَالتيََ،فيَإطارَالآراءَالعديدةَللباحثينَحولَمفهومَإدارةَرأسَالمالَالفكري
َالفكري َالمال َرأس َإدارة ََ،تناولت َيُكن َفي َتتمثل َالفكري َالمال َرأس َإدارة َأنَّ مجموعة الأساليب القول

والممارسات الإدارية التي تكشف عن الطاقات الإبداعية الكامنة والعمل على تنميتها، وذلك بالتنسيق 
ية مع دِّ مع رأس مالها الهيكلي وتجسيدها في شكل معارف صريحة، قابلة لتحقيق أرباح وبناء علاقات و  

َ.ارجيةالأطراف الخ

 ثانيا: مبادئ إدارة رأس المال الفكري
َمبادئَأساسيةَلإدارةَرأسَالمالَالفكريَنوجزهاَفيماَيلي:َ" Stewart"قدَّمَ

 ََمع َالعلاقاتَالودية َلإقامة َالفكريَلصالحَالمؤسسة َوأعمالَرأسَالمال َمنَأفكار َالإمكان َقدر الإفادة

 ؛2ستخدميهاَوزبائنهاَعلىَالمدىَالطويلمَ 
 َساعدتهَعلىَبناءَشبكةَداخليةَبينهم،َوتعزيزَفرقَالعملَادَالتيَيُتاجهاَرأسَالمالَالفكري،َومَ توفيرَالمو

وأيةَأشكالَأخرىَللتعلم،َأوَإحضارَمنَيُنحهمَمزيداَمنَالمهاراتَوالمعلوماتَفيَمجالَومجموعاتَالممارسة
 ؛3ماتَوتحصيلهاَفيماَبينهماهتمامهم،َوبشكلَمختصرَالقيامَبأيَشيءَيساعدَعلىَدفعَعمليةَتبادلَالمعلوَ

 ََّعدمَالمبالغةَفيَإدارةَرأسَالمالَالفكري،َفإذاَبدأتَبوضعَاللوائحَوالقوانينَلمجموعاتهاَفهذاَيعنيَقتلها،َلأن
س رَنجاحهاَيكمنَفيَروحهاَالابتكارية،َوهيَتزدهرَفيَالمناخَالذيَيسمحَبطرحَماَتشاءَمنَأفكارَمنَدونَ

َالثقي َالإدارة َيد  َأما َبقيمةَخوف، َالمديرين َمن َالكثير َيؤمن َوهنا َالأفكار، َلتوليد َاللازمة َالتلقائية َفت فسد لة

                                                           
َ.97-90َهانيَمحمدَالسعيد،َمرجعَسابق،َصَص1
،َترجمةَعلاَأحمدَإصلاح،َالدارَالدوليةَللاستثماراتَومؤسسة القرن الحادي والعشرين ثورة المعرفة: رأس المال الفكريتوماسَستيوارت،2َ

َ.092صَ،7112َالثقافية،َمصر،َ
ةَمجموعاتَالممارسة:َهيَمجموعاتَغيرَرسميةَمنَالأفرادَيجتمعونَبشكلَتلقائيَحولَاهتمامَواحدَأوَلحلَمشكلةَمعينة،َويعملَأفرادَالمجموع

َوي در بكَلَمنهمَالآخرَخلالَلقاءاتهمَالمتعددة.علىَتبادلَالمعلومات،َ
َ.11عبدَالمطلبَبيصار،َمرجعَسابق،َص3َ
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َالتجديدَي ضع فَيوماًَبعدَيومَوبدونَقصدَلأسبابَتتعلقَبمضاعفةَ الأفكارَالجديدة،َوبالوقتَنفسهَنجدَأنَّ
 ؛1وتلكَالتيَتقضيَعليهاأوامرَالعمل،َلذاَلابدَمنَأنَنفهمَالممارساتَالإداريةَالتيَترعىَالأفكارَالخلاقةَ

 ََولكن َلرأسَالمالَالفكري، َالفعالة ثلَأحدَمبادئَالإدارة َيُ  َإليه َالمعلوماتَإلىَمكانَالحاجة َتيار توجيه
الخطرَيتمثلَفيَأنَينقلبَتيارَالمعلوماتَالمتدفقَإلىَموجةَعاتيةَتصعبَالسيطرةَعليها،َلأنََّزيادتهاَعنَالحدَ

 ؛2بينهاَمنَحيثَالأهميةَالمطلوبَقدَيؤديَإلىَعدمَالتمييز
 َكَفء كيَتزيدَمنَفاعليةَوكفاءةَرأسَالمالَالفكريَيجبَأنَتتمَهيكلتهَبحفظَالمعلوماتَداخلَنظام

 .3ََيُكنَاسترجاعهاَواستخدامهاَبشكلَفوريَوقتَالحاجةَإليها
َلماَسبقَيُكنَالقولَأنَّهَحتىَتتمكنَالمؤسسةَمنَإدارةَرأسَمالهاَالفكريَبصفةَجيدة يجبََتلخيصاً

كَماَيلي: َأنَتركزَاهتمامهاَعلىَإدارةَمكوناتهَالأساسية
اب ه َإدارةَالمؤسسةَإدارة رأس المال البشري المتميز: .1 تمثلَإدارةَرأسَالمالَالبشريَالمتميزَالتحديَالذيَيج 

ب ذَالتغييرَوالتطويرَإلىَالأحسن،َباعتبارهمَمجموعةَلاَتَ  فإدارةَالمؤسسةَفضلَالالتزامَبتنفيذَالأوامرَفقطَوإنَّاَتح 
لهذهَالمجموعةَتكونَمنَخلالَالاستفادةَمنَأفكارهمَوأعمالهمَلصالحَالمؤسسة،َفعليهاَأولًاَمعرفةَهذهَالنخبةَ

كَلَماَتحتاجهَمنَأجلَبناءَشبكةَداخليةَبينهمَلتبادلَالمعلوماتََومعرفةَأهميتهاَبالنسبةَللمؤسسة،َثم َّ توفير
َس رَ وتحصيلها،َوعلىَالمؤسسةَأنَلاَتبالغَ كَلََفيَإدارتهاَلأنَّ نجاحهاَيكمنَفيَروحهاَالابتكاريةَالتواقةَلتغيير

 ؛4شيء
حتىَتزيدَالمؤسسةَمنَفعاليةَوكفاءةَرأسَمالهاَالفكريَيجبَأنَيتمَهيكلتهَإدارة رأس المال الهيكلي:   .2

َلي َإليها، َبشكلَفوريَوقتَالحاجة كَفءَيُكنَالوصولَإليها سَهذاَبوضعَوحفظَالمعلوماتَداخلَنظام
َأنَتستعملَطريقةَنشرَالجهلَبالتوازيَمعَتطبيقَطريقةَنشرَالمعرفة،َفنشرَالجهلَ َعلىَالمؤسسة ا فقطَوإنََّّ

                                                           
َوقياسَرأسَالمالَالاستثمار في رأس المال الفكري كحتمية لتحقيق التنميةخالدَالخطيب،1َ َإلىَالملتقىَالدوليَحولَإدارة َمداخلةَمقدمة ،

َ.12صَ،12/07/7112َالجزائر،َيومَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربية،َجامعةَالبليدة،َ
 .092توماسَستيوارت،َمرجعَسابق،َص2َ

3َ َالعنزي، َعلي َفلسفة تحليل كلفة رأس المال البشري واستثمارهسعد َالعدد َالتاسع، َالمجلد َوالإدارية، َالاقتصادية َالعلوم َمجلة َبغداد،20َ، ،
َ.22َص،7100َالعراق،َ

 .11َخالدَالخطيب،َمرجعَسابق،َص4
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كَلَشيء،َوبدلًاَمنَمحاولةَ يقومَعلىَالاعترافَبحقيقةَأنهَليسَمطلوباَمنَالجميعَأنَيعرفواَأيَشيءَعن
 ؛1اجونَّاَفعلاجعلَالجميعَخبراءَلابدَمنَتوجيهَالمعلومةَمباشرةَإلىَمنَيُت

َسَ إدارة رأس مال العلاقات:  .3 َمعََرَ لقدَأدركتَالمؤسساتَأنَّ َعلاقاتها َوتطوير َيكمنَفيَإدامة بقائها
َالخارجيةََ َالأطراف َمع َعلاقاتها َتدعيم َوكذا َالمؤسسة، َفي َالمعرفة َمصادر َأهم َأحد َهو َالزبون َلأن زبائنها

 يل...منَأجلَضمانَتقديمَخدماتهمَللمؤسسة.كالحكومةَوالموردين،َالمنافسين،َالمصارفَومؤسساتَالتموَ
تمنحَللمؤسسةَالتراخيصَاللازمةَلمباشرةَالنشاطَوبالتاليَفهيَمصدرَمساعدةَومساندةََفالحكومةَمثلاًَ

للمؤسسةَأوَمصدرَتهديدَلها،َأماَالموردونَفتسعىَالمؤسسةَلتدعيمَعلاقاتهاَمعهمَمنَأجلَتوفيرَماَتحتاجهَ

عرَوالنوعيةَالمناسبةَوفيَالوقتَالمناسب،َأمَّاَالمنافسونَقدَتلجأَإليهمَالمؤسسةَمنَمنَمستلزماتَبالكميةَوالسَ 
َمؤسساتَالتمويلَفتعتمدَ َبينما َالتغييراتَالبيئية، َعلىَمواجهة َقادر أجلَالتحالفَوالتعاونَلتكوينَتجمع

أوَمساهماتَفيَعليهمَالمؤسسةَفيَالحصولَعلىَالتمويلَاللازمَسواءَفيَشكلَقروضَوتسهيلاتَائتمانيةَ
َ.2رأسَالمال

َأمَّاَفيماَيخصَعلاقةَالمؤسسةَمعَزبائنها،َفنجدَمنَبينَالإجراءاتَالتيَتتخذهاَالمؤسسةَفيَهذاَالمجال:ََََََ
وذلكَمنَخلالَالاتصالَبهمَومعرفةَرأيهمَفيَإدخالَبعضَالتحديثاتَعلىَالمنتجاتَالتحالف مع الزبائن: 

َ؛3عرفةَاستعدادهمَلدفعَثمنَأعلىَللحصولَعليهاالقائمةَوقياسَاستجاباتهمَلهاَوم
ترتبطَهذهَالمهمةَبدورَالإدارةَفيَالبحثَعنَالأسواقَوالشرائحَالسوقيةَالجديدةَسواءَعلىَإنشاء الزبائن: 

َعلىَأساسَالحاجاتَ َأو َالثقافية.....(، َالاجتماعية، َالجغرافية، َالنفسية، َ)السكانية، َمعروفة أسسَتقليدية
َالمت َأو َالتحسينَالمستمرَالجديدة َ)أنشطة َوتطويرها َفيَالبحثَعنها َالمعرفة َإدارة َالتيَتضطلع َللزبائن جددة

َلأنََّ َالمعرفة َإدارة َفي َمتزايدة َأهمية َتمثل َالمتجددة َالحاجات َأنَّ َوالواقع َالجديدة(، َوالخدمات للمنتجات
نافسيها،َولكنَماَليسَمعرفةَالتقسيماتَالتقليديةَللشرائحَالسوقيةَهيَخبرةَمتقاسمةَعامةَبينَالمؤسساتَوم

                                                           
مداخلةَمقدمةَإلىَالملتقىَالدوليَحولَ رأس المال الفكري وثورة المنظمات الجديدة )مدخل لإدارته وقياسه(،،َمحمدَإليفي،َامحمدَفرعون1

َ.01صَ،12/07/7112َإدارةَوقياسَرأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربية،َجامعةَالبليدة،َالجزائر،َيومَ
َ.29صَ،7117َدارَالغريبَللنشرَوالتوزيع،َالقاهرة،َمصر،ََالإدارة في عصر المعرفة،إدارة التميز: نماذج وتقنيات ،َعليَالسلمي2
َ.222،َص7112َ،َمؤسسةَالوراقَللنشرَوالتوزيع،َالطبعةَالثانية،َالأردن،َإدارة المعرفة: المفاهيم والاستراتيجيات والعملياتنجمَعبودَنجم،3َ
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َومتميزةَ َجديدة َوأساليب َالزبائن َحاجات َعن َجديدين َوفهم َمعرفة َمن َالمؤسسة َبه َتأتي َما َهو عامة
َ.1لإشباعها

اعتماداًَعلىَماَسبقَيُكنَالقولَبأنََّعملياتَإدارةَرأسَالمالَالفكريَتهدفَإلىَتحقيقَالإدارةَالجيدةَ
َرأسَالمالَالفكريَهوَلتحقيقَالتكيفَمعَالتغيراتَالبيئيةَ السريعةَواكتسابَالمكانةَالمناسبةَللمؤسسة،َلأنَّ

َلممارسةَ الحاملَللمعرفةَوالأفكارَالمبدعةَوالتيَت سهمَفيَتقديمَالمنتجاتَالجديدةَوابتكارَالأساليبَالجديدة
الكيفيةَالتيَيتمَمنََاَتكمنَفيالأعمال،َومنَهناَيتضحَأنََّالأهميةَلاَتكمنَفيَامتلاكَرأسَالمالَالفكريَوإنَََّّ

كَ فأةَتتمكنَمنََ،خلالهاَتطبيقَتلكَالمعارفَوالأفكارَووضعهاَموضعَالتنفيذ مماَيتطلبَأنَيكونَهناكَإدارة
كَلَتلكَالمعارفَإلىَالواقعَالعمليَلتكونَبمثابةَمَ  فتاحَلنجاحَالمؤسسةَوبقائهاَفيَإطارَماَتشهدهَالبيئةَترجمة

َمنَمنافسةَعالية.َ

 إدارة رأس المال الفكري ثالثا: عمليات
َعنَإدارةَرأسَالمالَالفكريَفي: َتمثلتَالعملياتَوالقراراتَوالأنشطةَالتيَت عبر 

كلَمؤسسةَلديهاَالطريقةَوالمدخلَالخاصَبهاَلتقديمَأفكارَابتكاريةَجديدةَأوَلتطويرَََعملية الابتكار: .0
دارةَالإبداع،َأوَباعتمادهاَعلىَمنتجيَأفكارَقائمة،َسواءَعنَطريقَنشاطَالبحوثَوالتطوير،َأوَعنَطريقَإ

كَانَمصدرَالابتكارَالجديدَي طلقَعلىَهذاَالنشاطَعمليةَالابتكار  ؛2المعرفة،َوأياً
فيَهذهَالمرحلةَيتمَفحصَوتقييمَالأفكارَالابتكارية،َفالابتكاراتَالتيَتبدوَذاتََالدخول في المحفظة: .7

ت دخلَمحفظةَالأصولَالفكرية،َأمَّاَالابتكاراتَالتيَت عتبرََاستراتيجيتهاأهميةَخاصةَبالنسبةَللمؤسسةَفيَضوءَ
اَلاَتتماشىَمعَ فظَفيَحقَالمعرفة،َوفيَبعضَالأحيانَيكونَمنَالضروريََاستراتيجيةهامةَإلاََّأنََّّ المؤسسةَتح 

 ؛3حمايةَهذهَالمعرفةَباعتبارهاَمنَأسرارَالصناعةَوالتجارة
َمنَالمحمحفظة الأصول الفكرية:  .3 َالفكرية،َهيَمجموعة َالأصول َمن َتحتويَعلىَأنواعَمختلفة افظَالتي

وبعضهاَيُتويَعلىَملكياتَفكريةَأوَمستنداتَلاهتماماتَالمؤسسةَالمتوقعةَمثل:َقوائمَالمستهلك،َقوائمَ
السعر،َبالإضافةَإلىَالعملياتَالداخلية،َوالبعضَالآخرَيُتويَعلىَأفكارَأوَابتكاراتَم توقعَلهاَالقدرةَعلىَ

                                                           
َ.222مرجعَسابق،َصَ،َتيجيات والعملياتإدارة المعرفة: المفاهيم والاستراَنجمَعبودَنجم،1َ
 .26رشاَالغول،َمرجعَسابق،َص2َ

،َملفاتَالأبحاثَفيَالاقتصادَوالتسيير،َالعددَالرابع،َإدارة وقياس رأس المال الفكري: الثروة الجديدة لمنظمات الأعمالالعياشيَزرزار،3َ
َ.71صَ،2015َ،َوجدة،َالمغربَ،جامعةَمحمدَالأول الجزءَالأول،
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َفكرةَمحافظَرأس1َباحخلقَالأرَ ،َمثلماَتجدَفكرةَرأسَالمالَالفكريَجذورهاَفيَنظريةَرأسَالمالَالبشري،َفإنَّ
 المالَالفكريَم ستمدةَمنَنَّاذجَالمحافظَالبشرية،َلكنَلماذاَتمََّتكوينَمحفظةَرأسَالمالَالفكري؟

َ وينتر اصرة،َفمنذَأنَطرحَالسببَوراءَالاهتمامَبمحفظةَرأسَالمالَالفكريَيعودَإلىَالتحدياتَالمعإنَّ
ََونالسون َللأفراد0627ََسنة َوالضمنية َالظاهرة َالمعارف َتفاعل َمن َمتكون َمعرفي كَهيكل َالمؤسسة فكرة

والمؤسسة،َتوالتَالدراساتَالداعمةَوالنقديةَلهذهَالفكرةَمنَقبلَالعديدَمنَالباحثينَفيَمختلفَالعلومَ)علمَ
َالشركاتَوالمجتمعاتَتتطورَمنَخلالَتبنيَالاجتماع،َعلمَالنفس(،َواتفقتَأغلبَتلكَالد راساتَعلىَأنَّ

هيكلَالمعرفةَالذيَيتشاركَالأفرادَفيَبنائهَونَّوه،َوي ؤكدَجميعَهؤلاءَالباحثينَعلىَضرورةَأنَيتجاوزَالتنويعَ
َالواحدَ َإلىَالتشكيلَفيَالخبراتَوالمهاراتَوأساليبَالتفكيرَلدىَالفرد َالأسواق، َتنويعَالأعمالَأو مسألة

سببَتحدياتَالتغيراتَالمتسارعةَفيَبيئةَالأعمال،َحيثَأنََّالخبراتَالفرديةَوالقدراتَالأحاديةَلمَتعدَقادرةَب
َتعقدَ َالثقيلة، َالتقنية َالطوفانَالكبيرَمنَالمعلوماتَومتطلباتها َالتحدياتَالتيَمنَأبرزها: َهذه علىَمواجهة

كَثرةَالابتكاراتَالمعرفي َ.2العالمي-ة،َوظهورَمحفظةَالزبونَالمحليمهامَالمديرينَوتغيرَأدوارهم،
َالفردَ َالتيَيُملها َمنَالمعارفَالضمنيةَوالظاهرة َمعنىَمحفظةَرأسَالمالَالفكريَفي شيرَإلىَتوليفة أمَّا
اَأنَّاطَمعرفيةَذاتَتنويعَطبقي،َيتسمَبهاَأفرادَ ويتفاعلَبهاَداخلَالمؤسسة،َبناءَعلىَذلكَيُ كنَتعريفهاَبأنََّّ

َللحوكمةََيتمتعونَبقدرات َت ؤثرَفيَالآلياتَالخارجية كَثيرة َبعلاقاتَارتباطَسلبية َتتميز رأسَالمالَالفكري،
َبشكلَ َللحوكمة َالداخلية َالآليات َفي َتؤٌثر َقليلة َإيجابية َارتباط َوبعلاقات َالمخاطرة، َلتقليل َسالب بشكل

َ.3موجبَلزيادةَالعائد
كَانََوتتمتعَمحفظةَرأسَالمالَالفكريَبمجموعةَمنَالخصائصَيُكن إيجازهاَفي:َاعتمادَالتنويعَسواء

كَأساس،َأوَتنويعًَ دداًَباعتمادَخاصيةَمعينة َباعتمادَتوليفةَمنَالخصائصَالمتباينة،َأوَتنويعاًََاَشاملاًَتنويعاًَمح 
كَماََطبقياًَ باعتمادَمعاينةَطبقيةَمنَالقدراتَوأنَّاطَالتفكيرَوالمهاراتَوالعلومَلخلقَتوليفةَتخدمَغرضَمعين،

َتجمعهاَعلاقةَموجبةَأوَسالبةَفيَظلَمَ تتميزَمح َأبعاداً برراتَوغايةَالمحفظةَفظةَرأسَالمالَالفكريَباتخاذها
َالعائد َالسوقية-مثل َالحصة َالمنتجات-المخاطرة، َمراحلَ-النمو-المخاطرة، َاتباع َإلى َإضافة َالتنافسي، المركز

َف ضلاَعنَإجراءَتحكيمَلمتغيراتَوأبعادَمنهجيةَمنتظمةَت ؤمنَآليةَالتصميمَوالبناءَالصحيحَللمحفظة،َهذا
                                                           

 .26لغول،َمرجعَسابق،َصَرشاَا1

َ.71عبدَالمطلبَبيصار،َمرجعَسابق،َص2َ
3Lindsay Moore, Lesley Craig, Intellectual Capital in Enterprise Success : StrategyRevisited, John 

Wiley& Sons, Inc, Canada, 2008, p 115. 
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َالمالَ َرأس َمحفظة َوت عتبر َالتمييز، َعلى َوقدرتها َواستقرارها َوموضوعيتها َوثباتها َصدقها َمن َللتأكد المحفظة
َاتخاذَ َفي َلاعتمادها َتطبيقها َأساس َواختيار َوالاستعدادات َوالقدرات َالأنَّاط َمن َالمناسبة َالتوليفة الفكري

َ؛1قراراتَمصيريةَللمؤسسة
كلَابتكارَلهَفائدةَمتوقعةَيجبَأنَيتمَتقييمهَقبلَأنَي راجعَللاستخدام،َوالتقييمَفيَهذهَََتقييم الفرصة: .2

 :2المرحلةَينقسمَإلىَقسمينَيتمثلاَفيماَيلي
 ققَقيمةَللمؤسسة؛  تقييمَوصفيَيوضحكَيفَيُكنَللأصلَالفكريَأنَيُ 
 لأصلَالفكريَإلىَقيمة؛تقييمكَميَحيثَيتمَتحويلَالمنفعةَالمتوقعةَالتيَيُققهاَا 

َبراءاتََتقييم المنافسين: .1 َمحفظة َعلى َوأيضا َللمنافسين َالفكرية َالأصول َعلى َالتنافسي َالتقييم ي ركز
 ؛3الاختراعَلديهم

َالأصولََالاستراتيجية ومزيج المنتج/السوق: .9 َرأسَالمالَالفكريَم راجعة َمنَإدارة َالمرحلة تتضمنَهذه
َتقابلها َومدى َالأهمية، َذات َوتشملََالفكرية َلها، َوالسوق َالمنتج َومزيج َونظمها َالمؤسسة َاستراتيجية مع

َهلَيُ كنَ َعليه َوبناءً َالمؤسسة، َالأصلَوبينَاستراتيجية َبينَهذا َمدىَالملاءمة َقياس َالمرحلة مخرجاتَهذه
 ؛4استخدامهَأمَلا

دمَاستخدامَقدَينتجَعنَعمليةَالمراجعةَفيَالخطوةَالسابقةَقرارَعَقرار عدم استخدام الأصل الفكري: .2
 ؛5الأصلَالفكري،َوإنَّاَتخزينهَحتىَيتمَتطويرَابتكارَآخر

ققَإضافةَلابتكارَموجود،َيكونََقرار التجارية: .2 فيَهذهَالمرحلةَعندَوجودَالحاجةَإلىَابتكارَجديدَيُ 
 .6القرارَهوَهلَيكونَذلكَمنَخلالَتكنولوجياَداخليةَأمَخارجية

 كريخطوات عملية إدارة رأس المال الف رابعا:
كَماَيلي:َ يجب َالتطرقَإلىَمختلفَخطواتَعمليةَإدارةَرأسَالمالَالفكريَالمبينة

                                                           
،َالأبحاثَالعلميةَللمؤتمرَالعلميَالدوليَالسنويَرية: جامعة المسيلة نموذجاواقع رأس المال الفكري في الجامعة الجزائرابحَبوقرةَوآخرون،1َ

َ.212،َص7102َأفريل72َ-77الثانيَعشرَللأعمالَحولَ"رأسَالمالَالبشريَفيَاقتصادَالمعرفة"،َجامعةَالزيتونة،َالأردن،َيوميَ
 .21رشاَالغول،َمرجعَسابق،َص2َ

 .12عبدَالمطلبَبيصار،َمرجعَسابق،َص3َ

4Bontis Nick, Chun Wei Choo, op-cit, p 193. 
5Lindsay Moore, Lesley Craig, op-cit, p 133. 

 .20رشاَالغول،َمرجعَسابق،َص6َ
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كَمدخلَووسيلةَإنتاجَومخرج،َوذلكََالخطوة الأولى: .0 التعرفَعلىَالدورَالذيَتلعبهَالمعرفةَفيَالمؤسسة
 :1منَخلالَالإجابةَعلىَبعضَالتساؤلاتَالمتمثلةَفي

 َبكثافة؟إلىَأيَمدىَتعتمدَالمؤسسةَعلىَالمعرفة 
 منَيتقاضىَأجراًَم وافقاًَلتلكَالمعرفة؟ 
 منَيدفع؟َوكمَيدفع؟ 
 هلَمنَيُلكَالمعرفةَيخلقَأيضاَالقيمةَالقصوى؟ 

َعلىَالأسئلةََالخطوة الثانية: .7 َخلالَالإجابة َوذلكَمن َلتلكَالإيرادات، َالمولدة َالمعرفية تحليلَالأصول
 :2التالية
 والممتلكاتَالفكريةَوالعملياتَوبقيةَعناصرَرأسَالمالََماَهيَالخبراتَوالقدراتَوالعلاماتَالتجارية

 الفكريَالتيَتخلقَالقيمةَلك؟
 ماَهوَمزيجَأصولَرأسَالمالَالبشريَورأسَالمالَالهيكليَورأسَمالَالعملاء؟ 

وضعَإستراتيجيةَللاستثمارَفيَالأصولَالفكريةَواستغلالها،َوذلكَمنَخلالَالإجابةَعلىََالخطوة الثالثة: .2
 :3تاليةالأسئلةَال
 ماَهوَعرضَالقيمةَالخاصةَبالمؤسسةَومصدرَتحكمهاَوسيطرتهاَونَّوذجَحلها؟ 
 ماَهيَالاستراتيجياتَالتيَتزيدَالكثافةَالمعرفيةَللمؤسسةَوأعمالها؟ 
 ماَهيَالطرقَوالأساليبَالتيَيُكنَللمؤسسةَمنَخلالهاَأنَتزيدَقدرتهاَعلىَتفعيلَأصولهاَالفكرية؟ 
  َس نَالنتائجَعنَطريقَإعادةَهيكلةَالأصولَالفكريةَ)بتحويلَرأسَالمالَهلَيُكنَللمؤسسةَأنَتح 

 البشريَإلىَرأسَمالَهيكليَأوَالعكس(؟
َعلىَالسؤالََالخطوة الرابعة: .2 َوذلكَمنَخلالَالإجابة َالعملَالمعرفيَوالعاملينَالمعرفيين، كَفاءة تحسين

 :4التالي
                                                           

 .072توماسَستيوارت،َمرجعَسابق،َص1َ

تاريخَالاطلاعَ ،https://hrdiscussion.com/hr60207.htmlعَ،َمتاحَعلىَالموقمدخل إلى إدارة رأس المال الفكريرياضَبنَصوشة،2َ
َ.72:21علىَالساعةَ،72/12/7102َ

مجلةَدراساتَوأبحاث،ََعلاقة رأس المال الفكري بالتحديات الإدارية المعاصرة وتأثيره على قدرات المنظمة،ياسينَبوعبدلي،َقويدرَبورقبة،3ََ
َ.099،َص7107َ،َالعددَالثامن،َجامعةَالجلفة،َالجزائر

 رياضَبنَصوشة،َمرجعَسابق.4

https://hrdiscussion.com/hr60207.html
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 ين؟كيفَيُ كنَللمؤسسةَأنَتزيدَمنَإنتاجيةَالعاملينَالمعرفي 

 خامسا: نماذج إدارة رأس المال الفكري
َم عظمَالموجوداتَالفكريةَلاَت فضلَالإدارةَ ت عتبرَإدارةَرأسَالمالَالفكريَمهمةَفيَغايةَالصعوبة،َلأنَّ
قاومة،َوهناكَعددَمنَالنماذجَالتيَق دمتَبخصوصَإدارةَرأسَ

 
كَثيرَمنَالأحيانَإلىَالم والسيطرة،َبلَتلجأَفي

َمَمنها:المالَالفكريَن قد
 :1مَنَّوذجهَوفقاَللآتيقدَََّ) ,1997Stewart (نموذج .0

 َالعملَعلىَالاستفادةَمنَالأفكارَالتيَيقدمونَّاَلمصلحةَالمؤسسة،َوذلكَمنَخلالَالعلاقةَالحسنة
 معَالعاملينَلديهاَوالزبائن؛

 َوتعزي َعلاقاتَداخلية، َشبكة َعلىَبناء َومساعدتهم َالتيَيُتاجونَّا َفرصَالعملَعلىَتوفيرَالموارد ز
 العملَوتدعيمها؛

 ََعنَالق يودَالتيَت فسدَالإبداعَوتقتل إشاعةَأجواءَالابتكارَوالحريةَوالعفويةَفيَطرائقَالأفكارَبعيداً
 الطموح؛

 .الاحتفاظَبنظامَمعلوماتكَفءَوبالذاتَقاعدةَبياناتَممتازة 
 :2َفيَنَّوذجهَإلىَخمسَخطواتَهيَأشار),1997Daniel (نموذج .7

 ةَوذلكَمنَخلالَتأطيرَدورَالمعرفةَفيَالعمل،َوبيانَأثرَالاستثماراتَالفكريةَفيَالبدءَبالاستراتيجي
 تطويرَالمنتجات؛

 َتقييمَاستراتيجياتَالمنافسينَوماَلديهمَمنَموجوداتَفكرية،َأيَمعرفةَالبيئةَالتنافسيةَالتيَتحتوي
 رأسَالمالَالفكري؛

 م؟َوإلىَأينَتعود؟فتحَملفَخاصَبالموجوداتَالفكرية،َماذاَتملك؟َماذاَتستخد 
 تقييمَالموجوداتَالفكريةَوتكلفتها،َوماذاَنحتاجَلتعظيمَقيمتها؟ 
 .تجميعَملفَالمعرفةَوتكرارَالعمليةَوتصنيفَالموجوداتَالفكريةَحسبَقيمتهاَوأهميتها 

 

                                                           
َ.21َمحمودَعليَالروسان،َمحمودَمحمدَالعجلوني،َمرجعَسابق،َص1
 .092ياسينَبوعبدلي،َقويدرَبورقبة،َمرجعَسابق،َص2َ
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 :1مَنَّوذجهَوفقَالآتيقدََّ ) ,1999Leonard and Straus(نموذج  .2
 َكَسبَالمعرفةَفيَالنظمَوبرمجياتَالحاسوب؛تعزيزَقابلياتَحلَالمشكلاتَالمهنيةَعنَطر  يق
 ََّكَبيرةَمنَالأهمية،َولأن َالمشاركةَعلىَدرجة التغلبَعلىَمقاومةَالمحترفينَللمشاركةَبالمعلومات،َلأنَّ

 الموجوداتَالفكريةَعلىَعكسَالموجوداتَالماديةَتزدادَقيمتهاَباستعمالها؛
 َالم ؤسساتَالمعاصرةَينصبَج لَاهتمامهاَعلىَتعزيزَتحويلَالتنظيمَنحوَالموجوداتَالفكرية،َإذَأنَّ

 عوائدَاستثماراتهاَمنَالموجوداتَالفكرية؛
 َالمؤسساتَالمقلوبة،َوذلكَبالتخليَعنَالهياكلَالهرميةَالتقليديةَوإعادةَتنظيمَنفسهاَوفقَهياكل

 تسمحَبإدارةَرأسَمالهاَالفكريَبمرونةَعالية؛
 ليهَأنسجةَالعنكبوت،َوذلكَمنَخلالَجمعَالأفرادَتكوينَشبكاتَفردية،َوهيَتكوينَماَي طلقَع

كَبيرة،َوتعتمدَ همة،َوتمتازَهذهَالتفاعلاتَبق وة
 
َحلَالمجموعةَبانتهاءَالم معاًَلحلَم شكلةَمعينةَثم 

 هذهَالشبكةَعلىَالآتي:
 حترفين؛

 
شتركَونشرَالمعرفةَبينَالم

 
 تشجيعَالتعليمَالم

 َحترفينَو
 
 خلقَم ناخَتنظيميَمناسب؛إشاعةَروحَالتعاونَبينَمجموعةَالم

 .تطويرَآليةَفاعلةَللتغذيةَالعكسية 
مَنَّوذجاًَمنَستةَمراحلَيُكنَاستخدامهَلإدارةَرأسَالمالَالفكريَعلىَقدََّ(Petrash.1996)نموذج  .2

 :2َالنحوَالتالي
 َكَافةَالأرصدةَغير تكوينَسجلَلحفظَمخزونَرأسَالمالَالفكريَالحاليَفيَالمؤسسة،َيتمَفيهَتحديد

َالبحثَعنَموازنةَتتكفلَبالمحافظةَعليهاَودفعَتكلفةَصيانتها؛المنظ  ورةَلمعرفةَما،َومنَثم 
 َتصنيفَرأسَالمالَالفكريَإلىَثلاثةَفئاتَرئيسيةَتشمل:َفئةَلرأسَالمالَالذيَتستخدمهَالمؤسسة

 بالفعل،َوفئةَلماَتتوقعَأنَتستخدمهَالمؤسسة،َوفئةَلماَلاَتستخدمهَالمؤسسة؛
 كَيفَيُ كنَوضعَخطةَعملَتشغيليةَتوضحََصياغةَإستراتيجية دد طورَبحيثَتح 

 
باستخدامَالس جلَالم

الفجواتَبينَم كوناتَرأسَالمالَالفكريَمنَواقعَالإستراتيجيةَوتلكَالمرصودةَمنَواقعَالإمكانياتَ
توجيهَالمواردَاللازمةَلدعمَرأسَالمالَالفكريَنحوَسد َتلكَالفج  وات؛الفعليةَللسجلَالحالي،َومنَثم ََّ

                                                           
َ.29-21محمودَعليَالروسان،َمحمودَمحمدَالعجلوني،َمرجعَسابق،َصَص1

2Lindsay Moore, Lesley Craig, op-cit, p 23. 
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 ََاستشاريةَخارجية(،َوكذلكَتحديدَفرصَالتسويقَأو َبمساعدةَجهة قياسَرأسَالمالَالفكريَ)ربما
 الحصولَعلىَحقوقَاستغلالَعلاماتَتجاريةَمنَالمؤسساتَالأخرى؛

 َإجراءَمقارنةَمرجعية،َوذلكَبتنظيمَم كوناتَرأسَالمالَالفكريَومقارنتهَبوضعَالمؤسساتَالمنافسة
 سيطرةَالمؤسسةَعلىَالس وقَوالفرصَوالتحديات؛منَأجلَتقييمَدرجةَ

 ََومواضع َالتنافسي َالوضع َوحقيقة َالحالي َالفكري َالمال َرأس َقيمة َعلى َالتعرف َفبعد الاستثمار،
َتلكَ َملء َاتجاه َفي َالتحرك َعندئذ َالمؤسسة َتستطيع َوالفعلي، َالمخطط َالمال َرأس َبين الفجوات

َمنَخلالَالت طويرَالذاتيَالداخليَأوَمنَخلالَاكتسابهاَمنَالفجواتَوالتيَمنَالممكنَاستيعابها
 مصادرَخارجية.

َدورََنموذج الإدارة الشاملة لرأس المال الفكري: .5 َفهم َالفكري َالمال َرأس َإدارة َتطوير َمتطلبات من
َإدارةَ َالموارد، َيتضمنَإدارة َوهذا َالأعمال، َلإدارة َالوظائفَالأساسية أعمالَرأسَالمالَالفكريَبالمراحلَأو

َالمرحلةَالأولىَتؤكدَعلىَامتلاكَالمصادرَالأوليةَعملياتَالإ نتاج،َوتعظيمَالقيمةَلأصحابَالمصالح،َحيثَأنَّ
ولَهذهَالمصادرَمنَخلالَعملياتَمتنوعةَإلىَأصولَذاتَقيمة،َ للتشغيلَوالإنتاج،َبينماَالمرحلةَالثانيةَتح 

دَشملَالنموذجَدورةَأعمالَرأسَالمالَوالمرحلةَالأخيرةَترفعَهذهَالقيمةَلتعظيمَالعائدَلأصحابَالمصالح،َوق
كَونهَمصدرَذوَقيمةَ َأعلاه،َعلىَأنَيرتقيَرأسَالمالَالفكريَمن الفكريَتتبعَنفسَالمراحلَالمشارَإليها

تملةَممكنةَإلىَأصلَذوَقيمةَم دركة،َليصبحَمنتجَذوَقيمةَسوقية ،َلذلكَفمهمةَالإدارةَفيَهذهَالمرحلة1َمح 
فكرية،َحيثَيتحولَالمصدرَالفكريَإلىَأصلَفكريَذوَقيمةَم دركةَيُ كنَهيَخلقَالقيمةَمنَالمصادرَال

كَمنتجَوت رسلَإلىَالسُّوق،َفيَالمرحلةَ َالأصولَالفكريةَفيَهذهَالمرحلةَتكونَجاهزةَلت عبأ توقعها،َوعليهَفإنَّ
َللسماحَبالمت َالقانونية، َرأسَالمالَالفكريَمنَخلالَالحماية َت عظمَقيمة َمنَالتطور، َالمستقبليةَالأخيرة اجرة

والترويجَلتأسيسَرأسَالمالَالفكريَفيَالسُّوقَالمرتبطة،َهذاَالتوسيعَلتعريفَرأسَالمالَالفكريَليشملَمصادرَ
َللتسويقَ َالقابل َللإنتاج َالأساس َهي َوالتي َللابتكار، َمصادر َإلى َلتتحول َم عالجتها َيتم َوالتي َالأولية المعرفة

َولدمجَ َالفكرية، َت بنىَالنموذجَوبعدئذَإلىَالملكية َالأعمال، َبإدارة َأعمالَرأسَالمالَالفكريَومراحلها دورة
الشاملَلإدارةَرأسَالمالَالفكريَالتصنيفَالوظيفيَلرأسَالمالَالفكري،َوالأشكالَالعامةَلرأسَالمالَالفكريَ

                                                           
،َغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراهَنموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة ورأس المال الفكري في قطاع المستشفيات،مانَأحمدَعيسى،َسل1

َ.002صَ،7116َجامعةَعينَشمس،َمصر،َ
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َمجموع َالأعمالَإلىَثلاث َفيَدورة َيرتبطَبوظيفتها َفيَما َتمَتجميعها َوالعملاء( َوالهيكلي َهيَ)البشري ات
كَلَحسبَمرحلته1َمصادرَالمعرفة،َعملياتَومصادرَالابتكار،َوالملكيةَالفكرية ،َوتمتَإدارةَهذهَالمجموعات

كَماَهوَمبينَفيَالجدولَرقمَ)  (:7-7فيَالتطورَضمنَثلاثَمراحل
 أنماط ومراحل رأس المال الفكري في النموذج الشامل لإدارة رأس المال الفكري (:2-2) جدول رقم

 رأس مال العملاء رأس المال الهيكلي رأس المال البشري لتطورمرحلة ا

 مرحلة إدارة المعرفة
المعرفةَالضمنية،َالخبرة،َقوةَ

َالدماغَوالرؤية

قواعدَبيانات،َقاعدةَ
المعرفة،َالثقافة،َأفضلَ
َالتطبيقاتَوالتدريبات

الخبرة،َالمعرفةَوالعلاقات،َ
َشبكاتَالأعمال

 مرحلة إدارة الابتكار
ومفاهيمَالإنتاجََالأفكار

َوالمهارات
أنظمةَالعمل،َعملياتَ

َالتشغيل

أفكار،َمفاهيمَالإنتاج،َ
مهاراتَالتعامل،َالتغذيةَ

َالمرتدة،َالعلاقات

مرحلة إدارة الملكية 
 الفكرية

َمعرفةَالكيفية،َمعرفةَالسبب
براءاتَالاختراع،َالعلاماتَ

المسجلة،َحقوقَالنشر،َ
َالأسرارَالتجارية

جارية،َحقوقَالعلامةَالت
َالشهرة،َالتحالفاتَالتجارية

َنموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة ورأس المال الفكري في قطاع المستشفيات،سلمانَأحمدَعيسى،َالمصدر: 
 .002صَ،7116َ،َجامعةَعينَشمس،َمصر،َغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراه

َمنَخلالَالجدولَأعلاهَيتضحَماَيلي:َ
 المال الفكري كمصادر للمعرفة المرحلة الأولى: إدارة رأس 

فيَهذهَالمرحلةَرأسَالمالَالفكريَسواءَالبشريَأوَالهيكليَأوَالعملاءَلاَيزالَفيَشكلهَالخامَولهذاَ
َوتشملَقوةَ َالمعرفة، َمصادر َالفكريَبمصطلح َويوصفَرأسَالمال َوالتشغيل، َمنَالإنتاج كَمصدر يستخدم

المالَالبشري،َوخبرةَوبصيرةَالعملاءَبالنسبةَلرأسَمالَالعملاء،َدماغَالموظفينَ)القدرةَالذهنية(َبالنسبةَلرأسَ
وقواعدَمعلوماتَالمؤسسةَومصادرَالمعرفةَفيَإجراءاتَالعملَاليوميةَوتطبيقاتَالأعمالَبالنسبةَلرأسَالمالَ

                                                           
1َ َيونس، َإبراهيم َصالح بيق على الشركة أثر رأس المال الفكري على الإتقان التكنولوجي وانعكاساته على خفض التكلفة بالتطالشعباني

َ.17صَ،7100َالعراق،ََ،12،َمجلةَجامعةَالأنبارَللعلومَالاقتصاديةَوالإدارية،َالعددَالوطنية لصناعات الأثاث المنزلي )ش.م( في نينوي
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جميعَالهيكلي،َفإدارةَرأسَالمالَالفكريَفيَهذهَالمرحلةَمنَدورةَالأعمالَهيَإدارةَمصادرَمعرفةَالمؤسسةَفيَ
َ؛1أشكالها
 المرحلة الثانية: إدارة رأس المال الفكري كموارد للابتكار 

ولَرأسَالمالَالفكريَمنَخلالَعملياتَالتشغيلَوالإنتاجَإلىَمعرفةَمطبقةَوالتيَفيَ هذهَالمرحلةَيُ 
حلةَالأولىَتتمثلَبالإنتاجَأوَالعمليةَأوَالحلَالذيَيُكنَأنَي تاجرَبه،َبعدئذَقيمةَرأسَالمالَالفكريَفيَالمرَ

سدَفيَهذهَالمرحلة،َوأفضلَطريقةَلوصفَرأسَالمالَالفكريَفيَهذهَالمرحلةَهيَمواردَالابتكارَ ت ستخلصَوتج 
َهوَرأسَالمالَالبشري،َفيَحينَأنََّ َوالمطورةَمنَقبلَالموظفينَوهذا وتشملَالأفكار،َمفاهيمَالمنتجَالمتولدة

َال َخلال َمن َوالمتولدة َالمنتجة َوالمفاهيم َوتمثلَالأفكار َالعملاء، َمال َرأس َتمثل َالعملاء َمع َوالاتصال عمل
عملياتَالتشغيلَوأنظمةَالعملَوالأساليبَالمستخدمةَلتحولَالأفكارَإلىَمنتجاتَقابلةَللتسويقَماَيسمىَ
رأسَالمالَالهيكلي،َوتعتبرَإدارةَرأسَالمالَالفكريَفيَهذهَالمرحلةَمنَدورةَأعمالهاَهيَإدارةَعملياتَالابتكارَ

َ؛2المؤسسةَبكاملها،َلذلكَفهيَمرحلةَإدارةَالابتكارعبرَ
 المرحلة الثالثة: إدارة رأس المال الفكري كملكية فكرية 

فيَهذهَالمرحلةَيصلَرأسَالمالَالفكريَإلىَالمستوىَالأمثلَمنَتجسيدَالقيمة،َيُكنَعندئذَلرأسَالمالَ
َت َيُكن َعناصر َإلى َمقسمة َجداً، َدقيقة َبمصطلحات َي عر ف َأن َوتستخدمََالفكري َالفكرية َالمواد َمن عريفها

َأوَ َالفكرية َهيَالملكية َالمرحلة َلوصفَرأسَالمالَالفكريَفيَهذه َأفضلَطريقة َتسويقية، كأدواتَتنافسية
الأصولَالفكرية،َهذهَالأخيرةَتشملَمعرفةَالكيفيةَومعلوماتَالقيمةَالتجاريةَللمعرفة،َوالتيَتتمثلَفيَالأسرارَ

شري،َحقوقَالعلامةَالتجارية،َالشخصية،َالسُّمعة،َالقيمةَالشعوريةَأيَرأسَمالَالتجاريةَأيَرأسَالمالَالب
العملاء،َالتقنياتَالمحددة،َبراءةَالاختراع،َالبرامجَالحاسوبيةَوأعمالَحقوقَالنشرَالتجاريةَوالعلاماتَأيَرأسَ

َ.3المالَالهيكلي
كَلَأشك الَرأسَالمالَالفكريَفيكَلَمرحلةَويسعىَالنموذجَالشاملَلإدارةَرأسَالمالَالفكريَإلىَإدارة

كَلَمرحلةَماَيليهاَفيَالدورةَمنَخلالَالتغذيةَالمرتدةَإلىَحيثَبدأت،َفإدارةَ منَتطورَأعماله،َحيثَت دعم

                                                           
1َ َسناء، راسة د-مدى توفر متطلبات رأس المال المعرفي )البشري، الهيكلي، الزبائني( لتحقيق الميزة التنافسية ومعوقات توفرهامسودة

َ.079،َص7100َ،َنابلس،َفلسطين،12َ،َالعدد71َ،َمجلةَجامعةَالنجاحَللأبحاث،َمجلدَميدانية في قطاع الصناعات الدوائية الأردنية
 .002سلمانَأحمدَعيسى،َمرجعَسابق،َص2َ

3Al-Ali, Niermine, Comprehensive Intellectual Capital Management: Step by Step, John Wily& Sons, 

Inc, Hoboken, New Jersey, U.S.A,2003,p 66. 
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َالتزويدَبمصادرَالمعرفةَالخام،َوهوَبذلكَي شكلَ َبواسطة َالفكرية َالابتكارَوالملكية َت دعمَمراحلَإدارة المعرفة
لإدارةَرأسَالمالَالفكري،َفكلاَمرحلتيَإدارةَالابتكارَوالملكيةَالفكريةَتنتجَالمزيدَمنََالمنصةَللنموذجَالشامل

كَقاعدةَلمعرفةَ َوإعادةَتشكيلها مصادرَالمعرفةَالتيَتعودَفيَالدورةَإلىَمرحلةَإدارةَالمعرفة،َحيثَيتمَإدارتها
َ.1جديدةَتتقدمَبدورهاَإلىَمرحلتينَأخريينَوهكذا

لإدارةَرأسَالمالَالفكريَيكمنَفيَإدارةَرأسَالمالَالفكريَمنَالألفَإلىَفشمولَالنموذجَالشاملَ
َالقيمةَخلقتَواستخلصتَوع ظ متَبطريقةَمنظ كَلَمرحلةَمنَتطورهَللتأكدَمنَأنَّ ،َوعلىَالرغمَمةالياءَفي

ضَإدارية،َمنَأنََّهذهَالمراحلَتتداخلَوتتفاعلَبشدةَمعَبعضهاَالبعض،َأيَأنَّهَمنَالمهمَالفصلَبينهاَلأغرا
كَلَمرحلةَتختلفَبشكلَجوهريَعنَرأسَالمالَالفكريَفيَالمراحلَ َطبيعةَرأسَالمالَالهيكليَفي وذلكَلأنَّ

 الأخرى،َوالتيَتتطلبَنظامَإدارةَمختلف،َوينبغيَإدارتهاَلتحقيقَأهدافَمختلفة.

 : أساليب المحافظة على رأس المال الفكريلثالثالمطلب ا
َالتوجهَمنَأجلَنجاحَعمليةَتنميةَرَ أسَالمالَالفكريَيجبَفيَالمقابلَأنَتلتزمَالمؤسساتَالمتبنيةَلهذا

كَبيرةَفيَتفعيلَتنميةَرأسَالمالَ َالنوعَمنَرأسَالمال،َل م اَلهذهَالخطوةَمنَأهمية بأساليبَالمحافظةَعلىَهذا
َأنَّ َاعتبار َعلى َللمؤسسة َتنافسية َميزة ثل َيُ  َالأخير َهذا َأنَّ َإلى َبالنظر َوكذلك َالتقليدَالفكري، َصعب ه

كَدعامةَ والإحلال،َفعلىَالمؤسسةَأنَتسعىَدوماًَإلىَالمحافظةَعلىَهذاَالكنزَالثمينَوعدمَالتفريطَفيَمكوناته
َأساسيةَلإنجاحَتلكَالأساليب.

 تطوير رأس المال الفكري  متطلباتأولا: 
َوالأسا َالوسائل َمن َالعديد َيتطلب َفإنَّه َالفكري َالمال َرأس َوتطوير َتنمية َأجل َيُكنَمن َالتي ليب

َحصرهاَفي:َالتكوين،َالتعليم،َالتدريب،َالاختيارَوالتعيين،َوالحفاظَعلىَالموظفين.
ليم،َوهوَفهمَالمعرفةَوتفسيرها،َولاَي عطيَإجابةَيعملَعلىَإرساءَأساليبَالتفكيرَالمنطقيَالسَََّالتكوين: .0

دَ  لاقاتَبينَمتغيراتَترتبطَببعضهاَدَالعقاطعةَولكنهَيعملَعلىَتنميةَذهنَمنطقيَعقلانيَيستطيعَأنَيُ 
 ؛2البعضَوفهمَمختلفَالظواهرَالتيَي واجههاَالمديرين

                                                           
1Al-Ali, Niermine, op-cit, p 67. 

 .002عامرَبشير،َمرجعَسابق،َص2ََ
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َيتلاءمَمعَحاجاتَالمجتمعَوالاقتصادََالتعليم: .7 منَالوظائفَالرئيسيةَللتعليمَإعدادَالقوىَالعاملةَإعداداً

رئيسياًَمنَعواملَالإنتاج،َويَ  ترضَأنَتكونَذاتَإنتاجيةَأعلىَمنَفالوطني،َوالقوىَالعاملةَالمتعلمةَت عدَُّعاملاًَ
َالتعليمَأداةَزيادةَالإنتاجَورفعَالإنتاجية كَبيرة1َالقوىَغيرَالمتعلمة،َلذاَي عدُّ كَماَيُتلَالتعليمَأهمية منَخلالَ،

 :2وذلكَب         فيَتنميةَوتطويرَرأسَالمالَالفكريََإسهامه
 زيادةَالمقدرةَالإبداعيةَوالابتكارية؛ 
 لمعلوماتَوالمعارفَوالمهاراتَالتيَتجعلهمَيستجيبونَللتغيراتَالاقتصاديةَوالاجتماعية؛تزويدَالعاملينَبا 
 إحداثَالتطورَالعالميَوالتكنولوجي؛ 
 ََالتعليمَبتوفيرهَالمعلوماتَوالمعارف؛َوإسهامهَفيَزيادةَدرجةَوعيَالفردَفإنَّهَسوفَي ساهمَفيَتحقيق إنَّ

همةَالتيَت بنىَعليهاََالر شدَوالعقلانيةَفيَس لوكه،َوعليهَيُ كن
 
َالتعليمَي عتبرَالقاعدةَالأساسيةَوالم القولَأنَّ

َاعتبارهَتكوينًََلمهارات،َوهوالمعارفَوا ثلَشكلاًَمنَأشكالَرأسَالمال،َومنَثم   اَلرأسَالمالَالفكري؛يُ 
اجيةَوتحسينَبينَمختلفَالأنشطةَالإداريةَالهادفةَلرفعَالكفاءةَالإنتَهامةًََيُتلَالتدريبَمكانةًَالتدريب:  .2

َوقَ  َالعاملين َمهارات َفي َتغيير َإحداث َمحاولة َطريق َعن َوذلك َالعمل، َالتغيراتَأساليب َمع َلتتلاءم دراتهم

َالمعلوماتالسََّ َوتطوير َالتكنولوجيا َميدان َفي َللعصر َذيَاتجاهات3َريعة َتعديلَإيجابي َعملية َوالتدريبَهو ،
َالوظيفي َالمهنية َتتناولَسلوكَالأفرادَمنَالناحية َوذلكَلاكتسابَالمعارفَوالخبراتَالتيَيُتاجَإليهاَخاصة ة

،ََوتوجدَعدةَمبادئَإذاَماَالتزمتَبهاَالإدارةَفإنَّاَسوفَتضمنَالأثر4َالفردَوتحصيلَالمعلوماتَالتيَتنقصه
 :5َالإيجابيَوالفعَّالَوالمستهدفَمنَالتدريبَوهي

 :َيَ َالتدريب نشاط مستمر َنشاطًَحيث َالتدريب َمَ عتبر َرئيسياً َللمستوياتَستمرَا َشموله َمنطلق َمن اً
 دوثهَعلىَمدىَالحياةَالوظيفيةَللفردَفيَمناسباتَمتعددة؛كرارَحَ الوظيفيةَالمختلفةَومنَزاويةَتَ 

 :َيَ َالتدريب نظام متكامل َبينهاَحيث َتقوم َمتداخلة َوعناصر َأجزاء َمن َمتكامل كَيان َالتدريب عتبر
 محصلتهاَالنهائيةَرفعَالكفايةَالإنتاجية؛علاقاتَتبادليةَمنَأجلَأداءَمجموعةَمنَالوظائفَتكونَ

                                                           
أطروحةََ،2009-1990الاستثمار في رأس المال البشري وآثاره على النمو الاقتصادي: دراسة حالة الجزائر خلال الفترة صابةَمختار،1ََ

َ.17صَ،7102/7102َالجزائر،َ،12َرَزائ،َجامعةَالجغيرَمنشورةَدكتوراه
2Rezine Okacha, Capital Humain Education et Croissance Economique, Thèse de Doctorat, Université 

Abou BekrBelkaid Tlemcen, Algérie, 2014/2015, p38. 
َ.069دوخيَمقدمَيُينة،َمرجعَسابق،َص3ََ
َ.62َص،7110َ،َعمان،َالأردن،َللنشرَوالتوزيعَ،َدارَالفكرريةإدارة الموارد البشمهديَحسنَزويلف،4َ
َ.212صََ،7112،َعمان،َالأردن،َوالتوزيعَ،َدارَقنديرَللنشرإدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةمحمدَالصيرفي،5ََ
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 :َبالحركةََالتدريب نشاط متجدد َتتميز َالتي َالعناصر َمن َمجموعة َمع َيتعامل كَونه َحيث َمن وذلك

َالوظائفَالتيَوتتمثلَفيَالمتدربَالذيَهوَعَ  َللتغييرَفيَعاداتهَوسلوكياتهَومستوىَمهارته،َوكذا رضة
 تغيرَالنظمَوالسياساتَوالتكنولوجيا؛يشغلهاَالمتدربَوهيَعرضةَللتغييرَنتيجةَل

 :َوضوحََالتدريب عملية إدارية َفي َتتمثل َوالتي َالكفء َالإداري َالعمل َمقومات َالتدريب َفي تتوفر
َتحديدَ َمجالات َفي َالتخصصية َالخبرات َتوافر َوالبشرية، َالمادية َالموارد َتوافر َوالسياسات، الأهداف

 الاحتياجاتَالتدريبيةَوتصميمَالبرامج.َ
َبعدََّر والتعيينالاختيا .2 َالقيام َيتم َالمرحلة َهذه َفي َفيَ: َفعَّالية َأكبر َتحقيق َمنها َالهدف َمتتالية َعمليات ة

قراراتَتعيينَالأشخاص،َوتتحددَفعَّاليةَالتعيينَوالاختيارَفيَالمؤسسةَمنَخلالَنتائجَالتوظيفَللأشخاصَ
كَفاءت هَفيَأداءَعملهَومدىَوملاءمتهاَمعَالمتقدمينَمثلَمدىَتكيفَالفردَمعَمحيطهَوزملائه،َبالإضافةَإلى

 .1العملَالمكلفَبه

 ثانيا: أسباب الحفاظ على رأس المال الفكري
َالمحافظةَعلىَرأسَالمالَالفكريَلمَيع دَُّ َللبقاءَفيََتزايدَوعيَالمؤسساتَبأنَّ َأساسياً خياراً،َبلَمطلباً
َبالكثيرَ َدفع َما َوهو َعلىَالمعرفة، َقائم َاقتصاد َإلىَمجالَالأعمالَفيَظل َفيَالأسبابَالداعية َالبحث إلى

َ:2المحافظةَعلىَرأسَالمالَالفكريَوهي
تحتفظَالمؤسساتَبرأسَالمالَالفكريَلأنَّهَي شكلَميزةَتنافسيةَلهاَمنَخلالَق دراتهمَعلىََميزة تنافسية: .0

َالأمر َيستلزم َلذلك َالمعنية، َللمؤسسة َالتفوق َمستوى َعلى افظ َيُ  َالذي َالمتجدد َوالإبداع منََالابتكار

َودفعهمَالمؤسساتَتوفيرَالمناخَالملائمَلهمَلإطلاقَطاقاتهمَوقَ  َعنَالنمطية َعلىَالابتعاد دراتهمَوتشجيعهم
 صوبَالخوضَفيَالأعمالَالتيَتتسمَبمجازفةَعالية؛

كَبيرةَلهاَت سه مَفيَزيادةََثروة كبيرة: .7 ثلَثروة تسعىَالمؤسساتَإلىَعدمَالتفريطَبرأسَمالهاَالفكريَلأنَّهَيُ 
ققَالمؤسساتَماَتصبوَإليهَعليهاَأنَتهاَالسُّوقيةَمنَخلالَقَ قيم درتهاَعلىَتسجيلَبراءاتَالاختراع،َولكيَتح 

َمادياًَ َالفكريَتحفيزاً َيليقَبمكانتهمَوق دراتهمَالمعرفية،َويأتيَذلكَعنَطريقَالحوافزََت وفرَلرأسَمالها واعتبارياً
 المرموقة؛الماديةَوالمعنويةَالمستمرةَوالمنزلةَالاجتماعيةَ

                                                           
 .711مهديَحسنَزويلف،َمرجعَسابق،َص1َ

 .022-027المفرجي،َأحمدَعليَصالح،َمرجعَسابق،َصَصَعادلَحرحوش2
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كََ ي ََنفقات عالية: .2 َوتنميته َالفكري َالمال َرأس َعلى َالحصول َموضوع َعاليةًَشكل تتحملهََجداًََلفة
َ كَما َأوَاستئجاره، َرأسَالمالَالفكريَوتعيينه َالكلفةَفيَاختيار َوتنفقَهذه كَلفةَتَ المؤسسات، نفقَالمؤسسة

تمرارَبشكلَيجعلهمَم واكبينَلآخرَعاليةَلأغراضَتدريبَرأسَالمالَالفكريَوصقلَمعارفهمَومهاراتهمَباس
التطوراتَالعالميةَالمعاصرة،َويزيدَمنَق درتهمَالابتكاريةَوالإبداعيةَفيَإنتاجَالشيءَالجديدَلصالحَمؤسساتهم،َ

 ويأتيَذلكَمنَخلالَإشراكهمَفيَالبرامجَالتدريبيةَأوَإرسالهمَإلىَالمعاهدَوالجامعاتَالمتخصصة؛
َفيَيُثلَوجودَرأسَالماَعامل بقاء: .2 َواستمرارها َلبقائها َم هماً لَالفكريَفيَالمؤسسةَوالمحافظةَعليهَعاملًا

ققَ متازةَالتيَتكونتَلديهاَالخبرةَالعلميةَوالعمليةَالمتراكمة،َويُكنَأنَتح 
 
مَيُثلونَالن خبةَالم عالمَالأعمال،َلأنََّّ

إقامةَالعلاقاتَالإيجابيةَبينَذلكَإذاَسعتَإلىَزيادةَالانتماءَالتنظيميَلرأسمالهاَالفكريَمنَخلالَتشجيعَ
َهذاَ َإلغاء َلمَتستطع كنَإذا َإلىَأدنىَحدَمم  َالمؤسسة َوتقليلَحالاتَالتناقضَبينَق يمهمَوقيمة العاملين،

 التناقضَبالمرة،َوتشجيعَمساهماتهمَوالتعاملَمعهمَبثقةَعالية؛
َعمليةَجعلَالمؤسساتَم تعلمةَأوَتحويلهاَإلىَم تعلمةََكلفة الاستشارة: .1 وتشخيصَرأسَالمالَالفكريَإنَّ

كََ  كَبيرةَلأغراضَالاستشارةَالتيَتَ فيهاَيتطلبَإنفاق قدمهاَمؤسساتَأوَمكاتبَمتخصصةَفيَهذاَالمجال،َلفة
 وي عدَذلكَأحدَأسبابَالمحافظةَعلىَرأسَالمالَالفكري.

 ثالثا: أساليب المحافظة على رأس المال الفكري
َوالإ َالسياسات مل َمج  َإلى َالب عد َهذا َعلىَي شير َالحفاظ َب غية َالمؤسسة َتتخذها َالتي َالإدارية جراءات

َمخزونَّاَالمعرفيَمنَالمهاراتَوالخبراتَوالمعارف،َوذلكَفيَضمنَعددَمنَالأساليبَوالوسائلَومنَأبرزه:
ي قصدَبهاَمجموعةَالعواملَوالمؤثراتَالخارجيةَالتيَت شبعَمنَحاجياتَتنشيط التحفيز المادي والمعنوي: .1

الماديةَوالمعنوية،َوالتيَمنَشأنهَأنَتدفعهَبالتأكيدَإلىَتأديةَالأعمالَالمطلوبةَمنهَعلىَحذافيرها،َورغباتَالفردَ
َالجوانبَالماديةَتشملَالأجور،َالمكافآت،َالحوافزَالإبداعية،َأمَّاَالجوانبَالاجتماعيةَتتضمنَاحترامَ حيثَأنَّ

َاجتماعية َخدمات َتقديم َالوظيفي، َموقعهم كَامن َمهما َأنَََّالعاملين َحين َفي َوتعليم، َوسكن َصحة من
الجوانبَالمعنويةَتتضمنَإشعارَالعاملينَبمدىَأهميتهمَفيَالمؤسسةَواعتبارهمَشركاءَفيهاَقبلَأنَيكونواَعمالَ

 ؛1أجراء

                                                           
1ََ َرتيبة، َمداخلةس ب ل تطوير رأس المال الفكري وأساليب المحافظة عليهعروب َفيََ، َالفكري َالمال َرأس َحول َالدولي َالملتقى َإلى مقدمة

َ.16َصَ،7100ديسمبر02ََ-02منظماتَالأعمالَالعربيةَفيَالاقتصادياتَالحديثة،َجامعةَشلف،َالجزائر،َيوميَ
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ي شيرَالتقادمَإلىَعجزَالفردَعلىَتطويرَمهارتهَوخبراتهَباستمرار،َوتخلفهَعنَالتصدي للتقادم التنظيمي:  .2
والتجديدَالذيَيُصلَفيَمجالَعمله،َأوَقدَي عبرَعنهَبالقادةَالذينَي فكرونَبأسلوبَتقليدي،َم سايرةَالتطورَ

َالتغييرَيُملَفيَطياتهَتغييراًَفيَمكانتهمَالاجتماعيةَ اوليَالبقاءَعلىَالوضعَالحاليَدونَمحاولةَتغييره،َلأنَّ مح 

َللتقادمَبمال هَ  َيكونَالقائدَالتقليديَميالًا َإبقاءََوالاقتصادية،َوبهذا اولة يَّالَالتغيير،َومح  منَمواقفَم تزامنةَح 
كَماَهوَعليهَد ونَتطوير  .1مستوىَالأداء

َ َق د راتَأمَّا َتطوير َأجل َمن َالمؤسسة َتتخذها َالتي َوالوسائل َالإجراءات َجميع َفيعني َللتقادم التصدي
اكبةَآخرَالتطوراتَالجارية،َوإمكانياتَوخبراتَومهاراتَالعاملينَفيهاَباستمرار،َمماَيجعلهمَقادرينَعلىَم وَ

َ:2وهناكَعدةَأنواعَمنَالتقادمَالتنظيميَيجبَالتصديَلها
 تقادمَالمعرفةَويشملَتقادمَالخبراتَوالمهاراتَالإداريةَوالفنيةَوالمهنية؛ 
 تقادمَالق دراتَويظهرَتحتَتأثيرَالجوانبَالشخصيةَالذاتية؛ 
 تَوالعاداتَالاجتماعية؛التقادمَالثقافيَويتبلورَتحتَتأثيرَالقيمَوالمعتقدا 

َتنشأَمنَجراءَفشلَالفردَفيَإنجازَأوَمواجهة الإحباط التنظيمي:  .3 الإحباطَالتنظيميَهوَحالةَنفسية
َمعينة، َأهداف َالَتحقيق كَالاعتداء َمادية َوعقبات َعوائق َوجود َالآلاتَبسبب َتخريب شخصي،

ع دات..
 
َواوالم َالتوتر َالاستياء، َالرضا، كَعدم َنفسية َوعوائق َأخرىَ.الخ، َوعوائق َوالاكتئاب، َالانطواء لقلق،

 ؛3تنظيميةَلاَيُكنَم واجهتهاَوالسيطرةَعليهاَأوَالتحكمَفيها
َعنَتقليل فرص الاغتراب التنظيمي:  .4 َوالابتعاد َالاندماج َبعدم َالشعور َحالة َهو َالتنظيمي الاغتراب

الآخرونَعديُةَالمعنىَبالنسبةَللشخصََالمجتمعَوالثقافة،َحيثَتبد وَالق يمَوالمعاييرَالاجتماعيةَالتيَيشتركَفيها
َأنَ َبالعزلةَوالانفصالَعنَالمجتمع،َوتقليلَفرصَالاغترابَالتنظيميَيجب  غتربَاجتماعياً،َلذلكَفهوَيشعر 

 
الم

تكونَمنَخلالَوسائلهَالمختلفةَ)التحفيز،َالثقة،َالتكيف،َالكرامة،َالاندماج(َالقادرةَعلىَاحتواءَجميعَأنواعَ
َا َداخل َالمبتكرينَالاغتراب َأنَّ َوي لاحظ َحضاري، َاغتراب َاجتماعي، َاغتراب َثقافي، َاغتراب َوهي: لمؤسسة

                                                           
مقدمةَإلىَالملتقىَالدوليَحولَرأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربيةَفيََمداخلة فكري،الاستثمار في رأس المال العيسىَدراجي،1َ

َ.02َصَ،7100ديسمبر02ََ-02الاقتصادياتَالحديثة،َجامعةَشلف،َالجزائر،َيوميَ
 .022المفرجي،َأحمدَعليَصالح،َمرجعَسابق،َصََعادلَحرحوش2

 .12عبدَالمطلبَبيصار،َمرجعَسابق،َص3َ
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مَيسعونَإلىَاكتشافَ َبالاغترابَمنَالآخرين،َلأنََّّ  م يزةَهمَأكثرَإحساساً
والمبدعينَوأصحابَالقدراتَالم

يطهم كَثيراَماَتكونَمناقضةَللمعاييرَالسائدةَفيَمح   ؛1وابتكارَمبادئَوآراءَجديدة
َواهتمامهَ زيادة الالتزام التنظيمي:   .5 َبالمؤسسة َالفرد َاندماج َبدرجة َالتنظيمي َالالتزام َمفهوم يتعلق

كَونَاحتمالاتَتركَالعاملَالملتزمَ)تنظيمياً(َللعملَ بالاستمرارَفيها،َوي عودَسببَالاهتمامَبالالتزامَالتنظيمي
كَماَأنَّهَيكونَأكثرَرغبةَفيَالتضحيةَمنَأجلَالمؤسسةَ  ؛2التيَيعملَبهاضئيلًا،

َعددَتعزيز التميز التنظيمي:  .6 َزيادة َشأنَّا َمن َالتي َوالأساليب َالوسائل َجميع َالتنظيمي َبالتميز ي قصد
َللعاملينَبالمؤسسةَمنَخلالَامتصاصَالمعرفةَالمفيدةَوالأفكارَالجديدةَالمتواجدةَبعقولهمَ المساهماتَالفكرية

َا َبروح َالعمل َوالابتكار، َالإبداع َتشجيع َطريق َجميعَعن َبين َالمفتوحة َالحوارات َوزيادة َالآراء َاحترام لفريق،
المستوياتَالإداريةَفيَالمؤسسة،َوهذاَمنَشأنهَزيادةَعددَالمتميزينَفيَالمؤسسة،َأيَزيادةَرأسَالمالَالفكريَ

 .3بماَيُنحَالمؤسسةَسمةَالقوةَوالبقاء
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
دراسة ميدانية لشركة –الشعور بالاغتراب الوظيفي وعلاقته بالدافعية للإنجاز لدى الإطارات الوسطى لقطاع المحروقات بنَزاهي،َمنصور1َ

َ.21صَ،7119/7112َ،َجامعةَمنتوريَقسنطينة،َالجزائر،َغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهسونطراك بالجنوب الجزائري
 .07عروبَرتيبة،َمرجعَسابق،َص2َ

َ.92عزيز،َمرجعَسابق،َصَدحماني3َ
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 الصيرفة الإلكترونيةالمبحث الثالث: م ساهمة رأس المال الفكري في تطوير 
ق قَنوعانَمنَالثروة:َالثروةَالماليةَوالثروةَالفنية،َهذهَالأخيرةَتأتيَمنَخلالَ يُ كنَللقطاعَالمصرفيَأنَيُ 

اءَوموظفينَوإداريينَوعملاءَلمصارفَت قاسَبحجمَماَلديهاَمنَخ بَرالمعرفةَوالتدريبَللموظفينَوللعملاء،َفا
قةَومهارةَوإتقان،َنتيجةَلذلكَإنجازَالأعمالَالماليةَالتيَت ناطَبهمَبكلَدَ قادرينَعلىَتطويرَالنشاطَالمصرفيَوَ

َاتجهتَالعديدَمنَالمصارفَللاهتمامَبرأسَالمالَالفكريَواستثمارهَلتحقيقَالأرباحَوبلوغَمركزَتنافسيَأفضل.
ىَالمصارفَوباعتبارَتكنولوجياَالمعلوماتَوالاتصالاتَإحدىَالركائزَالأساسيةَلرأسَالمالَالفكريَتسع

َأيَ َوفي َوقت َأي َفي َالمعلومات َواسترجاع َتخزين َعلى َتعمل َالتي َالحديثة َالوسائل كَل َلامتلاك الإلكترونية
َماَسنتناولهَفيَ َالتكنولوجياَعلىَأحسنَوجه،َوهذا مكان،َوتدريبَرأسَالمالَالفكريَعلىَاستخدامَهذه

المالَالفكريَبالنسبةَللمصارفَالإلكترونية،ََالمطلبَالأول،َأماَالمطلبَالثانيَفسنحاولَفيهَمعرفةَأهميةَرأس
َوالمطلبَالأخيرَنتعرفَعلىَآلياتَتطويرَالصيرفةَالإلكترونيةَمنَخلالَرأسَالمالَالفكري.

 المطلب الأول: العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات ورأس المال الفكري
زيدَمنَالتقارب،َحيثَأصبحَساهمتَتكنولوجياَالمعلوماتَفيَتوجيهَالاقتصادَوالمجتمعَالدوليَإلىَالم

َليشملَمختلفَالقطاعاتَ َالتغيرَامتد َفتيار َفيَالعالم، َيجري َعما َما َبلد َاقتصاد َينعزل منَغيرَالممكنَأن

َدفعَبمَ  َما َالمالية،َوهذا يَالمصارفَوأصحابَالقرارَإلىَتبنيَتوجَ خاصةَمنها اتَإستراتيجيةَم ستحدثةَهَ سير 
الثورةَالمعلوماتيةَمنَخلالَتبنيَأساليبَوممارساتَمتطورةَحولَتغييرَللتكيفَمعَظروفَالانفتاحَومتطلباتَ

َمَ بَ  َخلقَمناخ َمع َعملَالمصارف َوالاتصالَنية َالإعلام َعلىَتكنولوجيا َبالاعتماد ناسبَلأهدافَالمصرف
َوواقعيَ َمنهجَسليم كَبيرَحيثَتسمحَبإيجاد َأثر َالتكنولوجياتَله َفتطبيقَهذه َق دراتها، َلتطوير وتسخيرها

َالتسييرَواتخي سا َوح سن َوالجودة َالكفاءة َتحقيق َعلى َوإدارةَعد َتسهيلَعملَالأفراد َإلى َبالإضافة َالقرار، اد
َالعالميَومعرفةَالأسواقَالعالميةَ َرصدَمختلفَالتغيراتَالتيَتحدثَعلىَمستوىَالاقتصاد المواردَالبشريةَوكذا

َ.1ينَالإقليميَوالدوليلضمانَالبقاءَوالاستمراريةَومواجهةَمختلفَالتحدياتَعلىَالصعيد
َخلالَ َمن َالفكري َالمال َورأس َوالاتصال َالمعلومات َتكنولوجيا َبين َببساطة َالعلاقة َتوضيح ويُكن

َكماَيلي:ََ(8-7)الشكلَرقمَ
                                                           

مداخلةَمقدمةَإلىَالملتقىَ،َدور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تسهيل عمل الأفراد وتطوير أداء منظمات الأعمال المعاصرةلحمرَعباس،1َ
-02ف،َالجزائر،َيوميَالدوليَحولَ"َرأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربيةَفيَالاقتصادياتَالحديثة"،َجامعةَحسيبةَبنَبوعليَبالشل

َ.12صََ،7100َديسمبر02َ
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َ َعلاقةَمن َالمعلومات َوتكنولوجيا َالفكري َالمال َرأس َبين َالعلاقة َأنَّ َنلاحظ َأعلاه َالشكل خلال
َوالتكنولوجياتَالمختلفةَوفيَالمقابلَت عملَم تبادلة،َحيثَ َالتقنية َالبشريَعلىَاكتشافَوتطوير ي عملَالمورد

التكنولوجياتَالتيَاكتشفهاَعلىَم ساعدةَودعمَالموردَالبشريَعلىَاستعمالَهذهَالتكنولوجياَفيَحدَذاتهاَ
َالخ.قتصاديةَوالثقافيةَوالعلمية...وتطويرَمختلفَالقطاعاتَالاجتماعيةَوالا

 اختراع وتطوير التكنولوجيا

َالمصدر:  َسليمان، َبراضية َصورية، َمعموري َعمر، َمختار رأس المال الفكري العربي في عصر تكنولوجيا آيت
َالمعلومات والاتصال "الواقع والآفاق" َالرقميَ، َالاقتصاد َظل َفي َالمعرفة "َ َحول َالدولي َالملتقى َإلى َمقدمة مداخلة

َفيَتكوَ َيوميَومساهمتها َالجزائر، َبنَبوعليَبالشلف، َحسيبة َجامعة َالعربية"، َللبلدان َالتنافسية نوفمبر72ََ-72ينَالمزايا
 .12صَ،7112َ

 العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال ورأس المال الفكري :(8-2)شكل رقم 

 

صالتكنولوجيا المعلومات والات  رأس المال الفكري 

استعمال التكنولوجيا  

صادية قتوير وترقية مختلف القطاعات الاتط
..الخوالاجتماعية والعلمية.  
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َالمالَوَ َورأس َالمعلومات َتكنولوجيا َبين َالعلاقة َاختبار َأولها َرئيسية، َاتجاهات َثلاثة َبين َالتمييز يُ كن
َالعلاقةَبينَتكنولوجياَ َونتناولَالثالثة َالمعلوماتَورأسَالمالَالهيكلي، َالعلاقةَبينَتكنولوجيا َوثانيها البشري،

َالمعلوماتَورأسَمالَالعلاقات.

 يا المعلومات ورأس المال البشريأولا: العلاقة بين تكنولوج
َلاَيتوقفَ َوهذا َفيَنفسَالوقت، َوفعالًا َمفروضاً َواقعاً َالمعلوماتَوالاتصالَأمراً أصبحتَتكنولوجيا
علىَالمحيطَالداخليَللمصرفَفحسبَبلَأيضاَعلىَالمحيطَالخارجيَلارتباطهَأيضاَبالمحيطَالدولي،َواليقظةَ

كَماَلهاَالفضلَفي ََتوفيرَخدماتَمختلفةَللمصرفَوسريعةَذاتَمرونةَعالية.التكنولوجيةَالمستمرة،
َالمعلوماتَوالاتصالات َتقنية َقادرينَعلىَاستخدام َالتعاملَفيَالوقتَالراهنَيتطلبَأفراد لأنَّاََ،إنَّ

وبالتاليَأداةَسريعةَوغيرَمكلفةَلتكوينََ،يحَفرصَالحصولَعلىَخدماتَإضافيةَبوسائلَجديدةَللمعلوماتت تََ 
َقَ رأسَالمالَالب َلتنمية َالفردَيستطيعَالحصولَعلىَخدماتَالتكوينَذاتياً َأنَّ َباستمرار،َشري،َبما جعلَدرته

ريعةَوالفعَّالةَلتلكَالتهديداتَالبيئيةَالمستمرةَأمرَضروريَللاستجابةَالسََّتمامَبنظامَتكنولوجياَالمعلوماتَالاه
َ.1ةَأمامهاوتحصلَالمصارفَعلىَالمعلوماتَالكافيةَحولَالفرصَوالعقباتَالمتاح

َبشرياًَمؤهلاًَ َالنظامَيتطلبَمورداً بمهاراتَهذهَالتكنولوجيا،َوهناكَأيضاَطلبَعلىََلكنَتفعيلَهذا
َََ.2زيادةَقدرةَهؤلاءَالمهنيينَلتلبيةَالمزيدَالمتزايدَمنَالخدماتَعلىَالخط،َأوَماَيسمىَبالخدماتَالإلكترونية

ة،َحتىَأصبحَي درجَضمنَالمؤشراتَالفاعلةَفيَساهمةَفعاللذلكَفقدَساهمتَتكنولوجياَالمعلوماتَمَ 
َتكنولوجياَالمعلوماتَت ساعدَوت ثريَعملية3َالتنميةَالبشريةَدرجةَإتاحةَوالتحكمَفيَهذهَالتكنولوجيا كَماَأنَّ ،

َ:4تنميةَرأسَالمالَالبشريكَماَيلي

                                                           
دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تنمية الموارد البشرية في الأردن "دراسة حول شركة الكهرباء إبراهيمَإسماعيلَحسينَالحديد،1َ

َ.12صََ،7101َلمسان،َالجزائر،،َجامعةَأبوَبكرَبلقايدَتغيرَمنشورةَ،َأطروحةَدكتوراهالأردنية ودائرة ضرائب الدخل والمبيعات"
2َ َمداخلةَرؤية مستقبلية-تنمية الموارد البشرية ودورها في تحقيق أمنية تكنولوجيا المعلومات المصرفيةبروشَزينَالدين،َمحمدَشايب، ،

حسيبةَبنَبوعليَبالشلف،َمقدمةَإلىَالملتقىَالدوليَحولَ"َرأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربيةَفيَالاقتصادياتَالحديثة"،َجامعةَ
َ.12صََ،7100َديسمبر02َ-02الجزائر،َيوميَ

"،َأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على أداء الموارد البشرية "دراسة ميدانية على الأكاديمية الدولية الأستراليةعزيزةَعبدَالرحمنَالعتيبي،3َ
َ.91،َص7101َتعليمَالعالي،َبريطانيا،َ،َالأكاديُيةَالعربيةَالبريطانيةَللغيرَمنشورةَأطروحةَدكتوراه

4Gorriz.C, Castel.G, The Relationship between Human Resources and Information and Communication 

Technologies : Spanish Firm-level Evidence, Journal of Theoretical and Applied Electronic Commerce 

Research, Vol 5, Issue 1,Universidad de Talca, Chile, 2010, pp 11-24. 

http://www.utalca.cl/
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 َلضمان َعديدة َوسائل َله َا عتمدت َوعملية، َمهنية َحقول َفي َتأهيلي كَنشاط َالتدريب إيصالََإنَّ
َسهلاًَ َأمسى َلكنه َالمشاركين، َبين َالخبرات َوتبادل ية َالجد  َالمعارف َإنَّهََأفضل َبل َالحالية، َالبيئة في

 تعدىَالتدريبَفيَالحقولَالبسيطةَإلىَأكثرهاَتعقيداًَبفضلَتكنولوجياَالمعلومات؛
 َا َوبالتالي َالعلمية، َوالمؤسسات َالبحوث َبمراكز َبالاتصال َالمعلومات َتكنولوجيا َعلىَتسمح لحصول

 المنتجاتَالعلميةَبأقلَالتكاليفَوفيَأسرعَوقت؛
 ََحيثَأتاحتَطرق َالبرامجَالتكوينية، َفيَتنفيذ َوك فؤة َفعَّالة َالمعلوماتَبطريقة ساعدتَتكنولوجيا

كَافةَ تختلفَتماماَعنَالطرقَالتقليدية،َوأوجدتَأنَّاطاَجديدةَوسهلةَفيَممارسةَالعمليةَالتكوينيةَفي
 التكوينَعنَبعد؛مراحلهاَوذلكَوفقَ

 ََتزودهم َالتي َالعلمية َالمواقع َمختلف َعبر َالتجوال َوالموظفين َللعمال َالمعلومات َتكنولوجيا تسمح
 بالمعلوماتَوالمعارفَوتنميَق دراتهمَالفكريةَوالعلمية؛

 َيُ كنَأنَت ساهمَتكنولوجياَالمعلوماتَفيَتعزيزَالتعليمَوالتعلمَوتقاسمَالمعارفَوالمعلومات،َوبالتالي
َعلىَفه َقدرتهم َمن َوتزيد َالأفراد، َلدى َوالفنية َالذهنية َوالمهارات َالكفاءات َنوعية َوتقوي َت عزز ي

 التجديدَوالإبداع،َوتحسينَالمناخَالتنظيميَوعلاقاتَالعملَوزيادةَالرضاَالوظيفي.

كَبيرَفيَتطويرَوتغييرَعمليةَتنميةَرأسَالمالَ،وعليه كَانَلهاَأثر البشري،ََيتضحَأنََّتكنولوجياَالمعلومات
فهيَفتحتَآفاقَواسعةَأمامَإدارةَالأفرادَمنَتنميةَالمواردَالبشرية،َورفعَالق دراتَالذهنيةَوالفنيةَلدىَأفرادها،َ

َوبالتاليَالحصولَعلىَقاعدةَمعرفيةَومعلوماتية،َتم كنهاَمنَالنموَوالاستمرار.

َالهيكليالعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات ورأس المال  ثانيا:
َ َرأسَالمالَالهيكليَومنَأكثرَي شير  َعناصر َأهم َالمعلوماتَمن َتكنولوجيا َالباحثينَإلىَأنَّ َمن عددٌ

َتكنولوجياَالمعلوماتَفيَرأسَالمالَالهيكليَمنَخلالَ العواملَالمؤثرةَفيَالأبعادَالهيكليةَللمصرف،َفقدَت ؤث ر 
فيَالهيكلَالتنظيميَللمصرفَوالإجراءاتََالدعمَالذيَت قدمهَللأنشطةَوالعملياتَالتشغيليةَوالإدارية،َوالتأثير

َ.1والعمليات،َوكذاَفيَفعاليةَالاتصالاتَالداخليةَوالخارجية

                                                           
1Aldhmour Fairouz M, Shannak O, The Effective Utilization of Information and Communication 

Technology and its Impact on Competitive Advantage, European Journal of Scientific Research, Vol 29, 

N 03, Britain,2009, p 303. 
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كماَت ساهمَتكنولوجياَالمعلوماتَفيَزيادةَالق دراتَوالإمكانياتَالتنظيمية،َوتحسينَالكفاءةَالتشغيليةَ
َالتنسيقَوخفضَعددَوزيادةَالقدرةَعلىَالتنسيقَبينَالوحداتَالداخليةَللمصرفَمعَخفضَتكا ليفَهذا

 .1ََالمشرفين،َبالإضافةَإلىَتحسينَفعاليةَنظمَالاتصالات
َنوعيةَ َتحسين َخلال َمن َالقرار َواتخاذ َص نع َعملية َدعم َفي َهاماً َدوراً َالمعلومات َتكنولوجيا وتلعب 

َالتطب َمن َالعديد َت وف ر ا َأنََّّ كَما َالمناسب، َوبالشكل َالمناسب َالوقت َفي َوتوفيرها َوالأدواتَالمعلومات يقات
َ.2الحديثةَالممكنةَمنَخلالَتطويرَأساليبَتقديمَالخدماتَبطريقةَإبداعية

بالإضافةَإلىَأنََّتكنولوجياَالمعلوماتَت سه م َفيَتكاملَالمعرفةَوتوفيرَالمعلوماتَالتيَت ساعد َعلىَتحسينَ

َمَ  َدوراً َفيَزيادةَقدرةَالمصرفَعلىَعملياتَالاتصالَوالتنسيقَوالتكاملَبينَالأنشطةَالداخلية،َوتلعب  ه ماً
َالبدائلَ َعدد َوزيادة َوم عالجتها َوتخزينها َالبيانات َلجمع َعالية َإمكانية َت ت يح كَما َللابتكارات، َالناجح التنفيذ

َ.3المتاحة،َوبالتاليَزيادةَقدرةَالمصرفَعلىَالتجديدَوالإبداع

َمال العلاقاتالعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات ورأس  :ثالثا
َإ َالعملاءفي َمال َورأس َالمعلومات َتكنولوجيا َبين َالعلاقة َبدراسة َالاهتمام َمنََ،طار َمجموعة توصل

َونظمَ َالإلكترونية َوالمواقع َالإلكتروني َالبريد َمثل: َالمعلومات َلتكنولوجيا َالحديثة َالتطبيقات َأنَّ َإلى الباحثين
ةَلتسويقَخدماتهاَوتقديمَخدماتَالرسائلَالقصيرة،َزادتَمنَقدرةَالمصرفَعلىَابتكارَوتطويرَقنواتَجديد

،َوتقديمَالعديدَمنَالخدماتَالذاتيةَالتيَت سهم4َأفضلَلعملائهاَالحاليين،َواجتذابَالمزيدَمنَالعملاءَالجدد
فيَتسهيلَإجراءاتَالحصولَعلىَالخدماتَمثل:َخدمةَسدادَالفواتيرَعبرَالانترنت،َخدمةَالبيعَوالشراءَعبرَ

تقليلَالسلبياتَالتيَقدَتنتجَعنَالتفاعلَالبشريَأثناءَتقديمَالخدمات،َمماَي سهمََالانترنت......الخ،َوبالتالي
َ.5فيَزيادةَدرجةَرضاَالعملاءَوولائهمَللمصرف،َوتحسينَماَي عرفَبدورةَحياةَالعملاء

                                                           
1Apulu Idisemi, Latham Ann, An Evaluation of the Impact of Information and Communication 

Technologies : Tow Case Study Examples, International Business research, Canadian, Vol 4, N3,2011, p04. 
2Ibid, p 05. 

3َ َسعداوي، َبركات َمصطفى دور تكنولوجيا المعلومات في تنمية رأس المال الفكري للأجهزة الحكومية: دراسة ميدانية لشاغلي خالد
،7102َفلسطين،َ،10َدَالعد،َمجلةَالجامعةَالعربيةَالأمريكيةَللبحوث،َالوظائف الإشرافية في وزارة الأوقاف والشؤون الإسلامية بدولة الكويت

َ.67َص
4Ilia, Djana, Information and Communication Technology Adoption in Transport and Logistics 

Services in Albania : Barries and Impact, Journal of Information Technology and Economic Development, 

Vol 02, N01, April 2011, p35. 
5Aldhmour Fairouz M, Shannak O,Op-cit, p 305. 
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َوالعملياتََ،وعليه َالهيكل َفي َالرئيسية َللتغيرات فزاً َمح  َعاملًا َأصبحت َالمعلومات َتكنولوجيا َأنَّ نقول
َعلىَتحسينَالخدمة،َتخفيضَالتكلفة،َوتحسينَاتخاذَالقراراتَفضلًاَوإد ارةَالمصرف،َوذلكَناتجَعنَق درتها

َإلىَ َالحاجة َأنَّ كَما َالأداء، َلرفع َجديدة َاستراتيجيات َتطبيقات َوتطوير َالعملاء َمع َالعلاقات َتعزيز عن
َبشكل َالعمل َلأداء َجلي َبشكل َتظهر َالحاسوب َواستخدام َالمعلومات َأصبحتََتكنولوجيا َفقد أفضل،

اَت عدَُّ ردَبديلَعنَالاتصالاتَولاَابتداعَأسلوبَلب نىَتحتيةَت تاحَللعاملين،َإنََّّ التكنولوجياَفيَالعالمَليستَمج 
َالنتيجةَالنهائيةَلأيَنشاط،َويشملَمعرفةَماَيجبَأداءه،َ غايةَلتحقيقَمستوياتَعاليةَفيَالأداء،َفالأداءَي عدُّ

كيفيةَتقييمه،َإذَعندماَيتمَاستخدامَتكنولوجياَالمعلوماتَفيَالتوصلَلهذهَالنتائجَومتىَيجبَأداءه؟َفضلاَعنََ
وكيفيةَأداءَالموظفَلماَهوَمطلوبَمنهَمنَخلالَاستخدامهَلتلكَالتكنولوجياتَوالبرامجَسيؤديَإلىَتحسينَ

ققَأهدافَالمصرفَوالفردَفيَالنموَوالتميز َ.1العملَوالأداءَبماَيُ 
َالمصارفَالم َأنَّ َتحقيقَالأداءَإذ كَيَتتمكنَمن َالمعلومات َتكنولوجيا َبامتلاكها َتتسم َأن َلابد تميزة

تبرزَعلاقةَةَالمنافسةَالعالمية،َوَدََّالعاليَمنَخلالَماَتقدمهَمنَخدماتَإلكترونيةَمتطورةَفيَبيئةَتزدادَفيهاَحَ 
همَلعاملينَباتجاهَزيادةَولائَ تكنولوجياَالمعلوماتَبالأداءَالمنظميَمنَخلالَتأثيرهاَفيَالجانبَالمعنويَلدىَا

َيَ  َما َخلال َمن َللمصرف َفَ وانتمائهم َمن َتعزيزَوفره َفي َي سه م  َسهل َبشكل َالمعلومات َعلى َللاطلاع رص
َمشاركتهمَفيَعمليةَالابتكارَوصنعَالقرار.

 المطلب الثاني: أهمية رأس المال الفكري بالنسبة للمصارف الإلكترونية
يَمصرف،َوأصبحتَالمصارفَالقويةَهيَالمصارفَالعارفة،َولمَت  ع دَأصبحتَالمعرفةَالقوةَالرئيسيةَلأ

قوةَأيَمصرفَت قاسَبحجمَأصوله،َأوَبإجمالياتَنشاطه،َولكنهاَت قاسَبماَلديهَمنَع قولٍَم بدعةٍَقادرةٍَعلىَ
َا َصناعة َفي َوراغبة َقادرة َذاته َالوقت َوفي َبنجاح، َالتغيير َعمليات َوإدارة َوالابتكار َوالتطوير لمزاياَالتفكير

التنافسية،َمنَأجلَالاستمرارَوالبقاءَفيَعالمَالمال،َوهيَبذلكَفيَحاجةَدائمةَإلىَالعقولَالبشريةَالقادرةَ
ل لَظروفَالحاضر،َوت ستشرفَآفاقَالمستقبل،َلذاَأصبحَالتفكيرَوالعملَ علىَأنَتستوعبَتجربةَالماضي،َوتح 

َ.2الصلةَبمستقبلَأيَمصرفَالإبداعيَوقيادةَعملياتَالتحسينَوالتطويرَأمراًَلصيق

                                                           
َ.06دحمانيَعزيز،َمرجعَسابق،َص1َ
جامعةََ،00َ،َمجلةَالباحث،َالعددفي المصارف الحكومية السورية" تطبيقيةدور إدارة المعرفة في تحقيق ميزة تنافسية "دراسة وهيبةَداسي،2َ

َ.021صََ،7107قاصديَمرباحَورقلة،َالجزائر،َ
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 أولا: أهمية تطوير رأس المال الفكري في المصارف الإلكترونية
َالبشريةَ َمواردها َتنمية َأهمية َي دركون َوالقائمينَعليها َعواملَتجعلَالمصارفَالإلكترونية هناكَمجموعة

،َنجدَمنَبينهاَتراتيجيةالإسوهياكلهاَوعلاقاتهاَمعَعملائهاَمنَأجلَبناءَأصولَفكريةَتوظفهاَلخدمةَأهدافهاَ
َالعواملَالتالية:

َالصناعةَالمصرفيةَالإلكترونيةَفيَنَّوَم طرَّدَبسببَالإقبالَتطور حجم الصناعة المصرفية الإلكترونية:  .1 إنَّ
كَانَهذاَل ي تأتىَ تزايدَعلىَخدماتهاَوعلىَتبنيَأفكارهاَمنَق بلَالعديدَمنَالمصارفَوالدولَفيَالعالم،َوما

 
الم

َخ صوص َالمسبوقَلولا َغير َالانتشار َوهذا َالإلكترونية، َالمصارف َفي َالعمل َأداء َفي َالمنتهج َوالفكر َالمعرفة ية
َيتطلبَمورداًَ َالتوس عَوالانتشار َهذا َأنَّ َمنَبينها َم تطلباتَوتحدياتَعديدة َبرزتَمعه َالإلكترونية للصيرفة

َا َالبشري َالعنصر َتوفر َوأهمَّها َأبرزها َلعلَّ َالواقع َأرض َعلى َالصيرفةَلتحقيقه َلمفاهيم َوالمدرك ؤهل
 
لم

َالموردَيتطلَّبَتوفيرَقاعدةَمعرفيةَحولَأساسياتَالعملَالإلكترونيَوبناءَقوَّةَعملَمَ  سلَّحةَالإلكترونية،وهذا
 ؛1بالمعرفةَالتكنولوجيةَوالمصرفيةَلتقديمَأفضلَخدمةَللعملاءَوالمستثمرين

َالإالم نافسة القوية:  .2 َالمصارف َمن َالرَيتطلب َفيَلكترونية َالاستثمار سن َتح  َأن َالتنافسي َالتفوق َفي اغبة
درةَجذبَالكفاءاتَذاتَالقدراتَوالمهاراتَالتيَتفوقَماَلدىَالمنافسين،َوبالتاليَفإنََّموجوداتهاَالفكرية،َوقَ 

المطلوبَمنَالعاملينَالانتقالَمنَالعملَالتقليديَذيَالمسؤولياتَمحددةَالتنفيذَإلىَالعملَالإلكتروني،َبحيثَ
 ؛2عَمسؤولياتهمَلمجموعةَأوسعَمنَالنشاطاتتتوس

طولَلندركَحقيقةَالتطورَالتكنولوجيَوالعلميَلسناَبحاجةَلشرحَمَ  التطورات التكنولوجية والاقتصادية: .3
يجبَأنَمؤسسةَالثابتَالوحيدَفيهَهوَالتغيير،َوأيََوالاقتصاديَالذيَيشهدهَالعالمَفيكفيَماَيقالَعنهَأنََّ

كَافةَالمستويات،َوليسَضخامةَمواردهاَالماليةَوسوقهاَتتسلحَبماَيُكنهاَمنَموا جهةَالتغييرَالذيَيُصلَعلى
كَارثةَقدَتحلَّبدارهاَلأنَذلكَقدَينضبَبسرعةَالبرق،َولكنَسفينةَنجاتهاَ المتّسعَومكانتهاَبالذيَي نجيهاَمن

َوتَ  َوإدراكاً َأنَتنشرَوعياً َيُلكَمنَالمهاراتَوالمعارفَوالخبرة َبشرياً كَادراً مؤسستهَالميدانيةَويؤمنَبثقافةَربي
َالتكيَ َها،وقيم َعلى َقادرا َيجعله َتكنولوجياًَفَومَ ما َأيَتغييرَيطرأ َاقتصادياًَََواجهة َأو َخدمةًََكان َواستيعابه

َ.3المصارفَالإلكترونيةدركهَيهَوتَ عَ ،َوهذاَبالضّبطَماَيجبَأنَتَ المؤسسةلأهدافَ

                                                           
َبتصرف.-00صََمرجعَسابق،درباليَسهام،َزيتونيَعبدَالقادر،1َ
صَ،7110َجامعةَبغداد،َالعراق،ََ،72،َمجلةَالعلومَالاقتصاديةَوالعلومَالإدارية،َالعددَأثر رأس المال الفكري في أداء المؤسسةسعدَالعنزي،2َ

090.َ
 .07درباليَسهام،َزيتونيَعبدَالقادر،َمرجعَسابق،َص3َ
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َحاجةََانتشارَبعدالحاجة إلى تطوير منتجات مصرفية جديدة:  .4 َهناك َأصبحت َالإلكترونية التجارة
كَانَمصرفاًَإلكترونياً،َلذلكَيتطلبَ لوجودَعملياتَمصرفيةَجديدةَلاَيُكنَلأيَمصرفَأنَيقومَبهاَإلاَإذا
ركَالإبداعَ علىَالصيرفةَالإلكترونيةَضخَجزءَمنَاستثماراتهاَلتطويرَمواردهاَالبشرية،َلأنََّالمواهبَت عدَُّبمثابةَمح 

 ؛1وإنشاءَمنتجاتَجديدةَتتوافقَمعَمتطلباتَالعصرَنحوَابتكار
َالمعالمَإساءة استخدام الصيرفة الإلكترونية:  .5 َواضحة َفكرية َقاعدة َبناء َالإلكترونية َالصيرفة تحتاج

َاكتسابَالعاملَ والتفاصيلَسواءَلعامليهاَأوَعملائهاَحتىَيتسنىَتطويرهاَومواكبةَالدولَالمتقدمة،َلذلكَفإنَّ
 .2ترونيَللمعرفةَالعلميةَوالتطبيقيةَوتوفرهاَفيكَلَوقتَأمرَحتميَلاَنقاشَفيهفيَالمصرفَالإلك

وغيرهاَيجبَعلىَإداراتَالمصارفَالإلكترونيةَأنَتبنيَتوجهاًَنحوَبناءَقوةَعملَبسببَهذهَالعواملَ
َتط َعلى َالعمل َهي َالتوجه َذلك َخطوات َوأولى َالإلكتروني، َالمصرفي َالعمل َرسالة َيخدم َما َبكل ويرَم ؤهَّلة

مواردهاَالبشريةَفذلكَهوَاللَّبنةَالأساسَنحوَبناءَرأسَمالَفكري،َفرأسَالمالَالهيكليَورأسَمالَالعلاقاتَ
مرتبطانَبهَولاَيُ كنَالعملَعلىَتطويرهماَدونَتطويرَرأسَالمالَالبشريَوتزويدهَبالمعرفةَالضروريةَلتقديمَخدمةَ

َالإلكتروني.والمستثمرينَالراغبينَفيَالتعاملَمعَالمصرفََواحتياجاتَالعملاءلبيَرغباتَمصرفيةَإلكترونية،َتَ 

 ثانيا: أهمية ومتطلبات التسيير الاستراتيجي لرأس المال الفكري في المصارف الإلكترونية
َالحاجةَإلىَالاهتمامَبالتسييرَالاستراتيجيَلرأسَالمالَالفكريَفيَالمصارفَالإلكترونية،َبسبب َ:تزداد 

كَأصلَأساسيَمنَأصولَالمصرف،َفالمصارفَبحاجةَإلىَابتكاراتَازديادَالوعيَبأهمَأولا: يةَالمواردَالبشرية
َلهاَميزةَتنافسية،َوهوَماَتمتلكهَوتصنعهَالكفاءاتَالبشرية،َمماَزادَمنَأهميةَالتركيزَعليهاَ وجودةَشاملةَت وف ر 

ن َاستخدامَتكنولوجياَ:َبفضلَزيادةَالحاجةَإلىََثانيام قارنةَبأصولَالمصرفَالماليةَوالتكنولوجية،َو س  كفاءاتَتح 
َوتوظيفَ َوتحليلها، َتشغيلها َصعوبة َبل َالمعلومات، َفقر َمن َتعاني َلا َالعولمة َظل َفي َفالمصارف المعلومات،

َ.3الكمياتَالضخمةَوالسائلةَمنها،َبسببَس رعةَتغيرَالبيئةَالتنافسية

                                                           
نابلس،َفلسطين،َ،17َالعددََ،77مجلةَجامعةَالنجاحَللأبحاث،َمجلدََية،أسس اختيار القوى البشرية في المؤسسات المصرفمحمودَإرشيد،1َ

َبتصرف.-91صََ،7112
َ.99المرجعَالسابق،َص2َ
،َمداخلةَمقدمةَالاستراتيجية التنموية للكفاءات البشرية في المؤسسات المصرفية في ظل اقتصاد المعرفةبداويَمصطفى،َغرديَمحمد،3َ

رأسَالمالَالفكريَفيَمنظماتَالأعمالَالعربيةَفيَالاقتصادياتَالحديثة"،َجامعةَحسيبةَبنَبوعليَبالشلف،ََحولَ"ضمنَالملتقىَالدوليَالثانيَ
َ.02صََ،7100َديسمبر02َ-02الجزائر،َيوميَ
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اَأصولَاستراتيجيةَيج َتسييرهاَبعنايةَفائقة،َوأنَتكونَلذلكَيجبَالنظرَإلىَالأصولَالبشريةَعلىَأنََّّ ب 

كملًاَللتسييرَالاستراتيجي،َويعتمدَنجاحَالمصرفَفيَتحقيقَأهدافهَإلىَجانبَتسييرهَللأصولَجزءاَأساسياَومَ 
َالأخرىَعلىَح سنَتسييرهَللمواردَالبشرية.

َبسببَتحد َالتسييرَالاستراتيجيَلرأسَالمالَالفكريَفيَالمصارفَالإلكترونية ياتَالبيئةَوتتجلىَأهمية
ؤثرةَعلىَتطويرَالأداءَالتنافسي،َومنَبينَهذهَالاتجاهاتَنجد

 
َ:1الداخليةَومنهاَاتجاهاتَالعاملينَالسلبيةَالم

 انفاضَرضاَالأفرادَعنَالأجورَوالمزاياَالممنوحةَلعدمَق درتهاَعلىَتلبيةَالاحتياجاتَالضرورية؛ 
 لعملَواللازمةَلتنميةَمهاراتهمَوتحسينَأدائهم؛ش عورَالأفرادَبقلةَالمعلوماتَالمتاحةَلهمَفيَبيئةَا 
 ََتكنولوجيا َاستخدام َنتيجة َالمهارات َنقص َبسبب َالوظيفي َالأمان َبعدم َللأفراد َالمتزايد الش عور

 المعلومات؛
 الاعتقادَالمتزايدَللأفرادَبعدمَاستغلالَوتوظيفَق د راتهمَبشكلكَاملَوفعَّال؛ 
 َتطبيقَم َوضوحَوعدالة َبعدم َالأفراد َبالحوافزَش عور َالمتميز َالأداء َارتباط َوعدم َأدائهم، عاييرَتقييم

 المكافئة؛
 ََبعملهم َالفعالةَفيَتقديمَالاقتراحات،َواتخاذَالقراراتَالمرتبطة الطلبَالمتزايدَمنَالعاملينَللمشاركة

 وأدائهم؛
 َاءاتََالطلبَالأجنبيَالكبيرَعلىَالعمالةَالمتخصصةَمنَقبلَالمؤسساتَدوليةَالنشاط،َوتقديُهاَإغر

 كبيرةَلاستقطابهمَنحوَالخارج،
كماَتتوقفَق درةَالمصارفَعلىَتبنيَالاتجاهَالاستراتيجيَفيَتسييرَمواردهاَالبشريةَعلىَإمكانيةَتطويرَ

َبيئةَداخليةَتحققَماَيلي:
 والتشغيلية؛َالإستراتيجيةواردَالبشريةَع نصراًَأساسياًَضمنَالقراراتَأنَتكونَالم 
 لمتعلقةَبالمواردَالبشريةَباحتياجاتَالأداءَالفعلي؛ضرورةَارتباطَالقراراتَا 
 التكاملَبينَالمواردَالبشريةَوبقيةَالمواردَالماليةَوالتكنولوجية؛ 
 .َتكاملَسياساتَالمواردَالبشريةَ)الاستقطاب،َالتدريب،َوالتجهيز...الخ(َوتدعيمَبعضها

                                                           
لةَ،َمجرأس المال الفكري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات المصرفية في ظل اقتصاد المعرفةشليلَعبدَاللطيف،َبورانَسمية،1َ

َ.61صَ،7107َجامعةَزيانَعاشورَالجلفة،َالجزائر،َ،12َالعددَ،17َلدَدفاترَاقتصادية،َالمج
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  يةأثر رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونالمطلب الثالث: 
أصبحَرأسَالمالَالفكريَدعامةَتطورَللصيرفةَالإلكترونيةَونَّائها،َفكلماَازدادتَمعدلاتَالمعرفةَلدىَ
الموظفينَزادتَقدراتهمَالعقليةَوالإبداعية،َوبالتاليَتفوقَالعنصرَغيرَالملموسَلقيمةَالتكنولوجياَالمتقدمةَعلىَ

َمن َومعدات، َأبنية َمن َالحسية َلموجوداتها َالحقيقية َالفكريََالقيم َالمال َرأس َعلى َالتركيز َجاء َالمنطلق هذا
َرأسَالمالَ َببناء َالاهتمام َلذلكَفإنَّ َتطوراً، َأكثر َإلىَصناعة َصغيرة َللتحولَمنَصناعة َاستراتيجية باعتباره

َ:1الفكريَفيَالمصارفَالإلكترونيةَيؤديَبهاَإلى
 زيادةَالقدرةَالإبداعية؛ 
 جذبَالعملاءَوتعزيزَولائهم؛ 
 َالتنافسية؛تعزيزَالقدرة 
 خفضَالتكاليف؛ 
 .ًكَماًَونوعا  تحسينَالإنتاجية

 أولا: خصائص رأس المال الفكري لتنمية الصيرفة الإلكترونية
َالمصرفيَ َالنشاط َفي َزيادة َإلى َالالكترونية َالصيرفة َوظهور َللتكنولوجيا َالمصارف َاستخدام َأدى لقد

َتكوَ َأن َينبغي َلذلك َالجغرافية، َالحدود َخارج َإلى َفيه َالإلكترونيةَوالتوسع َللصيرفة َالمطلوبة َالبشرية َالموارد ن
م ؤهلةَتأهيلًاَم تقدماًَوذاتَخبراتَومهاراتَمتعددة،َبحيثَتم كنهاَمنَالمشاركةَالفعَّالةَفيَمتطلباتَاقتصادَ

 :2َالمعرفة،َويجبَأنَتكونَم تسمةَبالصفاتَالتالية
 ستجدات؛

 
 ق درتهاَعلىَاستيعابَالم

 صَمنَأساليبَالعملَالنمطيةَإلىَأساليبَمتغيرةَوغيرَجامدةَلمواكبةَحركةَالمرونةَوالقدرةَعلىَالتخل
 التغيراتَداخلَوخارجَالمصرف؛

 ََالمعرفة َفروع َفي َالذاتية َالتنمية َومواصلة َالمعرفي َالرصيد َوتجديد َالجديدة َالمعرفة َباكتساب الاهتمام
 لخبراتَوالمعارفَالمساندة؛والخبرةَالأكثرَتوافقاًَمعَمتطلباتَالعمل،َمعَإتاحةَمساحةَمرنةَمنَا

                                                           
1َ َالأسرج، َالمطلب َعبد َالموقعَأهمية رأس المال الفكري للمصرفية الإسلاميةحسين َعلى َمتاح ،

2013/09/25https://elasrag.wordpress.com/َ11:20،َعلىَالساعة12/01/7102،َتاريخَالاطلاع .َ
،َبحوثَوأوراقَعملَمؤتمرَرأسَالمالَالفكريَرأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لمنشآت الأعمالعطيةَعبدَالواحدَسالم،2َ

منشوراتَالمنظمةَالعربيةَللتنميةَالإدارية،َالجزءَالأول،َالقاهرة،ََ،7102العربيَنحوَرؤيةَاستراتيجيةَجديدةَللاستثمارَوالتطوير،َعمان،َالأردن،َأفريل
َبتصرف.-092-092صَص،7102َمصر،َ

https://elasrag.wordpress.com/2013/09/25
https://elasrag.wordpress.com/2013/09/25
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 قابليتهاَعلىَحلَالمشكلاتَواتخاذَالقرارات؛ 
 َكَافيةَمنَالاستقلاليةَوعدمَالاعتماد القدرةَعلىَتحملَالمسؤوليةَوممارسةَالصلاحياتَوتوفرَدرجة

كَمصادرَتوجيهَوإرشادَطولَالوقتَوفيكَلَالظروف؛  علىَالغير
 كَانَالتنوعَفي أعضاءَفرقَالعملَالتيَيتعاونَمعهاَأوَفيَالعملاءَأوََقبولَالتنوعَوتحملَأعباءهَسواء

 فيَمجالَالعملَوالمسؤوليات؛
 َمهاراتَفيَاستعمالَالحاسوبَوتكنولوجياَالمعلومات،َوإمكانيتهاَعلىَالتواصلَفيَالإبداعَوالابتكار

 فيَهذاَالمجال؛
 ََو َللمشكلات، َوالحلول َوالمقترحات َالأفكار َتقديم َفي َالذهنية َالطاقات َالطرقَاستثمار ابتداع

 والأساليبَالجديدة،َوالنظرَإلىَالأمورَمنَزواياَمتجددة؛
 َالطموحَوالتطلعَإلىَالمستقبلَباستمرار،َوعدمَالركونَإلىَقبولَماَحققهَالفردَمنَنجاح،َبلَالسعي

 ذيَيعملَبه؛لَوأحسنَسواءَلشخصهَأوَللمصرفَالباستمرارَإلىَماَهوَأفض
 بارهاَفرصاَقدَلاَتتكررَلإثباتَالذاتَوتحقيقَالتفوقَوالتميز.َقبولَالتحدياتَوالمهامَالصعبةَواعت 

َمفهومَرأسَالمالَالفكريَفيَالمصارفَالإلكترونيةَوقياسهَلمََ،هنا ن ع يَون دركَأنَّهَليسَمنَالصعبَتبني 
كَبيرةَجداً،َ كَأصلَاستراتيجيَلهَقيمة كَلَالمصارفَالإلكترونيةَولكنهَلمَي عط ىَحقه  ربماَلمَلا،َفهوَموجودَفي

 ت دركهاَالإداراتَبعد،َوالدليلَهوَالمشاكلَالتيَمازالتَتواجهَالمواردَالبشريةَبشكلَخاص.

 في المصارف الإلكترونية لرأس المال الفكريثانيا: معوقات الاستراتيجية التنموية 
َوهوَضروريَأكثرَ َالغرضَمنَإنشاءه َأو كَانَنوعه كَلَتنظيمَمهما َالبشريَأساسيَفي إنَالعنصر

كَثيرَمنَالبلدانَالعربيةَإنَتوفرتَعلىََالمصارفَالإلكترونيةوَ،َإذَيُثلَرأسَمالهاَالدائمَللمصارفنسبةَبال في
َتعانيَمنَقَ  َوَيتهاَوضعفَفعََّدةَمردوَلَّهذهَالكفاءاتَوالمواردَالبشريةَاللازمةَإلاَأنَّا انعدامَروحَالمبادرةَاليتها

تنمويةَللكفاءاتَفيَالمؤسساتََإستراتيجيةعوقاتَالمرتبطةَبرسمَسجلَالموعليهَفإنناَنَ َ،قَوالإبداعَلديهالَ الخَ وَ
َ:1المصرفيةَضمنَإطارَاقتصادَالمعرفةَفيَالبلدانَالعربيةَفيماَيلي

                                                           
َ.09-01صَصَمرجعَسابق،بداويَمصطفى،َغرديَمحمد،1َ
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اَيلاحظَعلىَالكفاءاتَالبشريةَفيَالمصارفَعادةَأنَّاَتعانيَمنَضعفَفيَممَّ ضعف التكوين القاعدي: .0
تمَاَيُ َ لفةَوالتيَلاَتعرفَالشيءَالكثيرَعنَتسييرَالمصارفَممَّالتكوينَالقاعديَالذيَأخذوهَمنَالمعاهدَالمخت

 والمال؛لهاَتكاليفَجديدةَإضافيةَفيَالوقتَوالجهدَمَ الشيءَالذيَيَُ َ،عليهاَإعادةَتكوينها
َمستمرََبطء عملية التأهيل والرسكلة: .7 َتأهيل َإلى َالإلكترونية َالمصارف َفي َالبشرية َالكفاءات تحتاج

َلزياد َدائمة َالمصارف،َحيثَتعانيََورسكلة َالأمرَلاَنراهَفيَواقعَهذه َلكنَهذا َوتفعيلَأعمالها، َمردودها ة
َدائماًَ َيجعلها َالذي َالشيء َوالأخرى، َبينَالرسكلة َما َالمدة َالتأهيلَوطول َعملية َمنَبطء َالبشرية كفاءتها

 تتعاملَبالأساليبَوالطرقَالتسييريةَالقديُةَولاَتتطلعَعلىَالجديدَفيَهذاَالمجال؛
:َعدمَوجودَالمحفزاتَمثلَالراتبَالجيدَوالترقيةَالمستمرةَم وجود المحفزات وكثرة المشاكل المهنيةعد .2

والتكفلَبالشؤونَالاجتماعيةَللكفاءاتَالبشريةَفيَالمصارفَالإلكترونيةَيجعلهاَتسأمَمنَوظائفهاَولاَتؤديهاَ
 علىَأكملَوجه،َممَّاَيعودَبالضررَعلىَالمصرف؛

َجمَ َ:ية الإلكترونية لدى الكفاءات البشريةغياب الثقافة المصرف .2 َالإلكترونية َالمصرفية َبالثقافة لةَنعني
ممَّاَيجعلهاَدائماًَتتطلعََ،المعارفَوالمعلوماتَوالنظرياتَوالأخبارَالمتعلقةَبالتسييرَالعقلانيَالحديثَللمصارف

َنحوَالمزيدَمنَالتقدمَوالعصرنة،َهذاَماَلاَنجد هَعادةَلدىَالكفاءاتَالبشري
 
ةَللمصارفَالعربيةَوالتيَسيرَ ةَالم

َونفسيةَ َالابتكار َوعقلية َالإبداع َروح َمن َخالٍ َوآلي َروتيني َبشكل َبوظائفها َوالقيام َأعمالها َبتنفيذ تكتفي
 التجديدَورغبةَالتطويرَوهدفَالتحسين.

خلالَمنََتدعيم استراتيجياتها التنمويةالمعوقاتَيُ كنَللمؤسساتَالمصرفيةَالإلكترونيةَفيَظلَهذهَ
َ:1التركيزَعلىَالنقاطَالتالية

 ََمجال َفي كَافية َوخبرات َمهارات َيُتلكون َالذين َالبشرية َالعناصر َاستقطاب َعلى َالمصرف عمل
التخطيطَوالتنظيمَوالرقابةَلشغلَالمواقعَالإداريةَالمهمة،َإضافةَإلىَالعناصرَالبشريةَمنَذويَالمهاراتَ

 الفنيةَوالتقنيةَفيَمجالاتَالأعمالَالمختلفة؛
 َامتلاكَالمصرفَنظامَمعلوماتَللمواردَالبشريةَيُتازَبالدقةَوالحداثةَوسرعةَالتنفيذَيُيزهَعنَالمصارف

 المنافسة؛

                                                           
 .021مرجعَسابق،َصََناظمَجواد،1
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 ََلمعالجة َالمتميزون َالعاملون َيقترحها َالتي َوالمعالجات َبالأفكار كَبيراً َاهتماماً َالمصرف َي ولي َأن ضرورة
 مشكلاتَالعمل؛

 ََمعلو َتقنيات َلإدارة َشبكة َالمصرف َخَ امتلاك َتنفيذ َمن َتم كنها َالمحوسبة َالبشرية َالموارد ططهاَمات
 وبرامجهاَالخاصةَبالمواردَالبشريةَبكفاءةَوفاعلية؛

 َاهتمامَالمصرفَبأداءَالزبائنَومقترحاتهمَوتفضيلاتهمَفيَتقديمَخدماتَجديدةَوإجراءَتحسيناتَعلى
 الخدماتَالمقدمةَإليها؛

 ارَلدىَالعاملينَلديه؛يعملَالمصرفَعلىَتشجيعَروحَالإبداعَوالابتك 
 .تشجيعَالمصرفَعلىَإقامةَحلقاتَنقاشيةَبينَالموظفينَلاستثمارَطاقاتهمَالفكرية 

َإلىَجنبَمعَالتقنياتَالحديثةَيَُ َ،وعليه َتوفرَالموردَالبشريَذوَالكفاءةَالعاليةَجنباً ثلَأهمَنقولَأنَّ
الحاصلَفيَالتكنولوجياَينبغيَتدريبَالعاملينََعناصرَالنجاحَبالنسبةَللصيرفةَالإلكترونية،َومعَالتطورَالمستمر

فيَالمصارفَعلىَاستخدامَأحدثَالتقنياتَمنَحيثَالاتصالاتَوالأجهزةَواستخدامَتكنولوجياَالمعلومات،َ
َالتحليلَ َوطرق َالمالية َوالأدوات َوالكمي َالإحصائي َالتحليل َتخص كَانت َسواء َالحاسوب َبرامج وأحدث

َعلى َتساعد َالتي َتلك َأو َوتجهيزهمََالمناسبة، َالتطور َعلى َالعاملين َيساعد َما َوهو َسريعة، َخدمات تقديم
َلاستخدامَالتكنولوجياَالمتقدمة.

َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ
َ

َ
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 خلاصة الفصل: 

المحددَللتنمية،َوعندماَتحدثََالإستراتيجيةأصبحَرأسَالمالَالفكريَفيَالفترةَالحاليةَبمثابةَمفتاحَالإدارةَ
َوتدريباًََفلاَبدَأنَينصبََّ،سَالأموالالفجوةَبينَرأسَالمالَالفكريَوباقيَرؤوَ الاهتمامَعلىَالبشرَإعداداً

وتعميقاًَللخبرةَودعماًَللقدرةَالإدارية،َوحينَيتكاملَالإعدادَالبشريَي صبحَمنَالسهلَزيادةَالقدرةَالتنمويةَ
َالدولةَالناشطةَفيَمجالَالتنميةَتضعَأ مامهاَهدفاًَفيَاستخدامَباقيَرؤوسَالأموالَأفضلَاستخدام،َلذاَفإنَّ

َحضاريةَ َضرورة َوتنميته َالفكري َالمال َرأس َتكوين َلأنَّ َالبشري، َالمال َرأس كَفايات َتطوير َهو استراتيجياً

َكنَتصورَمجتمعَم تقدمَفيَإمكاناتهَالإنتاجيةَفقيراًَفيكَفاءةَرأسَالمالَالبشري.تفرضهاَمتطلباتَالعصرَولاَيَُ 

َدائ َبالتغيرَبصورة َالعملَالمصرفي َبيئة َلاَوتمتاز َلوحدها َفالتكنولوجيا َالتكنولوجيا، َمجال َفي َخاصة مة
تكفيَمنَأجلَإحداثَالتغيير،َلذاَوجبَعلىَالمصارفَالإلكترونيةَاليومَالاهتمامَبموردهاَالبشريَجنباًَإلىَ

لةَمنَأجلَم واجهةَالمتطلباتَالمتزايدةَفيَالسَّاحةَالمصرفيةَوامتلاكَالأ ط رَالبشريةَالمؤهَ،جنبَمعَالتكنولوجيا
،َوهذاَماَجودة الخدمات المصرفيةمماَينعكسَإيجاباًَعلىََ،تمتازَبالإبداعَوالابتكارَمنظماتيةوتوفيرَثقافةَ

َسنتطرقَإليهَفيَالفصلَالثالث.
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 تمهيد:
من حيث الخدمات المصرفية  ،شهد القطاع المصرفي في السنوات الأخيرة تطوراً كبيراً على المستوى العالمي

المقدمة، والتي تختلف عن الخدمات التقليدية المعتادة، حيث تسعى المصارف جاهدة إلى خلق وابتكار وتقديم 
اوِلةً بذلك كسب رضا العملاء واس بغرض نيل ثقتهم ومنه زيادة  ،تمالتهمخدمات مصرفية جديدة، مُح

 معاملاتهم معهم.
، بل فقط رتكزة على الأداء وتنويع الخدمات المصرفيةلم تَ عحد فكرة العمل المصرفي مح  ،ومن هذا المنطلق

ذاته وتسويق الخدمات التي تلبي احتياجاته ورغباته المتطورة، وبهذا أصبح من  ز على العميل في حد  رك  أصبحت تح 
وري الاهتمام بجودة الخدمة المصرفية ومعرفة النواحي الأساسية للخدمات التي يبحث عنها العملاء، الضر 

ويحفضلون تواجدها في المصارف وذلك لضمان تحقيق رضا العملاء وولائهم وزيادة الربحية وتعزيز المركز 
العالمية واحتلال مراكز قوية  دخول الأسواقوكذا التنافسي، وضمان البقاء والاستمرار في الأسواق المحلية، 

 .اهمقارنة بمنافسي
كما أنَّ الطريقة الوحيدة لتحسين جودة الخدمة المصرفية وتحقيق مستويات عالية من رضا العملاء هو 
العناية بالعاملين بوصفهم عملاء داخليين، وباعتبارهم شكل من أشكال الجهود التي تستهدف التعرف على 

م، باإضضافة إلى موول جهود المديرين في عملية التحسين، لذلك تههر حاجة إدارة احتياجات العملاء ورغباته
والاستعداد للاستجابة والعناية بالعملاء  ،المصارف في إيجاد عاملين يتمتعون بدرجة عالية من الدافعية للعمل
 وحل مشاكلهم، ولديهم المهارات والكفاءات اللازمة لخدمة العملاء.

م سنركز من خلال هذا الفصل على جودة الخدمة المصرفية في ظل التطورات وبناءً على ما تقد
 التكنولوجية من خلال ثلاث مباحث كانت على النحو التالي:

 :؛مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات المبحث الأول 
 :؛جودة الخدمات المصرفية المبحث الثاني 
 :ودة الخدمات المصرفيةالصيرفة اإضلكترونية ودورها في تحسين ج المبحث الثالث. 
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 مفاهيم أساسية حول جودة الخدماتالمبحث الأول: 
المقدمة للعملاء كأساس لتحقيق التميز في مواجهة المنافسين، وأصبحت  ازدادت أهمية جودة الخدمة

وبالتالي أصبح مستوى جودة أداء الخدمات أحد  الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين مؤسسة وأخرى،
لأسلحة التنافسية القوية في تأمين الاستمرار والنمو لمؤسسات الخدمات عموماً، وهذا ما سنحاول تناوله في ا

العوامل المؤثرة على توقعات وإدراك وأبعادها وكذا هذا المبحث من خلال التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات، 
 .العملاء لتصميم الجودة

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات 
عب جودة الخدمات دوراً مهماً في تصميم منتج الخدمة وتسويقه، حيث تمثل أهمية كبرى لكل من تل

هدفح هذا المطلب إلى توضيح مفهوم الجودة، جودة الخدمات، أهمية جودة يَ مقدميها والمستفيدين منها، لذلك 
 الخدمات وكذا مستوياتها وأبعادها.

 أولا: تعريف الجودة وجودة الخدمات
ن الصعوبة بمكان تحديد تعريف دقيق وشامل لجودة الخدمة، ويعزى ذلك إلى طبيعة خصائص إنَّه م

 موسة، ويمكن أن نستعرض ما يلي: لع المادية المليزها عن غيرها من الس  الخدمة التي تمح 
يد نقيض الرديء، وجاد الشيء جوده، وجوده أي صار ود، والجِ تعني: "الجح  لغة الجودةتعريف الجودة:  .1

ويحقصد بها طبيعة الشيء ودرجة  (Qualitas)فهي مشتقة من الكلمة اليونانية  اصطلاحا  ، أما 1ا"جيد
 اإضنتاج وظهور اإضدارة علم تطور بعد الجودة مفهوم تغير اوحديثً  واإضتقان، قةالد   تعني كانت اوقديمً ، صلاحه

 وقد جديدة، أبعاد الجودة لمفهوم أصبح ذإ المنافسة، وازدياد الكبرى الشركات وظهور الصناعية والثورة الكبير
 المحيطة، والبيئة والعمليات وبالأفراد والخدمات المادية بالمنتجات رتبطةمح  ديناميكية حالة انهبأ الجودة فتر  عح 

 .2التوقعات مع الحالة هذه تتطابق بحيث
ودة، وعلى الرغم من فلقد تباينت وتعددت التعاريف التي أوردها الباحثون والمهتمون بموضوع الج لذلك

م لم يتفقوا على تعريف واحد شامل للجودة، وسنتناول بعضاً من التعاريف كما  الاهتمام المتزايد بها إلا أنهَّ
 يلي:

                                                           

 . 72ص ، 7002، دار جدير للنشر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمهدي السمرائي،  1 
 .11، ص 6700، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الشاملة وخدمة العملاء إدارة الجودةمأمون سليمان الدرادكة،  2 
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 ا " عرفت مجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة القادرة على تلبية الجمعية الأمريكية للجودة على أنهَّ
  ؛1"حاجات المستهلكين

 ا "مجموعة الخصائص ومواصفات المنتجات التي تقابل حاجات الزبون ومن ثم تحوز  وتحعرف الجودة على أنهَّ
 ؛2على رضائه، وهي أيضا الخلو من العيوب"

   ا: "مدى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العميل كما عرفت على أنهَّ
 ؛3دة"كلما كان هذا المنتج ذا نوعية جي

  وفي التعريف الحديث للجودة وفقا لمواصفاتISO 2000  :ا عبارة عن قابلية مجموعة فقد عرفت على أنهَّ
  .4من الخصائص الباطنية لمنتج إضرضاء المتطلبات"

وذلك وفقاً لاختلاف  ،أن هناك اختلافات واضحة في تعريف الجودة ،نلاحظ من خلال ما سبق
وضوع، فمن الباحثين من ينهر إلى مفهوم الجودة على أساس العميل، ومنهم هة النهر للكتابات في هذا الموج

م الباحثون تعريفات الجودة إلى فقد قسَّ  امن ينهر إليه على أساس التصنيع وآخرون على أساس المنتج، لذ
 يوضح هذه المداخل. (1-3)خمسة مداخل حسب الأساس الذي يستند إليه، والجدول رقم 

 داخل تعريف الجودةم (:1-3)جدول رقم 
 تعريف الجودة الأساس
 الملائمة للاستخدام، ومقابلة لتوقعات العملاء العميل
 المطابقة للتصميم والمواصفات والاحتياجات، الخلو من العيوب التصنيع
 أن يكون للمنتج خواص إضافية ذات قيمة مقارنة بالمنتجات المماثلة المنتج
 بين السعر والمههرالمنتج هو أفضل توليفة  القيمة
 غير معرفة ومُددة، ولكنها شيء جميل المثالية

معهد اإضدارة العامة للطباعة والنشر، الرياض،  الرقابة الإحصائية على العمليات،إسماعيل مُمد عبد الرحمن، المصدر: 
 .12، ص 7006المملكة العربية السعودية، 

 

                                                           
1  Kai Yang, El-Haik Basem, Design for Six Sigmam : A Roadmap for Product Development, McGraw-

Hill, New York, 2003, p02. 

 .336ص ، 1111لبيان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، ، دار اتسويق الخدمات المصرفيةعوض الحداد،  2 
 .11ص  ،7006، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقاتمُفوظ أحمد جودة،  3 

4 Seddiki Abdallah, Management de la Qualité : de l’inspection a l’esprit kaizen, Office des Publications 

Universitaires, Alger, 2003, p 23. 
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ا في قدرة هذه الخصائص والمميزات ويمحكن القول أنَّ الجودة لا تتجسد في الخصائص  والمميزات فقط وإنََّّ
على إشباع وإرضاء الحاجات المعلنة والضمنية للعملاء، كما يمكن الاستنتاج أنَّ الجودة تشتمل على مجموعة 

لعة أو الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملية اإضنتاجية والتسويقية، من الخصائص المتعلقة بالس  
لعمليات والأفراد، وهي التي لها القدرة على تلبية حاجات وتوقعات العملاء، وإنَّ الاختلاف في المعاني التي وا

 يأخذها مصطلح الجودة تختلف باختلاف الجهة المستخدمة.
وذلك لاختلاف حاجات  تعددت وحجهات النهر حول تعريف جودة الخدمة تعريف جودة الخدمات: .2

، حث عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمةوتوقعات العملاء عند الب
 ومن بين هذه التعاريف نذكر ما يلي:

 هي كل شيء يتعلق بالخدمة ويحؤثر في قدرتها على إشباع الاحتياجات في جودة الخدمة : "التعريف الأول
ال رضاهم مع عدم اإضسراف في الوقت الوقت ذاته وفي المستقبل، بحيث تكون ذات فعالية وكفاءة، وأن تن

 ؛1"والجهد والمال للاستفادة من الخدمة
 ؛2التقاء الحاجات مع التوقعات""يعرف سميث جودة الخدمة على أنها: : التعريف الثاني 
 عد الشخصي كأبعاد عد اإضجرائي والبح "جودة الخدمة هي تلك الجودة التي تشتمل على البح  :التعريف الثالث

هم واإضجراءات المحددة ديم الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكون الجانب اإضجرائي من النح همة في تقمح 
لتقديم الخدمة، أمَّا الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يفاعل العاملون )بمواقفهم وسلوكياتهم وممارساتهم 

 ؛3اللفهية( مع العملاء"
 ؛4ي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة""معيار لدرجة تطابق الأداء الفعل : هيالتعريف الرابع 
 

                                                           

، المكتب الجامعي الحديث، الاتجاهات الحديثة في تسويق الخدمات الاجتماعية وتكنولوجيا المعلوماتماهر أبو المعاطي علي،  1 
 .171، ص 7013اإضسكندرية، مصر، 

2 Mei Mei Lau, Ronnie Cheung, Measuring Service Quality in the Banking Industry : AHong Kong 

Based Study, Contemporary Management Research, Vol 9, No 3, 2013, p 266. 

 ص، 7007، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الجودة في المنظمات الحديثةمأمون سليمان الدرادكة، طارق شبلي،  3 
11. 

دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  مفاهيم وعمليات وتطبيقات،إدارة الجودة في الخدمات: قاسم نايف علوان المحياوي،  4
 .10ص ، 7006الأردن، 
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 ها"التقاء احتياجات الزبائن وارتباط مستوى الخدمة المراد تسليم ا:على أنهَّ عرف تح : التعريف الخامس 
 ؛1بالتوقعات الموضوعة من قبل هؤلاء الزبائن"

رى العميل جودة حيث ي ،تتعلق بذلك التفاعل بين العميل ومقدم الخدمةجودة الخدمة  أنَّ  الخلاصةو
مفهوم يعكس تقييم العميل لدرجة ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمة، فهو الخدمة من خلال مقارنته بين 

فإذا توافقت إدراكات العملاء للناتج مع توقعاتهم له فإنهم سوف الامتياز أو التفوق الكلي في أداء الخدمة، 
لتوقعات أو تجاوزها فإنَّ الخدمة تحعتبر متميزة، وأخيراً إذا تحقق يكونون راضين عن الخدمة، أمَّا إذا فاق الناتج ا

 العكس وهو أن الناتج لم يرق إلى مستوى التوقعات فإنَّ الخدمة تصبح رديئة.

 عوامل التطوير و  ثانيا: جودة الخدمات: الأهمية
 سنتعرف على أهمية جودة الخدمات وعوامل تطويرها كما يلي:

ودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق النجاح لج أهمية جودة الخدمات: .1
لعية يمكن استخدام التخطيط في اإضنتاج، وتصنيف المنتجات بانتهار والاستقرار، ففي مجال المنتجات الس  

ا على العملاء، لكن في مجال الخدمات فإنَّ العملاء والموظفين يتعاملون معاً من أجل خلق الخدمة وتقديمه
ا، لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة أعلى مستوى، فعلى المؤسسات الاهتمام بالموظفين والعملاء معً 

 :2فيما يلي
  :إذا تزايدت أعداد المنهمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت نمو مجال الخدمة

مريكية يرتبط نشاطها مضى، وكمثال على ذلك نجد نصف منهمات الأعمال التجارية الأ
 بالخدمات، إضافة إلى نَّو  المنهمات المتَّصلة بالخدمات لا يزال مستمراً بالتوسع؛

  :من المعلوم أنَّ استمرار المنهمات يعتمد على حصولها على القدر الكافي من ازدياد المنافسة
يوفر لها العديد من المزايا المنافسة، لذلك فإنَّ توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشاريع والخدمات 

 التنافسية؛

                                                           

 .30ص  ،7002مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  عولمة جودة الخدمة المصرفية،رعد حسن الصرن،  1 
 .111، مرجع سابق، ص إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،  2 
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  :ركز على التي تح  لمؤسساتأن تتم معاملتهم بصورة جيدة، ويكرهون التعامل مع االفهم الأكبر للزبائن
نتجات ذات جودة وسعر معقول بدون تَوفُّر المعاملة الجيدة الخدمة فقط، فإنَّه لا يكفي تقديم مح 

 والفهم الأكبر للزبائن؛
 حيث أصبحت المنهمات تحرص في الوقت الحاضر على  تصادي لجودة خدمة الزبون:المدلول الاق

ضرورة استمرار التعامل معها وكذا توسيع قاعدة زبائنها، ممَّا يعني أنَّ المنهمات يجب ألا تسعى فقط 
إلى اجتذاب زبائن جحدد، ولكن يجب عليها المحافهة على الزبائن الحاليين، ومن هنا تههر الأهمية 

 
ح
 ثلى لجودة خدمة الزبائن من أجل ضمان ذلك.الم

وجد عدَّة عوامل تؤدي إلى تطوير جودة الخدمة وتجعل لها تأثير مباشر على تح  عوامل تطوير جودة الخدمة: .2
 :1الربحية من أهمها

  َّقق ميزة المنهمات ذات الشح إن هرة المعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة خدماتها، قد تحح
 ية على نهائرها في سوق الخدمة؛تنافس

  الجودة هي "مجانا"، ويعني هذا أنَّ تكاليف الحصول عليها صحيحة من المرة الأولى أقل بكثير من
 تكاليف معالجتها وتصحيحها عندما تفشل في تلبية توقعات الزبون وطلبه؛

  ستعدين لدفع ن مح تستطيع تحقيق أسعار استثنائية، فالزبائن عادة ما يكونو جودة الخدمة الأفضل
 لبي جميع معايير توقعاتهم.رتفعة للخدمات التي تح أسعار مح 

 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمةثالثا: 
 :لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية

 المواقف خلال من بهم الاهتمام وإظهار العملاء انتباه بذج إنَّ  بالعملاء: الاهتمام وإثارة الانتباه جذب .1
 والابتسامة المههر، وحسن العملاء لملاقاة والذهني النفسي فالاستعداد، الخدمة مقد  مح  بديهايح  التي اإضيجابية

 لدى الرغبة إيقاظ إلى يؤدي ثيرمح  بمثابة كلها تعتبر ،إلخ... بالنفس قةوالث   الالفعَّ  اإضيجابي لوكوالسُّ  ابةذالج
 أجل من للعملاء الدائم الولاء عززتح  افإنهَّ  ذلك جانب إلى ،يريدها التي لخدمةا على الحصول أجل من العملاء
 :2التالية اإضيجابية المواقف خلال من ذلك تحقيق ويمكن باستمرار، عليها الحصول وتكرار الخدمة على الحصول

                                                           

 .117ص ، 7001، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  1 
 .712، ص 7007عة الأولى، عمان، الأردن، ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبإدارة الجودةحضير كاظم مُمود،  2 
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 ؛مبهم والرغبة في تقديم الخدمة له والاهتمامالنفسي والذهني لمقابلة العملاء  الاستعداد 
 ر؛حسن المهه 
  م؛هار روح الود والمحبة في مساعدتهوالرقة والدفء في التعامل مع العملاء وإظ الابتسامة 
  ر؛والمهه الروح اإضيجابية نحو العملاء بغض النهر عن الجنس، والعمر 
    ؛الخدمة دون اللجوء إلى المبالغة قة التامة في إعطاء المواصفات عنالد 
 ثل أفضل المؤسسات تأكيداً المؤسسة التي يعمل بها تمح  في تقديم الخدمة وأنَّ  إشعار العملاء بالسعادة 

 ؛بتقديمها والاهتمامللجودة 
  ؛عدم التصنيع في المقابلة والحديث والتخلص من الصور السلبية في التعامل 
  الخدمةالتركيز على أن المؤسسة تبدأ بالعميل وتنتهي به في توفير. 

العملاء تعتمد على  احتياجاتإن خلق الرغبة وتحديد  حاجاتهم:وتحديد خلق الرغبة لدى العملاء  .2
  :1نجدالمهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسية لذلك 

 ؛العرض السليم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصها ووفرتها 
  بالموضوعية في إقناع  الالتزامها العميل مع التركيز على نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد علي

 ؛العميل بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور
 إلخ ... والتذوقكافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير على حاسة السمع واللمس والنهر والشم   اعتماد

 ؛الاستماعمس تغني عن فالرؤية أو اللَّ 
  مور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون مقدم الخدمة ترك الفرصة للعميل لكي يستفسر عن كافة الأ

إجراءات  لاستكمال ستعداً قة مما يجعل العميل مح بموضوعية ود   الاستفساراتللرد على تلك  مستعداً 
  ؛الخدمة اقتناء

  والشعور بأهمية توفير الحاجات الحالية  والابتسامةالتركيز على الجوانب اإضنسانية في التعامل كالترحيب
 .للعملاءستقبلية والم

                                                           

، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهجزائرنماذج وطرق قياس جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد البوعبد الله صالح،  1 
 .12، ص 7013/7011جامعة سطيف، الجزائر، 
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تلك الخدمة ليست بالأمر  باقتناءإن عملية إقناع العميل  ه:لدي الاعتراضاتإقناع العميل ومعالجة  .3
لوكية القادرة على خلق القناعة لدى العملاء عند قدم الخدمة العديد من الجهود السُّ ا تتطلب من مح وإنََّّ  ،السهل

، عراقيل أمام إتمام ذلكالعميل عند الشراء أو يضع ال يحبديها التي الاعتراضاتوكذلك معالجة  ،تقديم الخدمات
عر المعقول في بعض الأحيان، فيرى البعض أن عملية البيع لن تتم دون وجود بجودة الخدمة والس   اقتناعهرغم 

مجموعة من  وهناك ،تختلف من موقف لآخر الاعتراضلذلك فطريقة الرد على  ،ل العميلبَ من قِ  اعتراض
 : يلي العملاء ويمكن توضيحها كما اعتراضاتعليها في الرد على  الاعتمادكن التي يمح  القواعد
  بحيث  ق(العميل دائما على ح قدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء وهي )أنَّ يلتزم مح

طأ وجهة نهر على العميل ولا يعمل على تأكيد خ في الرد   م الخدمة دبلوماسياً قد  يجب أن يكون مح 
 : 1ولكن يجب أن يعتمد على مجموعة من المبادئ في هذا المجال وهي ،باشرةً العميل مح 

عليه في الحالات التي لا يكون منها مفر من  الاعتمادمع  ،على النفي المباشر الاعتمادإضقلال من ا -
 إليه؛اللجوء 

عر مثلا بإظهار حية الس  العميل على الخدمة من نا اعتراضوتقوم على تعويض  :طريقة التعويض -
 ؛جودتها

 ؛إلى ميزة الاعتراضوتقوم هذه الطريقة على قلب  :طريقة العكس -
وتقوم هذه الطريقة على أن يلجأ مقدم الخدمة إلى توجيه بعض الأسئلة على  :الاستجوابطريقة  -

 .لاعتراضهالعميل بحيث يكون في اإضجابة عليها تقييد 
  واليقهة مع تدوين الآراء  الاهتمامههر للعميل وأن يح  جيداً  ستمعاً يجب أن يكون مقدم الخدمة مح

 ؛بديها العميل حتى يتم إرضاء كبرياءهوالملاحهات التي يح 
  اقتناءفي  فقد يكون العميل راغباً  ،العميل قضية مسلم بها اعتراضاتيأخذ  ألاقدم الخدمة يجب على مح 

 قدم الخدمة يقهاً يجب أن يكون مح لذلك  ،قابلةفقط من أجل إنهاء الم الاعتراضخدمة معينة لكنه يثير 
 لبق؛التعامل معه يجب إنهاء المقابلة بشكل  استحالةلذلك وإذا ما تأكد من 

  هذا  لأنَّ  ،عليه انتصرفي المناقشة وأنه قد  بانهزامهيجعل العميل يشعر  ألايجب على مقدم الخدمة
 .بنجاحتهي الشعور قد يؤدي إلى فشل عملية البيع بعدما أن كادت تن

                                                           

 .711حضير كاظم مُمود، مرجع سابق، ص  1 
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التعامل مع المؤسسة  استمراريةعملية التأكد من  إنَّ  ة:العملاء بالتعامل مع المؤسس استمراريةلتأكد من ا .4
لولاء العملاء  شكل ضماناً وخلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال بعض الخدمات البيعية والتسويقية التي تح 

 :1للمنهمة ومنها
 مي الخدمات أن يكونوا على درجة قد  بحيث يجب على مح  :اتهمالعملاء وملاحه بشكاوى الاهتمام

 ل:ت التي يمكنها معالجة ذلك من خلااإضجراءا واتخاذالعملاء  شكاوى استيعابعالية من الصبر في 
 ؛الاعتذار لهم وإشعارهم بأهمية الشكوى المقدمة لهم  -
 ؛تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك -
 ت؛الخدماالسلع المستخدمة في  استبدال -
 .تقديم الشكر للعملاء وتعهيم دورهم في دعم المؤسسة وتوفير الخدمات الجيدة بصورة دائمة  -
 باستمرارتابعوا مي الخدمات أن يح قد  فعلى مح  :توفير خدمات بعد البيع بعد إتمام عملية البيع والتعاقد 

 استمرارساعد على عالية يح  فتقديم هذه الخدمات بكفاءة خدمات بعد البيع إن احتاجها العميل،تقديم 
 .واستقرارهاوجودها  استمرارالعملاء في التعامل مع المؤسسة وبالتالي 

 معايير جودة الخدماتالمطلب الثاني: 
لابد من أن تبحث عن الطرق  ،مع توقعات العملاء وتلبي حاجاتهم تتلاءمؤسسات خدمة المحتى تقدم 

 ،مة الجيدة من وجهة نهر العملاء هي التي تتوافق مع توقعاتهموالوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة، فالخد
عليها العملاء في الحكم على جودة الخدمة  دح عتمِ التي يَ  والمؤشراتلذلك فعلى المؤسسة أن تتعرف على المعايير 

 ولقد ظهرت آراء متعددة لتحديد معايير جودة الخدمة ومنها:المقدمة لهم، 

 أولا: وجهة النظر الأولى 
 : 2حدد معايير جودة الخدمة من منهور العميل كما يليتت

أن يحدركِ العميل أنَّ المؤسسة التي تحقد م الخدمة وموظفيها وأنهمتها ومواردها المادية لديهم تعني  الكفاءة: .1
 المعرفة والمهارة التي تحساعده على إشباع احتياج أو مواجهة مشكلة؛

                                                           

جامعة الشلف،  ،01العدد ، 03، مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، المجلد التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبونالعلاقة مُمد خثير،  1 
 .31ص ، 7012الجزائر، 

 .171-172ماهر أبو المعاطي علي، مرجع سابق، ص ص  2 
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 شحعور العميل أنَّ العاملين في المؤسسة يهتمون به ويحساعدونه وتعني السُّلوك المُهذَّب لمقدم الخدمة: .7
 بأسلوب ودود وصادق؛

ويحقصد به شحعور العملاء أنَّ المؤسسة التي تحقد م الخدمات وموقعها وساعات  سُهولة الوصول للمؤسسة: .3
 م؛سر والمرونة على النحو الذي يمحك ن من تلبية احتياجاتهكلها تتَّسم باليح   ،العمل بها

م يمكنهم الاعتماد على المؤسسة التي تحقدم الخدمات أي يح  المصداقية والجدارة والثقة: .1 درك العملاء أنهَّ
 وقيام العاملين فيها بأداء الخدمة على أفضل صورة ممكنة؛

ستقوم بتصحيح أي أخطاء تقع في تقديمها وهذا يعني أن يحدرك العميل أنَّ المؤسسة  تصحيح الأخطاء: .1
 للخدمة؛

 أي أنَّ المؤسسة تتسم بالأداء الجيد والسمعة الطيبة. لسمعة:ا .6

 ثانيا: وجهة النظر الثانية
 تتمثل في: Gronroces" 1894"يوجد ثلاثة معايير لتحديد جودة الخدمة حسب 

المؤسسة:  مسئولي أمام المطروح التساؤل على اإضجابة طريق عن إليها الوصول يمكن أنه رىيالجودة الفنية:  .1
 يمكن والذي العميل إلى المقدمة للخدمة النهائية الصورة في يختص البعد وهذا ؟للعميل تقديمه يتم يالذ ما

 ؛1نفسه العميل طريق عن موضوعي بشكل قياسه
 عنها ويعبر الخدمة، تقديم ابه يتم التي والكيفية نفسها الخدمة أداء بعملية ترتبط :الوظيفية الجودة .7

الخدمة  ممحقد   بين بالتفاعل الجانب هذا يتصل حيث ؟الخدمة تقديم ليةعم تتم كيف المطروح: بالتساؤل
 هذه الأخيرة أن باعتبار الخدمة موظف سلوك على يشتمل والذي الجودة معايير أهم المعيار هذا ويحعدُّ  والعميل،

 مع التعامل في المؤسسة موظفي وتكوين بتدريب الاهتمام فإن وعليه مادي، منتج وليس أداء عن عبارة
 ؛2المؤسسات هذه مستوى على التسويق إضدارة الشاغل غلعتبر الشح يح  العملاء

                                                           

 .331 ص، 7001لى، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأو التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  1 
تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن: دراسة استطلاعية لآراء عينة من خيري علي أوسو، لؤي لطيف بطرس،  2 

 .12ص ، 7001، جامعة الموصل، بغداد، العراق، 30، العدد 11مجلة تنمية الرافدين، المجلد  زبائن مصارف مدينة دهوك،
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 الصورة تتكونو  ،المؤسسة حول العملاء انطباعات تعكس التي الصورة هي :للمؤسسة الذهنية الصورة .3
 ؤثرتح  سوف والتي ،تقدمها المؤسسة التي للخدمات الوظيفية والجودة الفنية الجودة من العملاء لدى الذهنية
  لمؤسسةا حول صورة أخذ في مباشر بشكل

ح
 .1امعه تعاملالم

 الخدمة كما يلي:يبين المعايير الثلاثة لجودة  (1-3)والشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .716ص ، 7002، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  1 

المعايير الثلاثة لجودة الخدمة (:1-3)شكل رقم   

 جودة الخدمة

لفعليالفرق بين التوقعات والأداء ا  

 توقعات الخدمة

 اإضعلان -
 الخبرة -
 الاتصالات الشفهية -

لانطباعات عن المؤسسةا  

 السُّمعة -
 تاريخال -
 الحجم -
 العاملون -

 

 الجودة الوظيفية

 المههر -
 الاتجاهات -
 أسلوب الأداء -

 

 الجودة الفنية

 المعرفة -
 المهارة -
 التكنولوجيا -
 ا -

 

 

ي مستوى الأداء الفعل
 المدرك للخدمة

، دار الكتاب الحديث، التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، المصدر: 
 .313، ص 7001مصر،  القاهرة،
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 ثالثا: وجهة النظر الثالثة
من بلورة وتحديد المعايير الرئيسية لجودة  1111وزملائه عام  "Parasuramman"لقد تمكن 

من خلال سلسلة من المقابلات الجماعية المتعمقة، والتي وصلت من حيث عددها إلى عشرة معايير، الخدمة 
 وهي:

رة على تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة، أي أن تكون بشكل يمكن دهي الق الاعتمادية: .1
له خدمة دقيقة من حيث  مقدَّ قة، فالعميل يتوقع أن تح عليها، ويكون بدرجة عالية من الصحة والد   الاعتماد

 ؛1أداءهام الخدمة في قد  على مح  اعتمادهباإضضافة إلى  ،بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل الالتزام
شير إلى مدى استعداد ورغبة مورد الخدمة في تقديم المساعدة للعميل، أو حل مشاكله مهما  تح الاستجابة:  .7

 ؛2رعة والشكل المناسبينكانت الهروف بالسُّ 
ا القدرة والجدارة، وتعني كفاءة القائمين على تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرات به قصديح  كفاءة:ال .3

، والمعارف الكافية لعمليات وإجراءات الخدمة، والقدرة على التصرف في المواقف والاستنتاجيةالتحليلية 
، والخبرات العلمية للتعامل مع مقدمي فالعميل عادة ما يلجأ إلى الشهادات العلمية ومصادرها؛ الاستثنائية

، مثل ي الخدمة من أشخاص ذوي مستويات تعليمية عالية ومصادر معتمدة رسمياً فضل تلقِ الخدمة لأنه يح 
 ؛3التعامل مع مكتب مُاماة يحتوي على مُامين ذوي كفاءة وخبرة

يحتاجها في الوقت والمكان تعني سهولة حصول العميل على الخدمة بتوفير المؤسسة للخدمة التي  الفورية: .1
 :4المناسبين من حيث

 ملاءمة موقع مكان الخدمة؛ 
 كفاية أماكن الانتهار؛ 
 .سهولة الحصول على الخدمة من بعد 

                                                           

 .113هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  1 

 .76ص ، 7001، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة المعاصرةمُمد عبد الوهاب العزاوي،  2 
، مجلة الحقيقة، دراسة ميدانية تحليلية-قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية من منظور العملاءتيقاوي العربي،  3 

 .366ص ، 7011جامعة أدرار، الجزائر، ، 36العدد 
 .61ص ، 7017، ، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردنتسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  4 
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التعاطف، التعاون؛ وهي توفير الاحترام والتقدير لطالب الخدمة  املة،لمعيقصد به أيضا الود، ا اللَّباقة: .1
 ؛1قاليد العميلواللطف في التعامل واحترام عادات وت

م الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعميل، والدور الذي يجب أن يلعبه قد  تعلق بمدى قدرة مح ي الاتصال: .6
العميل للحصول على الخدمة المطلوبة، فيجب إعلام العميل بما يجب عليه القيام به، وشرح الأضرار التي يمكن 

لذلك  ،وكيفية تجنبها مةلتي يمكن أن تحدث أثناء تقديم الخدب منه، والمشاكل الِ أن تلحقه إذا لم يلتزم بما طح 
لائمة لذلك حسب مستوى وثقافة على طرق مح  بالاعتمادبالعميل واضحة  الاتصالفلابد من أن تكون عملية 

 ؛2العميل والتأكد من وصول الرسالة بشكل مفهوم وواضح
الأمانة والصدق في التعامل مع  الخدمة، سةمؤسمعة الطيبة عن والثقة، وهي السُّ  الائتمانأو : المصداقية .2
 ؛3وعملائها المؤسسةوهذا من شأنه توليد الثقة بين  مقدم الخدمة بوعوده، التزام، ومدى لعملاءا

أي هل أن الخدمة  ،درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها عن عبر  هذا المؤشر يح  الأمان: .1
 ؛4ى ذلك: درجة الأمان المترتبة من استخدام العميل للصراف الآليمثال عل والشك؟خالية من المخاطر 

شير هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة ويح  )العاطفة(: درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل .1
يده بالرعاية والعناية، بمعنى آخر كم من الوقت والجهد الذي يحتاجه و على فهم حاجات العميل وتحديدها وتز 

 ؛5الخدمة للتعرف على حاجات العميل ويفهم مشاعره وتعاطفه معه مقد  مح 
المعدات ومههر مقدمي  :سهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثلشير إلى التَّ ويح  الملموسية: .10

معهم، ففي الكثير من الأحيان يلجأ العميل إلى الحكم على جودة الخدمة  الاتصالالخدمة وأدوات ووسائل 
الخصائص الشكلية المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية، التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة،  من خلال

 .6المههر الداخلي وتصميم المحل أو المؤسسة وديكوره لخلق جو مريح للعميل

                                                           
 .131ص ، 7001، دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر، التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، 1
 .360ص ، 7001، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفيمُمود جاسم الصميدعي،  2
 .72 سابق، ص مُمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع 3 

الدور الوسيط لنظم إدارة الجودة الشاملة في تحسين العلاقة بين جودة الخدمة بهجة عثمان فضل السيد عبد الله، صديق بلل إبراهيم،  4 
 .71ص ، 7011جامعة السودان، السودان،، 01، العدد 16، مجلة إدارة الجودة الشاملة، مجلد والأداء التشغيلي في المؤسسات الخدمية

، مجلة وكالة المسيلة-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية–فعالية الابتكار التسويقي في تجويد الخدمة المصرفية طارق قندوز،  5 
 .710، ص 7016جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ، 07الابتكار والتسويق، العدد 

 .362تيقاوي العربي، مرجع سابق، ص  6 
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من دمج الأبعاد العشرة السابقة لجودة  1111وزملائه عام  "Parasuramman" كما توصل كل من
طلق عليها اسم نَّوذج تحليل العاملي، وأح الا في خمسة أبعاد فقط بعد سلسلة من الاختبارات باستخدام أسلوب الخدمة وحصره

 :1جودة الخدمات وتتمثل في

 الملموسية Tangibillity؛ 
  الاعتماديةResponsiveness؛ 
  الاستجابةReliability؛ 
  الأمانAssurance؛ 
  التعاطفEmpathy. 

 عةرابعا: وجهة النظر الراب
 :2تتحدد معايير جودة الخدمة في توفر المكونات والمعايير التالية

وكذلك  ،شير ذلك المكون أو المعيار إلى القدرة على أداء الخدمة بشكل موثوق فيهويح  الوثوق بها والثبات: .1
قة والثبات أو التماثل، ويح  يم من أول مرة،  هذا المعيار عن أداء الخدمة بشكل سلعبر  أدائها بدرجة عالية من الد 

 حيث يمثل واحد من أكثر مكونات جودة الخدمة أهمية بالنسبة للعملاء؛
تلقيها ع حاجات ورغبات مح شبِ ويشير هذا المكون إلى القدرة على تقديم خدمة تح التلبية أو الاستجابة:  .2

 بصورة سريعة وقت حاجة العميل لها إضشباع حاجة ملحة أو مساعدته على حل مشكلة طارئة؛
المسؤولين القدرة على تقديم الخدمة وحسن المعاملة، وكذلك قدرتهم على  ويحشير هذا إلى امتلاكقة: الث .3

ويؤكد هذا المكون على ضرورة وجود موظفين لديهم المهارة التي  بعث الثقة في نفوس المستفيدين من الخدمة.
قة في المؤسسة ؤلاء العملاء يشعرون بالث  تميز، ولديهم القدرة على جعل هعاملة العملاء بشكل مح هم من مح نح ك  تمح 

 ثلونها؛التي يمح 
ويعني هذا العناية بالعملاء وإعطاء كل منهم الاهتمام الكافي بصورة شخصية، وينطوي ذلك التعاطف:  .4

على ضرورة أن يحعرَف العاملون في المؤسسة الخدمية كل عميل باسمه، وأن يقوموا بإجراء اتصالات دائمة معه، 

                                                           
1 Jayaraman Munusamy, Shankar Chelliah and Hor Wai Mun, Service Quality Delivery and Its Impact on 

Customer Satisfaction in the Banking Sector in Malaysia, International Journal of Innovation and 

Management and Technology, Vol 1, No 4, 2010, p 400. 
2Anber Abraheem, Shlash Mohammad, Service Quality Perspectives And Customer Satisfaction In 

Commercial Banks Working In Jordan, Middle Eastern Finance And Economics, Issue 14, 2011, P 62. 
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لديهم معرفة تفصيلية بحاجات العملاء ومتطلباتهم الخاصة بالشكل الذي يههر مدى تعاطف وأن يكون 
 الموظف مع عميله وتوطيد علاقاته معه؛

ليل المادي للخدمة، حيث تنطوي الخدمة على بعض المكونات ويحشير ذلك إلى الدَّ  الجوانب الملموسة: .5
 ات والتجهيزات المستخدمة في أدائها وتقديمها للعميل.التسهيلات المادية والأدو  :أو الأجزاء الملموسة مثل

ريه العملاء  ،وبصفة عامة فإنَّ جودة الخدمة يتم الحكم عليها وقياسها من خلال التقييم العام الذي يجح
 ابقة جميعها. لمزيج المكونات والمعايير السَّ 

 لجودةالمطلب الثالث: العوامل المؤثرة على توقعات وإدراك العملاء لتصميم ا
 تم ما بين يجرونها التي المقارنات خلال فمن، ملاءالعح  توقعات هي الجودة إدارة في الانطلاق قطةنح  نَّ إ
 صورة وتقديم وقالسُّ  في جيدة سمعة ضمان وبهدف ه،علي الحصول يتوقعون كانوا ما وبين فعلًا  عليه التحصل

 العملاء توقعات يفوق لخدماتها أداء ستوياتم تقدم أن المؤسسات على لابد لديها، الخدمي العرض عن طيبة
 .يساويها الأقل على أو

 أولا: مفهوم توقعات العملاء
 :آراء عدة وجود إلى وخلصنا بالعملاء، الخاصة للتوقعات الحقيقي المعنى حول الآراء دتتعدَّ 

 التساؤل لىع اإضجابة خلال من إدراكها يتم العملاء توقعات أن الباحثين من فئة ترى :الأول الرأي .1
 إلى يهدف التساؤل هذا أنَّ  نلاحظ ؟الخدمة لطلب يتقدم عندما يحدث أنه العميل يعتقد الذي ما: التالي
 ؛1العملاء تنبؤات دراسة

 ؛2عليها المتحصل الخدمة في هارَ توف ح  لويأمح  عميل، لكل تتولد التي الرغبات هي التوقعات ي:الثان الرأي .7
ا: " حيث للتوقعات آخر معنى "Samili" قدم الرأي الثالث: .3  من العميل بلقِ  من موضوعة معاييريرى أنهَّ

 .3"الخدمة جودة تقدير أجل
 مقاييس أو معايير بمثابة لتكون العميل يحملها معينة وأفكار عتقداتمح  ذاتها بحد   هي العملاء توقعات إنَّ 

  دور أنَّ  على نؤكد وهنا ،معين منتج أداء جودة رقرِ ليح  يعتمدها ثابتة
ح
ه هذ إدراك فقط ليس المؤسسة في سيرالم

 في اطمعً  أدائها في تفوقت أن المؤسسة على فترضيح  بل تحقيقها، على والعمل معايير إلى وترجمتها التوقعات

                                                           

 .11، ص 7003الأولى، مصر،  "، مؤسسة حروس الدولية، الجزء الأول، الطبعةالتسويق "المفاهيم والاستراتيجياتعصام الدين أبو علفة،  1 
 .113تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  2 

3  Samili. A, Stratégies de Service, Dunod, Paris, France, 2001, p 133. 
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 الحسبان في تفترض المؤسسة أن تضع العملاء توقعات على والتفوق التميز ولغرض ،بالعملاء الاحتفاظ
 :التالية الجوانب
 عليها؟ والتفوق معها التعامل يمكن توقعاتال من نوع أي 
 والمستقبلية؟ الحالية العملاء توقعات على التفوق أثر هو ما 

 ثانيا: مستويات ومحددات توقعات العملاء
 :1مستويات ثلاثة من العملاء توقعات تتكون

 العميل؛ يريده ما هي عامة بصفة :المطلوبة الخدمة .1
 ؛الخدمة من اكتفاء حالة في ه العميلفي يكون ذيال الخدمة مستوى هي ة:الكافي الخدمة .7
 في للتوقعات رنهَ ويح  يحدث، أن كنيم هبأن العملاء يعتقد الذي الخدمة مستوى هي :بها المتنبأ الخدمة .3

 .للخدمة متبادله أو تعاملهم حصيلة العملاء من تنبؤات بكونها الخدمة جودة مفهوم
 :2مستويين لىإ الكتاب بعض بلقِ  من متس  قح كما 

 ؛عليه الحصول العميل يأمل الذي المستوى وهي ة:المرغوب الخدمة .1
 .لقبوله امستعدً  العميل يكون والذي ،الخدمة مستوى في ويتمثل :المناسبة الخدمة .7

 الخدمة ستوىلم الأدنى الحد وتمثل التحمل منطقة تسمى وسطى منطقة المستويين هذين بين ويوجد
 سيشعر العميل فإن التحمل، منطقة أسفل الخدمة أداء مستوى كان فإذا ،ارضيً مح و  مقبولا العميل يجده الذي

 عن بالرضا سيشعر العميل فإن التحمل منطقة أعلى الفعلي الأداء كان إذا حين في ،الرضا وعدم باإضحباط
 .مةالمقدَّ  الخدمة

 ما وهذا ،دقائق10 تتجاوز لا مدة في مصرفه لدى شيك صرف في يرغب العملاء أحد أنَّ  فرضنا إذاف
 الأفراد الاعتبار بعين خذالأ ومع المصرف مع لتجربته وفقاً  ولكن فيها، المرغوب الخدمة مستوى نسميه

 إلى للانتهار مستعد فهو ،المصرف فيه دصِ قح  الذي الوقت إلى باإضضافة الفترة، نفس في المصرف في الموجودين
 .لالتحم منطقة عن وتعبر الشيك، صرف أجل من دقيقة 30 غاية

 عن سعيداً  يكون العميل فإن دقيقة 30-10 بين ما المصرف في العميل يقضيها التي الفترة استغرقت فإذا
 الخدمة عن الرضا وعدم بالقلق يشعر العميل فإن دقيقة 20 عن المدة طالت إذا اأمَّ  تلقاها، التي الخدمة

                                                           
1  Anber Abraheem, Shlash Mohammad,  op-cit, p 73. 
2 Zolinger M, Lomarque E, Marketing et Stratégie de la Banque, Dunod, 4 eme édition, Paris, France, 

2004, p 85. 



لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية: الثالثلفصل ا  

 

155 
 

 10 من أقلالمصرف  من والخروج الشيك تحصيل عملية تستغرق أن وهو الأخير الاحتمال اأمَّ  ا،عليه المتحصل
 .المصرف قبل من المقدمة بالخدمة اسعيدً  يكون العميل فإن دقائق

 :1في فتتمثل المحددات يخص فيما أما
 الثابتة؛ الخدمة تقوية 
 الشخصية؛ الاحتياجات 
 رة؛هالها الخدمة وعود 
 الضمنية؛ الوعود 
 نطوقة؛الم الكلمة اتصالات 
 ؤقتة؛الم الكثافة 
 الخدمة؛ بدائل إدراك 
 الخدمة؛ لدور العميل إدراك 
 ؤقتة؛الم الهروف 
  الخدمة ؤاتتنبح. 

 كما يلي:  (7-3)ويمكن تمثيل هذه المحددات في الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .11عصام الدين أبو علفة، مرجع سابق، ص  1 



لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية: الثالثلفصل ا  

 

156 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 العوامل المؤثرة على توقعات العملاءثالثا: 
 التي العوامل من بالكثير تتأثر اأنه العملاء توقعات مستوى بخصوص جريتأح  التي الدراسات تدلَّ  لقد

 بالحالة وانتهاءً  الأخرى، المؤسسات مع العملاء بها يمرح  التي التجارب من ابتداء عليها، يطرةالسَّ  يمكن لا
 :نذكر العوامل هذه أهم ومن الخدمة، تلقيه عند العميل ىلدَّ  السيكولوجية

 هي الحاجات وهذه للعملاء، يكولوجيةالس  و  الفيزيولوجية الأساسية الهروف هي ة:الشخصي الاحتياجات .1
 والاجتماعية الاعتمادية من عال بمستوى حاجاته متتس   الذي فالعميل المطلوبة، دمةالخِ  لشك  يح  الذي العامل

 محددات توقعات العملاء لجودة الخدمة(: 2-3)شكل رقم 

الاحتياجات  الكلمة المنطوقة الوعود الصريحة الوعود الضمنية الخبرة السابقة
 الشخصية

تقوية الخدمة 
 الثابتة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 جودة الخدمة

 الملموسية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 لأمانا 

 التعاطف والتفاني 

إدراك بدائل  تكثيف الخدمة
 الخدمة

إدراك دور 
 الخدمة

الخدمة المتنبأ  الظروف المؤقتة
 بها

، جامعة 02، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد دور توقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة البنكيةنجاح بولودان، المصدر: 
 .161ص  ،7011منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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 على امعه التعامل ينوي الذي تمتلك المؤسسة أن يتوقع كأن المستوى عالية توقعات يحمل قد المثال سبيل على
 ؛1رفيع وقذ ذي وأثاث عالية تكنولوجيا

 إلى شخصية غير أو شخصية بصورة قدمها المؤسسةتح  التي التصريحات جميع : وهيالظاهرة الخدمة وعود .7
 الشخصية والمبيعات اإضعلان منها عديدة، ايغً وصِ  مختلفة أشكال الوعود هذه وتأخذ الخدمة، عن العميل

 المطلوبة الخدمة على مباشرة بصورة ؤثرتح  الوعود هذه وجميع المختلفة، الأقسام عن تصدر التي والاتصالات
 ؛2العميل بها يتنبأ التي الخدمة عن فضلاً 

 العميل تعطي الوعود وهذه الهاهرة، الوعود غير من بالخدمة العلاقة ذات الوعود هي: الضمنية الوعود .3
 الأخرى الملموسة المادية والجوانب الأسعار الوعود هذه وتشمل ،فعلاً  الخدمة عليه تكون أن ينبغي اعمَّ  فكرة

 جودة وتقدير تقييم في الأخرى الملموسة المادية والعناصر عرالس   على العملاء يعتمد ما اوغالبً  بالخدمة، المرتبطة
 بين الخدمات هذه أسعار في تتفاوت المؤسسات أنَّ  معينة خدمة عن يبحث الذي العميل يرى فمثلاً  الخدمة،
 أنه لابد أعلى اأسعارً  يتقاضى المؤسسة التي عن فكرة تكوين إلى يصل لعميلا هذا فإن ىذل البعض، بعضها

 ؛3السعر هذا قابلمح  عالية جودة ذات خدمة يقدم
 غير أخرى أطراف يقدم والتي الشخصية التصريحات في الاتصال هذا يتمثل: المنطوقة الكلمة اتصالات .1

 عن المنطوقة الكلمة اتصالات إنَّ  ،فعلاً  عليه مةالخد تكون عما صورة الجمهور إلى لتنقل المؤسسة المعنية
 التي الصعوبة بسبب وذلك الخدمات مجال في الأنهَّ  للمعلومات كمصدر الخاص وزنها لها الخدمة أداء مستوى
 تقارير :بينها ومن، مباشرة الخدمة بتجربة يمرون ولأنهم الشراء، عملية قبل الخدمات تقييم في العملاء يواجهها

 يتنبأ التي الخدمة ومستوى المطلوبة الخدمة مستوى في تؤثر التي المهمة المصادر من وهي ...العائلة أو الأصدقاء
 فيه التأثير يمكن أنه إلا الخدمية، المنهمة وتحكم لرقابة يخضع لا الأسلوب هذا أنَّ  من الرغم وعلى ل،العمي بها

 :4خلال من كبير بشكل منه والاستفادة
 المؤسسة؛ مع لهم السابقة التجارب عن بالحديث الخدمة عن لراضينا المستفيدين ترغيب 

                                                           

، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 02، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد دور توقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة البنكيةنجاح بولودان،  1 
 .161ص  ،7011

 ،الانسانية العلوم التطبيقية للعلوم الأردنية المجلة ،الأردن- عمان في نجوم خمسة ذات الفنادق في الخدمة ةجود قياس ،الشورة سليم مُمد 2 
 .16، ص 7001، الأردنعمان،  ،01د العد ،02 المجلد

 .11المرجع السابق، ص  3 
 .77، ص 7000، الأردن، عمان توزيع،لوا للنشر البركة دار تطبيقي،و  نظري مدخل -المصرفية الخدمات تسويق، أحمد مُمود أحمد 4 
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 المحتملين العملاء إلى تمريرها على قادرين الخدمة من المستفيدون يكون بحيث اإضعلانية المواد تطوير 
 ؛والصحيح المرغوب بالشكل

 دالأفرا على السريع لتأثيرهم المرجعية، والجماعات الرأي قادة إلى اإضعلانات توجيه. 
 صياغة في آخر عاملا تعدُّ  الخدمة إلى العميل فيها تعرض التي الماضية الحالات إنَّ : ابقةالسَّ  التجربة .1

 الخدمة مع التجارب على تشمل أن كنيمح  بالتنبؤ ترتبط التي العميل تجاربف العملاء، توقعات وتكوين
 على واضحاً  دليلاً  الرضا عدم أو لاءالعم رضا مجال في الباحثون قدم وقد ،المؤسسة قدمهات التي الرئيسية

 ؛1الخدمة لهذه الأداء متوسط مع أو معينة لخدمة النموذجي الأداء تجارب من القياسية المعايير استخدام
 التعامل في البدائل أن إذ ،المصرفي القطاع في اجدً  مُدودة الحالات هذه تكون قد :الخدمة بدائل إدراك  .6

 كانتقال متاحة، تكون الجزئي النطاق على البدائل أن إلا عملية، وغير متاحة غير تكون المصرفي القطاع خارج
 ؛2المصرف هذا من المقدمة بالخدمة قناعته لعدم آخر إلى مصرف من العميل

 غيابها، وعدم الخدمة تواجد أهمية من العميل لدى المتحقق باإضدراك ترتبط :ةالخدم لدور العميل إدراك .2
 الواضح الأثر سيترك المكان هذا من غيابه أنَّ  ادركً مح  مؤسسة معينة مع منخفضة ياتبمستو  التعامل يقبل فقد
 ؛3لديه خيار لا فالعميل إذعان، كحالة ذلك يكون أن ويمكن العميل، معاملات على

 أو المحلية للعملة تحصل التي الهزات مثل طارئة ظروف في الخدمة إلى الحاجة تههر: المؤقتة الظروف .1
 ؛4الخ...اقتصادية وفظر  أو الحروب

 التوقعات من النوع وهذا عليه، يحصل أن المحتمل من أنه العميل يعتقد الذي المستوى: الخدمة تنبؤات .1
 المحتملة التوقعات هذه تكمنفمثلًا  يحصل، أن يحتمل ما بخصوص للعميل كتنبؤات يههر أن يمكن للخدمة

 ،المصرفية الخدمات من المعروفة التوقعات من الرغم علىف ،المصرفي الجهاز من المقدمة الخدمة نحو العميل عند
 تقدمه ما فحتى، موسعة أو مُدودة كانت مهما جديدة مبادرة الخدمة تكون أن دوماً  يتوقع العميل أنَّ  إلا

 .5البوادر هذه مثل هناك تكون أن زيارة كل في يتوقع العميل فإن لبساطتها مثلا ترويجية هدايا من المصارف

                                                           

 .161نجاح بولودان، مرجع سابق، ص  1 

 .120المرجع السابق، ص  2 

 .71، مرجع سابق، ص أحمد مُمود أحمد 3 

 .603تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  4 

 .120نجاح بولودان، مرجع سابق، ص  5 
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 :1التالي النحو على للتوقعات المختلفة المستويات على تأثر العوامل هذه أن نلاحظ أن يمكنو 
 بخصوص العميل وفلسفة الشخصية الاحتياجات في وتتمثل :المطلوبة الخدمة في المؤثرة العوامل 

 ؛العميل عليها يكون التي والمادية النفسية بالحالة تتعلق والتي الخدمة
 بشكل مقبولة العميل يجدها التي الخدمة مستوى وهي: الكافية دمةالخ على تؤثر التي العوامل 

 ؛الخدمة تنبؤات الخدمة، لدور العميل إدراك الخدمة، بدائل إدراك :في تتمثل عام،
 الوعود للخدمة، الواضحة الوعود :في تحديدها ويمكن ا:به المتنبأ الخدمة في المؤثرة العوامل 

 .المنطوقة لكلمةا السابقة، الخبرة للخدمة، الضمنية
 التوقعات هذه أن هو الانتباه تلفِ يح  ما أنَّ  غير العوامل، هذه أساس على توقعاته يبني فالعميل إذن

 السابقة والتفاعلات التجارب أهمها ومن ذاته، العميل من نابعة عوامل بفضل أيضا وتتطور اأساسً  مبنية تكون
 أنَّ  غير ا،وتعديله التوقعات لبناء جديداً  مصدراً  يدةجد تفاعل عملية كل عتبروتح  ها،قدمِ ومح  الخدمة مع

 مصادر على سيعتمد الحالة هذه ففي الخدمة، منهمة مع سابقة تجربة للعميل يكون لا عندما يقع اإضشكال
تجارب  الأخرى، الخدمية المؤسسات حتى أو نفسها المؤسسة قبل من المقدمة اإضعلانات أهمها ومن خارجية
 العميل عليها يعتمد التي المصادر أهم من تعتبر عنها المنتشرة والأحاديث المنهمة عةسمُّ  وحتى الآخرين، العملاء

 .توقعاته بناء في

 رابعا : العوامل المؤثرة في إدراكات العملاء لجودة الخدمة
 تتمثل هذه العوامل في: 

هي و  ،مؤسسةلل لعميلا مواجهة عند الخدمة عن الانطباع يحصل :الحقيقية( )اللحظات المواجهة خدمة .1
 كنويم قة،الد   الخدمة، يمتقد سرعة الاستقبال، حيث من السابقة هخبرت يستخدم حيث التفاعل، لحهة

 :2أنواع ثلاثة إلى تقسيمها
 مثل ،اإضلكترونية المختلفة الخدمات خلال من المصرف معالعميل  يتفاعلمثلا  :بعد عن المواجهة 

 في هثقت مدى خلال من الخدمة جودة علىهنا  العميل يحكمو  الائتمان، بطاقات الآلي، الصراف
 عه؛م يتعامل الذي صرفالم وحجم الخدماتهذه 

                                                           

 .613تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  1 

، أطروحة دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان–يم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى العميل تدعوفاء حلوز،  2 
 .22، ص 7013/7011، جامعة تلمسان، الجزائر، غير منشورة دكتوراه
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 أكثر تكون لكنها اتف،اله طريق عن الخدمة على الحصول وهي :الانترنت أو بالهاتف المواجهة 
 إلى فيرجع الانترنت، على الخدمة أما الجودة، علىلعميل ا حكم في تؤثر الصوت نبرة لأن اتعقيدً 
 ير الأمان والمصداقية؛توف مدى

 المؤسسة. فيوظفين الم مع التفاعل خلال من هلوج وجها التعامل ويكون :لوجه وجها المواجهة 
 دائما يبحث هلأن للخدمة، العميل راكاتإد في ؤثرةالم الرئيسية العوامل من ويعدُّ  :الخدمة ملامح أو دليل .7

 لامحالم يوضح (3-3)والشكل رقم  ،1المؤسسة مع تفاعل أو لتعام أي في للخدمة مههر أو دليل عن
 العميل. خبرة تشكل التي للخدمة الرئيسية

 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 .633تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  1 

 دليل الخدمة من وجهة نظر العميل (:3-3) شكل رقم

 الأفراد:

 عامل التماس 

 الزبون نفسه 

 الزبائن الآخرون 

لدليل المادي:ا  

 الاتصال المادي 

 مههر الخدمة 

  الضمانات 

 التكنولوجيا 

لمعالجة:ا  

 انسيابية الأنشطة ومرونتها 

 خطوات المعالجة 

 المرونة مقابل المعايير 

 ابل اإضنسانالتكنولوجيا مق 

 ص، 7001، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، التسويق المصرفيتيسير العجارمة، المصدر: 
361. 
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 صورة تعرف هناو  ،المؤسسة بسمعة أو للخدمة هنيالذ بالتصور عميلال راكاتإد تأثر: الذهنية الصورة .3
 العمل، كساعات ثابتة تكون قد الصورة ههذو  ،هكرتذا  في العميل بها يحتفظ فكرة تعكس كإدراكات المؤسسة

 العامة، العلاقات اإضعلان، خلال من ذهنيةال الصورة تحبنى بحيث الاعتمادية، التعاطف، مثل اثباتً  أقل أو
 ؛1الدعاية

 الخدمة خاصية لأن وذلك الجودة، راكاتإد في يركب له تأثير يكون قد اأيضً  الخدمة سعر: السعر .1
 دراكاتإو  توقعات في ؤثريح  بديل كمؤشر السعر على يعتمدذا وله عليها، الحكم يصعب )اللاملموسية(

 .2(للجودة مقياسالعملاء )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .21وفاء حلوز، مرجع سابق، ص  1 

 .127مرجع سابق، ص نجاح بولودان،  2 
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية
 إلى ويدعو المصارف واجهيح  رئيسي يوتحد   ،استراتيجي تغيرمح  بمثابة المصرفية الخدمات في لجودةتحعدُّ ا

 خلال من إلا يتأتى لن وذلك المصرفية وقالسُّ  في مكانتها زح عزِ تح  التي زالتميُّ  ميزة واكتساب المواكبة، ضرورة
عروض جميع ، لأنَّ التميز مستويات أعلى وبلوغ الجودة لتحقيق تتبناها واستراتيجيات تعتمدها، مصادر

للعملاء، وبالتالي أصبح مستوى جودة أداء تقريباً في كافة الخدمات المصرفية التي تحقد مها تتشابه المصارف 
الخدمات المصرفية أحد الأسلحة التنافسية القوية في استمرار ونَّو المصارف، وفيما يلي عرض لماهية جودة 

 الخدمات المصرفية، أبعادها ونَّاذج قياسها، وكذا مقومات وأساليب تحسينها.

 المطلب الأول: ماهية جودة الخدمات المصرفية
زاماً عليها الاهتمام المستمر بخدماتها كان لِ   ،ساسية أنشطة المصارف للهروف المحيطة بهابطبيعة ح

وتقديمها لعملائها في الصورة التي تحرضيهم عنها، وبالتالي جودة خدماتها التي تحعدُّ أهم المفاتيح لنجاح المصرف 
 ويات لجودة الخدمات المصرفية.واستمراره، وهذا ما سنتعرف عليه في هذا المطلب من تعريف ومزايا ومست

 أولا: تعريف جودة الخدمات المصرفية
 البعض وعند الجودة، أبعاد على البعض عند مفهومها ارتكز حيث الباحثين عند الجودة مفاهيم تعددت

 :منها نذكر المصرفية الخدمة جودة بتعريف الخاصة المفاهيم جملة ومن قيامها أساليب على الآخر
ا "إرضاء لمتطلبات العملاء، ودراسة قدرة المصرف تحعرَّ : التعريف الأول .1 ف جودة الخدمة المصرفية على أنهَّ

على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على إتقانها، فإذا تبنىَّ المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية 
 ؛1إلى التفوُّق على متطلبات العملاء"يجب أن يسعى من خلالها 

قق إشباع تام تح : التعريف الثاني .7 ا "قدرة المصرف على توفير مستوى أداء للخدمة المصرفية يحح عرَّف أنهَّ
 ؛2لاحتياجات العميل"

 

                                                           

، 01، مجلة العلوم اإضنسانية، العدد دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفية دراسة نظريةأهمية  رعد حسن الصرن، 1 
 .37ص  ،7001 جامعة بسكرة، الجزائر،

 .137ص ، 7002ية، مصر، ، دار الفكر الجامعي، اإضسكندر إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنتطارق طه،  2 
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الجودة المصرفية هي "القيمة التي يحصل عليها العميل، والتي تشبع احتياجاته وترضي  :التعريف الثالث .3
 ؛1توقعاته مثلما هو منتهر"

يكون تقييم الزبون لجودة الخدمة على أساس جودة عملية التقييم  "في الخدمة المصرفية :التعريف الرابع .1
والمنافع التي يحصل عليها من الخدمة، وطريقة تعامل موظفي المصرف مع العميل، فضلًا عن الس رية والخصوصية 

 ؛2ود قة المعلومات والسُّرعة في تقديم الخدمة المصرفية"
ا "الفجوة أو االتعريف الخامس:  .1 لانحراف بين توقعات العميل للخدمة وإدراك الجودة بعد تعرف أنهَّ

 ؛3استهلاك الخدمة المصرفية"
 كما يلي: ( 1-3)هذا المفهوم من خلال الشكل رقم ويمحكن توضيح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من خلال الشكل أعلاه نستنتج أنَّ هناك ثلاثة مجالات للخدمة المصرفية، تتمثل فيما يلي:
 الخدمة الدنيا )الرديئة(: ت 

ح
 درك عن المتوقع من طرف العميل؛تحقق عند تدني مستوى الأداء الم

 الخدمة المقبولة: تتحقق عندما يتعادل إدراكات العميل لأداء الخدمة المصرفية المتوقعة؛ 

                                                           
1 Pierre Eiglier, Eric Langard, Le Marketing Les Services, édition international, 5eme édition. Paris. France, 

1994, p26. 

دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير -جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميلشروق حدوش، مُمد شهيدي،  2 
 .110، ص 7016جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ، 03، مجلة الابتكار والتسويق، العدد ياطوالاحت

البنك التجاري -، العلاقة بين سلوكيات المواطنة التنظيمية وجودة الخدمة البنكية المؤثرة في رضا العملاءمعراج هواري، مريم شرع 3 
 .131ص ، 7001، جامعة غرداية، الجزائر، 02حات للبحوث والدراسات، العدد ، مجلة الواالجزائري كأساس لبناء استراتيجيات التنافسية

مفهوم جودة الخدمة المصرفية (:4-3)شكل رقم   

 الخدمة المقدمة

يةتوقعات العميل للخدمة المصرف اء الناتجإدراكات العميل للأد مستوى الجودة )الفجوة(   

، دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر، التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، المصدر: 
 .332، ص 7001
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  الخدمة الجيدة: تتحقق عندما يفوق الأداء المدرك توقعات العميل بالنسبة لمستوى الخدمة
 المصرفية.

 :1ة الخدمة المصرفية من وجهتي نهر إحداهما داخلية وأخرى خارجيةويحنهر أيضاً إلى جود
 :ز على أساس الالتزام بالمواصفات القياسية التي تكون الخدمة المصرفية قد كِ ترح  وجهة النظَّر الداخلية

  عن وجهة نهر اإضدارة؛صحم مت على أساسها، وهي تحعبر  
 :من الأساسيات التي المصرفية كما يحدركها العملاء، فالجودة تحركز على جودة الخدمة  وجهة النظَّر الخارجية

 تسبق رضا العميل وبالتالي احتفاظ المصرف به.
ا تشترك في أنَّ الجودة هي تطابق الأداء الفعلي للخدمة يمن خلال التعار نلاحظ  ف السابقة الذكر أنهَّ

ن خلال ما سبق يمكن إعطاء تعريف مع توقعات العملاء، غير أنَّ كل مفك ر صاغها بطريقته الخاصة، وم
 المصرفية بالخدمة تتعلق التي المواصفات من مجموعة هي الجودة"لجودة الخدمات المصرفية كما يلي: 

 إلى المقدمة المنفعة تعظيم معناه الجودة في والتحسين ع،مناف أنها أساس على العميل إلى المقدمة
 ".الحالية المنافع من ةالاستفاد تعزيز أو جديدة منافع كإضافة العميل

 مزايا جودة الخدمات المصرفيةثانيا: 
 والنجاح أهدافه، بلوغ في المصرف ققهايحح  التي المزايا خلال من المصرفية الخدمات في الجودة أهمية برزتَ 

 صتتلخ وعموما الممكنة، المنافع لهم تحقق ملاءمة مستويات في للعملاء وتقديمها المصرفية، الأعمال صناعة في
 :2التالية النقاط في المصرفية خدماتها جودة تحسين في جهودها المصارف تركيز من المترتبة المزايا

 يؤدي اممَّ  لتوقعاتهم الصحيح الفهم وبالتالي المصرفية، الخدمات من العملاء واحتياجات توقعات إدراك 
 في المصارف ويساعد هاعن العميل رضا يحقق ما وهو المطلوب، بالشكل المصرفية الخدمة تسليم إلى

 ؛الرضا هذا قياس
 ؛جدد عملاء وجذب الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على المصرف قدرة من تزيد متميزة خدمة تقديم 
 ؛المقدمة وخدماته المصرف، في العملاء ثقة من تعزز العالية الجودة وذات المتميزة الخدمات إن 

                                                           

، 01العدد  ،10 ، المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، المجلدأثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفيةوفاء صبحي صالح التميمي،  1 
 .103ص ، 7002جامعة العلوم التطبيقية، عمان، الأردن، 

، الوراق للنشر والتوزيع، اقتصاد المعرفة: الأسس النظرية والتطبيق في المصارف التجاريةعبد الرحيم الخزرجي، شيرين بدري البارودي،  ثريا 2 
 .112، ص 7017الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 
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 ؛وجديدة إضافية مصرفية خدمات بيع على المصرف درةقح  زيادة 
 صحيح بشكل الخدمة وانجاز المصرفية، العمليات في الأخطاء لقلة منخفضة تكاليف المصرف تحمل 

 ؛مرة وللأ
 ؛إضافية وعمولات أسعار المصرف تقاضي من المتميزة الخدمة تسمح 
 ؛متساوية والسعر القيمة بين العلاقة طالما منتجاته تسعير في الحرية من امزيدً  لمصرفا منح 
 التنافسية الضغوط ومواجهة المصارف بقية عن فريدة تنافسية يزةم تحقيق. 

 ملاءمة نيةبح  إيجاد في لمصرفل الداخلي المستوى على المصرفية الخدمات في الجودة أهمية تههر اوعمومً 
 فية،المصر  الخدمات أداء مستوى تحسين في الموظفين بين والالتزام المعنوية والروح الرضا على تقوم المصرفي للعمل

 تعزيز في تنعكسف الخارجي المستوى على أما المصرف، ربحية عهيمت إلى يؤدي بما الأخطاء تكاليف وتخفيض
 جدد عملاء وجذب الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على درتهقح  وزيادة ،العملاء أمام وصورته المصرف عةسمُّ 

 .1الأخرى المصارف منافسة جهةموا من تمكنه ميزة المصرف يكسب مما ،العملاء رضا تحقيق وبالتالي

 ثالثا: أهداف جودة الخدمات المصرفية
 :2هما الجودة هدافأ من نوعان اكهن

 صاغتح وهي  عليها، المحافهة في المصرف يرغب التي المعاييرب تتعلق التي هيو  :الجودة ضبط تخدم أهداف .1
 ؛ككل صرفالم مستوى على

 ترضي جديدة خدمات وتطوير الأخطاء من لحدا في تنحصر ما اغالبً  وهي :الجودة تحسين أهداف .7
 .أكبر بفعالية الزبائن

 :3إلى صرفلما دافهأ تصنيفيمكن و 
 والمجتمع؛ والبيئة الأسواق وتتضمن للمصرف الخارجي الأداء دافهأ 
 نافسة؛والم الزبائن حاجات وتتناول الخدمة أداء دافأه 
  للضبط؛ ليتهاوقاب وفاعليتها العمليات مقدرة وتتناول العملياتأهداف 

                                                           

 الملتقى مقدمة إلى مداخلة ،المصرفي طاعالق-بالجزائر الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق وآفاق واقع عباس، بن الشامية، مبارك بوعيشة 1 
 8 ص، 7010ماي  11-10الجزائر، يومي  قسنطينة، جامعة ،"الخدمات قطاع في الشاملة الجودة إدارة نهام تطبيق "حول الدولي

 .37مرجع سابق، ص  ،قاسم نايف علوان المحياوي 2 

 .33المرجع السابق، ص  3 
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 العمل؛ للتغيرات ومُيط هاستجابت ومدى صرفالم مقدرة وتتناول الداخلي الأداء دافأه 
 أهداف أداء العاملين وتتناول المهارات والقحدحرات والتحفيز والتطوير للعاملين؛ 

 يوضح أهداف جودة الخدمات المصرفية كالآتي: (1-3)والشكل الموالي رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ويات جودة الخدمة المصرفية: مسترابعا
 لجودة الخدمة المصرفية التي تقدم للعملاء مستويات، وتتباين الآراء في مستوى هذه الجودة، إذ يمحكن تميز

 خمس مستويات لجودة الخدمات المصرفية والتي يمكن ذكرها كالآتي:
 وخبراته العميل اجاتاحتي على وتعتمد الخدمة، جودة لمستوى العميل توقعات تمثل الجودة المتوقعة: .1

 ؛2ضرورة توفرها لعميل، وهي الجودة التي يرى ا1بالآخرين واتصاله وثقافته السابقة وتجاربه

                                                           

 .101ص  وفاء صبحي صالح التميمي، مرجع سابق، 1 

 .331تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  2 

: أهداف جودة الخدمات المصرفية(5-3)شكل رقم   

 أهداف جودة الخدمات المصرفية

يأهداف متعلقة بالأداء الخارج  

نالعاملي أهداف متعلقة بأداء  

 أهداف متعلقة بأداء الخدمات

 أهداف متعلقة بأداء الخدمات

يأهداف متعلقة بالأداء الداخل  

دار الشروق للنشر  مفاهيم وعمليات وتطبيقات،إدارة الجودة في الخدمات: ، قاسم نايف علوان المحياويالمصدر: 
 .31ص ، 7006والتوزيع، عمان، الأردن، 
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 لعملائها، تقدمها التي الخدمات نوعية في المصرف إدارة تدركه ما هي كة من قبل الإدارة:در  الجودة المُ  .7
 قادرة تكون بحيث ،الخدمة في تتوفر أن يجب أنها المصرف يرى التي الخصائص من مجموعة هي الجودة أنَّ  بمعنى
 .1الثاني المستوى في الجودة هذه وتندرج ،العميل ورغبات حاجات إشباع على

 ،المصرف حددها التي للمواصفات طبقا وتقديمها لخدمةبالمصرف ل العاملين أداء عنيت الجودة الفعلية: .3
 من اتهوجود المقدمة الخدمة تختلف وقد وتدريبهم، تكوينهم وحسن العاملين مهارة على شك بلا تتوقف وهي

 ونفسيته حالته حسب الواحد للعامل بالنسبة تختلف وقد خر،لآ عامل من المصرف نفس وفي خرلآ مصرف
 ؛2العمل في إرهاقه ومدى

 والتي ،تقديمه المصرف تعهد وما وخصائصها بالخدمة الخاصة المعلومات وتعني الجودة المروجة للزبائن: .1
 ؛3ومطبوعات شخصي وترويج إعلان من الترويجي المزيج خلال من العملاء إلى نقلها يتم
 .4د بالمواصفات النوعية للخدمةهي تلك الجودة التي تحد   الجودة القياسية: .1

 التكاليف تخفيض من لكل استراتيجيًا تحليلاً  المالية الخدمات مجهزي بين الجادة المنافسة تتطلب اإذً 
 من المزيد تتطلب المعاصرة وقفالسُّ  ،الخدمات لتقديم الأفضل المستوى تحقيق أجل منت اإضيرادا وتحسين

 بشكل العميل نفس في البهجة إدخال إلى يهدف الجودة تحسين فإنَّ  لذلك، متميزة بصورة قدمتح  التي الخدمات
 .المصرف من توقعاته يفوق

 إلى يؤدي مما والعملاء العاملين بين التفاعلو ، الخدمة تقديم في واإضبداع له اإضصغاء ضرورة يعني وهذا
 تحقيقا. أسهل وجعلها الخدمة من العميل ارتياح زيادة

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية: خامسا
 ؤثر في جودة العمل المصرفي نكر بعضها فيما يلي:هناك عدة عوامل تح 

 فيه التعامل لمرونة نتيجة وذلك المصرفي لقطاعا في الهاهرة ماتالس   أهم من المنافسة تعدُّ  :المنافسة .1
، الأخرى المصارف عن تصدر قد ظواهر أية مع للتعامل التام الاستعداد ضرورة مع ،والتنوع التغيير في رعةوالسُّ 

                                                           

، مجلة دراسة ميدانية على فروع المصرف التجاري السوري باللاذقية-أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية سامر قاسم،  1 
 .112، ص 7011سوريا، دمشق، ، 07د العد، 32جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد 

 .331تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  2 

، جامعة 03مجلة اقتصاديات موال افريقيا، العدد  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك،بريش عبد القادر،  3 
 .711ص ، 7001الشلف، الجزائر، 

 .112سامر قاسم، مرجع سابق، ص  4 
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 اإضسراع إلى المصارف تدفع التي العوامل أقوى من يعدُّ  المنافسة عامل أن إلى الدراسات من العديد أكدت وقد
 الميزة على والمحافهة لعملاءا من مزيد وجذب الخدمات لتقديم الحديثة الاتصالات ووسائل الانترنت لاستخدام
 ؛1لها التنافسية

 كيفية في المعرفة اكتساب يتطلب ما هو العملاء سلوك في غير  يح  ما أكثر إنَّ  العملاء: سلوك في التغير .7
 مت  يحح  الذي الأمر ،التعامل إجراءات إتمام عند المصرفية والبطاقات الحديثة الأجهزة مع التعامل وطريقة استخدام

 سلوك أنَّ  اإضدراك مع آلياتها مع والتعامل التقنيات هذه استخدام كيفية في الصحيحة التعامل ثقافة نشر
 ؛2البيئي المحيط في يحدث بما يتأثرالعملاء 

 أنَّ  كما الأخرى، المجالات في كما ماتالخد مجال في ثورة عدُّ يح  التكنولوجي التطور التكنولوجي: التطور .3
 مسح تتَّ  بيئة في المنافسة على المصارف وقدرة الموارد توسيع في الفعَّ  بشكل اهمسَّ يح  التكنولوجيا استخدام

 ؛3والتنوع بالديناميكية
 استمرارية على المحافهة مع العميل جذب في نتكمح  للتسويق ةيالرئيس المهمة والجودة: العميل علاقات .1
 مقدمة في الجودة يضعأنَّ العميل  اعتبار على ،المصرفية الخدمات عن كلياً  إرضائه على والحرص معه علاقةال

 ؛4أولوياته
 الولاء من نوع لخلق العملاء وبين بينها والولاء العلاقة تعميق على دائما المصارف تحرص :الولاء تعميق .1

 أكبر على الحصول بقصد بمصرفه العميل اتصال فرص زيادة على تعمل الانترنت أن اعتبار وعلى للمصرف،
أوسع، كل ذلك يؤدي إلى توطيد العلاقة بينهما وخلق نوع من  وزمان مكان نطاق في خدماته من ممكن قدر

 .5الولاء المتجدد
 
 
 

                                                           

 .11ابق، ص قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع س 1 

دراسة ميدانية عن المصارف –التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية عمران علي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك،  2 
 .161ص  ،7011، ليبيا ،12 ، العدد07مجلة الجامعة الأسمرية، المجلد  التجارية بمدينة زليتن،

 .11 قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص 3 

 .161مرجع سابق، ص  عمران علي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك،4 

 .133تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  5 
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 جودة الخدمات المصرفيةونماذج قياس أبعاد  المطلب الثاني:
 ومدى خدماتها، جودة لقياس نَّاذج ةدَّ عِ  على خاصة صارفوالم عامة، لمؤسساتا عهممح  عتمدتَ 
لأهم  سنتعرض يلي وفيما ،ملائهاعح  ورغبات لحاجات إشباعها مدى وكذا ،المختلفة عايير الجودةلم مطابقتها

 المصرفية. الخدمات جودة بأبعاد مروراً  النماذج هذه

 أولا: أبعاد جودة الخدمات المصرفية
سير وضع معايير إلى كونها غير ملموسة، ممَّا يحصبح من العَ صعوبة تقييم جودة الخدمة أساساً  عح ترجِ 

دَّدة لمواصفات الخدمة، إذ يكون من الصعب عادة اختيار الخدمة مبدئياً للتأكد من جودتها، وبسبب ذلك مُح 
فإنَّ بعضهم يرى أنَّ المؤسسات الخدمية تجد أنَّه من الصعب عليها تفهم كيف ينهر العملاء إلى الخدمات التي 

 قدمها وتعمل بالتالي على تقييم جودة خدماتها.تح 
ا لم  رغم تعرض الكتابات في مجال قطاع الخدمات للأبعاد التي تشتمل عليها جودة الخدمة، إلا أنهَّ

ضيف التنوع وعدم التجانس بين الخدمات تتفق فيما بينها حول ماهية تلك الأبعاد على وجه التحديد، إذ يح 
ييم الجودة فقد يختلف أداء الخدمة من حالة إلى أخرى، وبالتالي يكون من الصعب صعوبة أخرى إلى عملية تق

ا يتلقاه العميل ا كلياً عمَ تلفً ما تعتزم المؤسسة الخدمية تقديمه قد يكون مخح  وجود اتساق في سلوك الفرد، لأنَّ 
 .1بالفعل

ما وقد تمَّ تطوير مجموعة فجودة الخدمات المصرفية تحقاس عن طريق هذه الأبعاد التي سيتم ذكرها، ك
 من المتغيرات الفرعية بأن تتلاءم مع طبيعة العمل المصرفي، ومن هذه الأبعاد:

 يطلبها التي الوقت في الخدمة تقديم على العملاء نهر وجهة من المصرف قدرة عن عبر  وتح  الاعتمادية: .1
 من عتبريح  البعد وهذا، العميل تجاه زاماتهالتب المصرف وفاء مدى عن عبر  تح  كما،  طموحه رضيتح  قةوبد  ل، العمي

 بأنها الاعتمادية عرفوتح  ء،ملاالع عند الخدمة جودة إدراكات تحديد في أهمية الأكثر ويكون اً ثبات الأكثر الأبعاد
 والعميل ،وعوده على ءً بنا خدماته مقد  يح  المصرفأنَّ  أي، ودقيق موثوق بشكل الخدمة وعود تقديم على القدرة

                                                           

 .17قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص 1 
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 الجوهرية لميزاتا صتخح  التي تلك خصوصاً ، الوعود هذه على افظتحح  التي المصارف مع التعاملب يرغب
 : 2، وتشمل1للخدمة
 دقة الس جلات والمعاملات وتفادي حدوث الأخطاء؛ 
 تقديم الخدمة المصرفية بشكل سليم؛ 
 تقديم الخدمة المصرفية في الوقت المحدد لها؛ 
 ملين بالمصرف لمساعدة العملاء والرد على تساؤلاتهم؛توافر المعرفة المصرفية لدى العا 
  وظفي المصرف للوقت الكافي لشرح الخدمات المصرفية للعملاء؛تخصيص مح 
 حصول العميل على الخدمات المصرفية أو الرد على استفساره بالهاتف؛ 
  عات؛صدق المعلومات التي يحقدمها المصرف للعملاء من خلال الموظفين أو اإضعلان أو المطبو 
 .توفير المصرف لصراف آلي يحقد م خدمات متعد دة 

 والعمل م،لشكواه والاستجابة ء،العملا متطلبات كل مع الالفعَّ  التعامل على القدرة وهي: الاستجابة .7
 ه،مع يتعاملون الذي المصرف بلقِ  من واحترام تقدير مُل بأنها العملاء يقنع مما ة،وكفاء بسرعة هاحل   على

ر،  خآ وبمعنى، رحب بصدر   الموظفين بلقِ  من الخدمة تقديم في ةر المباد عن عبر  تح  الاستجابة فإن لكذ إلى إضافة
 من للعميل الاستجابة وتصل، طفواللُّ  المجاملة على البعد هذا كزويرح  ؟الخدمة على ليحصل العميل ينتهر كم

 وتشمل: 3،المساعدة يلتلقِ  ينتهره الذي الوقت خلال
 ة المصرفية؛سرعة تقديم الخدم 
 استجابة موظفي المصرف للعملاء رغم ضغوط العمل؛ 
 قة عن ميعاد تقديم الخدمة والانتهاء منها؛  إخطار عميل المصرف بد 
 .زيادة عدد العاملين أو نوافذ الخدمة في حالة الازدحام 

                                                           

حوث التسويق ، المجلة العراقية لبقياس أبعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العملاء باستخدام مدخل الفجواتعبود سالم مُمد،  1 
 .103، ص 7011العراق،  ،01العدد ، 06وحماية المستهلك، المجلد 

 .771 مرجع سابق، ص عولمة جودة الخدمة المصرفية،رعد حسن الصرن،  2 

لة ، مجدراسة ميدانية على بنك الصادرات–جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميل هاجر مُمد الملك، الطاهر مُمد أحمد علي،  3 
 .12ص ، 7016جامعة السودان، السودان،  ،01العدد ، 12العلوم الاقتصادية، المجلد 
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 سميتَّ  أنو  ،دبوالأ الاحترام من قدر   على يكون أن على الخدمة مقد  مح  درةتعني قح اللَّباقة والتعاطف:  .3
العميل، و  الخدمة مقد  مح  بين والاحترام ةالمودَّ  إلى شيريح  المعيار هذا فإنَّ  ثمَّ  ومن لعميل،ا مع يةد  الوح  بالمعاملة
شراكة استراتيجية مع العملاء والخدمة حسب  علاقات وخلق التفاعل على بالقدرة المصارف في وتتجسد

 والعمل المصرف في لها يتعرض قد التي بالمشكلات والاهتمام لعميلاب العناية يعني والتعاطف طلب العميل،
 ؛1إنسانية بطريقة حلولإيجاد  على

 الشك أو الخطر أو الخطأ من تخلو لهم المقدمة الخدمة بأن   العملاء قبل من الاطمئنان وهوقة: الأمان والث   .4
 بناء على ومستخدميه المصرف وقدرة اللطف كذلك وتشمل ،والمادي النفسي الاطمئنانأيضا  اومتضمنً 
 بعدم الشعور أو ،عالية مخاطرة تتضمن كالتي ،العميل دركهايح  التي للخدمات مهم البعد وهذا ،الثقة وكسب

 العميل يربط ما خلال من يتجسد أن يمكن والتي ،رجاتهامخح  أو منافعها تقييم على قدرته بخصوص أكدالتَّ 
 وهاماً  أساسياً  اعدً بح  عام بشكل قةالث   تعدُّ  حيث، التأمين وكالاتو  المالية الأوراق وسطاء :مثل بالمصرف
 ؛2بالتعامل مع المصرف والاستعداد الرغبة ثلتمح  فهي وبالتالي ،الخدمة مقد  ومح  العميل بين التبادلية للعلاقات

 والتقنيات المصرف نيمبا :مثل بالخدمة المتعلقة الملموسة يةالماد   الجوانب وتمثلالجوانب الماد ية الملموسة:  .5
 الموظفين ومههر ،الخدمة لتقديم اللازمة والتجهيزات ،للأبنية الداخلية والتسهيلات ،فيه المستخدمة الحديثة

 وتؤمن صورتها لتحسين الملموسية المصارف تستخدم ما وغالباً  ،ذلك وغير العملاء مع الاتصال وأسلوب
 .3للجودة كمؤشرعملائها   مع التواصل

 المختصرة لجودة الخدمات المصرفية كما يلي:يوضح الأبعاد  (6-3) موالشكل رق
 
 
 
 
 

                                                           

أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على سلوك الزبائن في اختيار المصارف مُمد الموسوي، رحيم عبد  عبد الأمير عبد الحسين شياع، 1 
 .11، ص 7011الجامعة المستنصرية، العراق، ، 10العدد  ،03، مجلة اإضدارة والاقتصاد، المجلد التجارية

2Zeitham valarie A, Bitner, Mary jo, Gremler, Dwayne D, Service Marketing (integrating customer focus 

across the firm), Fourth Edition, United states:  Mc Graw Hill, 2006, p116. 

3  Kotler Phillip, Marketing Management, 10th édition, Prentice-Hall, Inc, New Jersey, 2000, p59. 
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ا ضرورية، فإنَّ  كما أثبتت الدراسات أنَّه بالرغم من النهر إلى الأبعاد الخمسة التي سيتم ذكرها على أنهَّ
عد الاعتمادية يهل في بح الوزن النسبي لها يختلف من عميل إلى آخر ومن مؤسسة خدمية إلى أخرى، إلا أنَّ 

، وذلك على النحو الذي يعرضه 1عداً يعكس جودة الخدمةجميع الأحوال في المرتبة الأولى وعنصراً مهماً أو بح 
 (.2-3) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .311 مرجع سابق، ص ،التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، 1 

جودة الخدمة المصرفيةل د الخمسةالأبعا (:6-3)شكل رقم   

 الاعتمادية

 الاستجابة

 اللَّباقة والتعاطف

 الأمان والثقة

 الملموسية

Source : Mei Mei Lau, Ronnie Cheung, Measuring Service Quality in the Banking 

Industry : AHong Kong Based Study, Contemporary Management Research, Vol 9, 

No 3, 2013, p 266. 

 ولاء الزبون إرضاء الزبون
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 ثانيا: نماذج قياس جودة الخدمات المصرفية
 لمصارففا الأعمال، أداء لفهم الأولى الخطوة يمثل تقديمها في زالتمي جانب إلى الخدمة جودة قياس إنَّ 

 للتكنولوجيا الثمن باههة وتكاليف العملاء ولاء في وانخفاض تقلبةمح  وتكاليف شديدةً  منافسةً  تواجه كونها
 خفض في يتمثل المصارف تواجهه الذي فالتحدي خدماتها، سنتحح  كيف تعرف أن إلى بحاجة فهي العالية،
 علاقات خلق إلى بحاجة أيضاً  وهي العملاء، رضا وزيادة الخدمة، جودة وتحسين الكفاءة، وزيادة يف،التكال

 .1عليها هةفوالمحا زبائنها، مع جيدة مصرفية
 النهر وجهة من يتم المصرفية الخدمة جودة تقييم نَّ إف الحديث، المصرفي التسويق مفهوم وبتطبيق

 العملاء موقف عن عبر  تح  بالتالي وهي العميل، لبَ قِ  من المدركة المصرفية ةالخدم جودة على كزترح  التي الخارجية
 التي بالمواصفات الالتزام أساس على تقوم الداخلية النهر جهةوح  لأنَّ  خدمات، من لهم ميقدَّ  مازاء إ واتجاهاتهم

                                                           
1 Awoke, Habta, Mekonnen, Service Quality and Customer Satisfaction : empirical evidence from 

saving account customers of banking industry, European Journal of Business and Management, Vol 7, N 

01, 2015, p144. 

 

 

الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة المصرفية (:7-3) شكل رقم  

، دار الكتاب الحديث، التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، المصدر: 
 .332، ص 7001القاهرة، مصر، 
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يراه  ما بين تباين صليح لذلك اإضدارة، رأي عن عبر  تح  هي وبالتالي المصرفية، الخدمة أساسها على متم  صح 
 .1الرضا ذلك مصدر أنه على المصرف إدارةتراه  ما وبين رضاهم مصدر هأنَّ  على العملاء

ضا كز على ر قياس جودة الخدمة في المصرف التي ترح إنَّ  أهمية قياس جودة الخدمات المصرفية: .1
قة والموضوعية يحعدُّ أمرا حتمياً بالا يتم حيوياً، إلا أنَّ توافر مقياسً  ومتطلبات العملاء يحعتبَر أمراً  لتقييم الأداء د 

 :2وتتيح عملية قياس الجودة في المصارف العديد من المزايا لعل أهمها ،وتحليل الانحرافات عن المعايير الموضوعة
 معرفة ما يحتاجه العملاء وإذا كانت اإضجراءات التي يتخذها المصرف ملائمة بالنسبة لهم أم لا؛ 
 حتى يتسنى مكافأة المتميز، أو دفع  ،د ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفضمعرفة الأفرا

 الآخرين لتحسين أدائهم؛
  سلفاً يحساعد في تقييم جودة الخدمات، والتعرف على دد َ إنَّ قياس الأداء الفعلي وفق معيار مُح

تائج المحققة فعلًا عن النتائج في حالة نقص النول دون الوصول إلى هذا المعيار الأسباب التي تَحح 
ا على ذلك يتم اتخاذ قرارات التغيير أو التطوير اللازمة لتحسين الموارد المتاحة وتحقيق المرجوة، وبناءً 

 أقصى عائد للخدمات بأقل تكلفة؛
  ملائه ممَّا يحساعد على الوصول إلى التوازن بين تحديد ما هو جيد وما هو سيء فيما يخص المصرف وعح

 كل من الطرفين وتحقيق التحسين المستمر.  مصالح
هناك مجموعة من النَّماذج احعتحمدت في تقييم الجودة المتعلقة : نماذج قياس جودة الخدمات المصرفية .7

بالخدمة المصرفية، وسنذكر في بحثنا هذا بعضها وهي: نَّوذج الفجوة، الاتجاه، ومقياس العميل الموجه بالقيمة، 
 لي للخدمة.وكذا مقياس الأداء الفع

 يسمى مقياس : لقياس جودة الخدمة المصرفية نموذج الفجوة"SERVQUAL"  ويكون على
فهم  أساس دور العملاء في قياس جودة الخدمة المصرفية، فالعملاء هم من يتلقون الخدمات المصرفية، ومن ثمَّ 

، حيث تم تطوير نَّوذج 3أقدر على تقويم ما يحصلون عليه من خدمات، ومدى ملاءمتها لتوقعاتهم ورغباتهم
"SERVQUAL " من قبل كل من  1111عام"Parasuraman – Zeithmal, and Berry" 

                                                           
، 7011، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، مدخل معاصر–التسويق المصرفي خنفر إياد، العساف خالد، العزام عبد الفتاح،  1

 .13ص 
 .10ص ، 7006، مكتبة النهضة المصرية، إيتراك، مصر، قياس الجودة والقياس المقارنالمحسن،  توفيق مُمد عبد 2 
 .361تيقاوي العربي، مرجع سابق، ص  3 
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حسب هذا النموذج بتحديد الفجوة بين توقعات العملاء الجودة تقييم ويكون  ،1على خمس أبعاد بالاعتماد
 ل العلاقة التالية:حول مستوى الخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها، ويمكن التعبير عنها من خلا

 
 

وهذه النهرية ناجمة من نهرية المطابقة إذ تنتج عنها ثلاث حالات، إمَّا المطابقة أو فجوة سلبية أو فجوة 
 .2إيجابية

رو النموذج، فإنه يههر خمس مصادر للفجوات التي يمكن أن تؤدي إلى القصور في طوِ وحسب ما يرى مح 
 تحقيق جودة الخدمة وهي: 

  تتكون هذه الفجوة بين توقعات العملاء وإدراكات اإضدارة لهذه التوقعات: الفجوة لى: الفجوة الأو
من التناقضات التي تنشأ بسبب مديري المصارف والعملاء، فقد تفكر اإضدارة بأنها تعرف ما يتوقعه 

 ؛3اا تمامً العملاء وتشرع بتقديم ذلك، في حين أنَّ العملاء يتوقعون شيئا مختلفً 
 الفجوة بين إدراك اإضدارة لتوقعات العملاء ومواصفات جودة الخدمة: تعتبر هذه  نية:الفجوة الثا

الفجوة واسعة جداً لأنَّ توقعات العملاء معروفة ولا يمكن تجاوزها وتغطيتها بسبب الصعوبات في 
الاستجابة بشكل ثابت لطلبات العميل، وبسبب غياب التزام إدارة المصرف بجودة الخدمة المصرفية، 
ا قد تضع مواصفات  فاإضدارة قد تضع مواصفات لجودة الخدمة، أو قد لا تنصُّ عليها بوضوح، أو أنهَّ

 ؛4مية واضحة، ولكن من غير الممكن تحقيقهادَ جودة خَ 
   :بين المواصفات الفعلية ودة الخدمة و والشروط الموضوعة لجواصفات المالفجوة بين  هيالفجوة الثالثة

فإنَّ هذا  07و 01وتجدر اإضشارة بأنَّه إذا تمَّ القضاء على الفجوة رقم الخدمة:  تقديمالتي تحققت أثناء 
هذه الفجوة التي سببها التدريب غير الفعَّال وعدم توافر  ل على اإضدارة والموظفين من سد  سه  يح 

الحماس والدافعية لدى الموظفين، وفي هذه الحالة يحتاج المصرف إلى التأكد من توفر المعارف 

                                                           
1 Christpher lovelock et autre, Marketing des Service, édition Pearson éduction, Paris, France, 2004, p 45. 
2 Richard Ladwein, Le Comportement du Consommateur, 2 eme édition, economica , Paris, France, 2003, 

p381 

 .713ص ، 7010، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، في عصر الانترنت إدارة الجودة الشاملةنجم عبود نجم،  3 
، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائردراسة ت–نماذج وطرق قياس جودة الخدمة بوعبد الله صالح،  4 

 .16ص  ،7013/7011، الجزائر، 1جامعة سطيف 

التوقعات- جودة الخدمة )الفجوة( = الإدراك  
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بشكل جيد، كما يمكن والمهارات المناسبة لدى المسؤولين عن تقديم الخدمات من أداء وظائفهم 
المساعدة في سد  هذه الفجوة عن طريق تدريب هؤلاء المسؤولين حتى يستطيعوا أن يعرفوا ما تتوقعه 

 ؛1اإضدارة وتشجعهم على العمل مع بعضهم كفريق
  :طلق على هذه الفجوة )فجوة ويح  مة والاتصالات الخارجية:الفجوة بين تقديم الخدالفجوة الرابعة

ضللة تعمل على إعطاء الاتصال(، وقد ينطوي ذلك عن استخدام حملات إعلانية خادعة أو مح 
تاج يحد  هذه الفجوة فإنَّ المصرف تقديمه من خدمات، ولسَ العملاء وعود أكبر مما يمكن للمصرف 

ستطيع ي عمامينة وصادقة أ اتصالاتل الاعتماد على إلى توقعات واقعية لدى العميل من خلا
 ؛2تقديمه فعلا من خدمات المصرف

 :الخدمة بين الفجوة الفجوة الخامسة  
ح
 الذين العملاءب تتعلق الفجوة هذه ة:المتوقع والخدمة دركةالم

 .3الخدمة عن متهتوقعا عن ذاك أو القدر بهذا تفتر الخدمات عن المسبقةتهم تصورا لديهم
 يههر حيث ،الخدمة مرافق من مرفق أو تسهيل أي على الافتراضي التطبيق الخمس الفجواتتمثل 

 رقم والشكل الرديئة الخدمة جودة لأسباب التحليلي بالتقييم تقوم أن للإدارة يسمح النموذج هذا أنَّ  واضحاً 
 .النموذج فجوات يوضح( 3-1)

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .131-133ماهر أبو المعاطي علي، مرجع سابق، ص ص  1 
 .111ص ، 7006، الدار الجامعية، اإضسكندرية، مصر، كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستيةثابت عبد الرحمن إدريس،  2 
 .711نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص 3
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 "SERVQUAL"مقياس الفجوة  (:9-3)شكل رقم 

ةاتصالات الكلمة المنقول  التجارب السابقة الحاجات النفسية 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الخارجية الاتصالات الخدمة المقدمة  

دراكات إلى معايير جودة الخدمة(معايير الخدمة )ترجمة الإ  

لاءإدراكات لتوقعات العم  

11فجوة   

 

15فجوة   

13فجوة   

 

14فجوة   

 

12فجوة   

 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، في عصر الانترنت إدارة الجودة الشاملةنجم عبود نجم، المصدر: 
 .713ص ، 7010الأردن، 
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هو طريقة لبحث ودراسة جودة الخدمة والفجوات بين توقعات  "SERVQUAL"مقياس فإنَّ  وعليه
العملاء وإدراكات التسليم الفعلي للخدمة، أي أنَّه ذو شقين الأول يتعلق بتوقعات العميل عن فئة الخدمات 
 المصرفية التي سيستهلكها، والآخر يتعلق بتسجيل إدراكات العميل للخدمات التي يقدمها المصرف، ومن هنا

 حيث أنَّ:    Q=P/E          (1)أي: فإنَّ جودة الخدمة هي حاصل قسمة الأداء على التوقعات 
Q :  الجودةQuality 
P :  الأداءPerformence 
E :  التوقعاتExpectations 

فإذا كانت هذه الجودة أكبر من الواحد، فإنَّ العميل لديه شعور جيد عن الخدمة التي يحصل عليها من 
د   ناءً وبالطبع يتم تحديد الأداء بِ  المصرف، د  على اإضدراكات، أين يحح د العميل د المصرف الأداء بينما يحح

راكات التوقعات، وهكذا تحصبح توقعات العميل مستمرة وأكثر واقعية، وتكون نتائج المقارنة بين التوقعات واإضد
 :1على الشكل التالي

 ودة مباغته؛فالج Pأقل من الأداء  Eإذا كانت التوقعات  -
 فالجودة مرضية؛ Pتعادل الأداء  Eإذا كانت التوقعات   -
 فالجودة غير مقبولة؛ Pأكبر من الأداء  Eإذا كانت التوقعات  -

 :2على الافتراضات الثلاثة التالية "SERVQUAL"يحبنى نَّوذج 
 إن العملاء قادرون على التعبير عن توقعاتهم للخصائص العامة المميزة لجودة الخدمة؛ 
 ن العملاء قادرون على التمييز بين التوقعات واإضدراكات الحقيقية لمستوى الخدمة الفعلي إ

 الذي حصلوا عليه؛
  سابقا. ةالمذكور للجودة و سؤالا تبنى عليها الخمسة أبعاد  77وجود 

خدماتها باستمرار إيمانا منها  جودةبناءا على الافتراضات السابقة يجب أن تسعى المصارف لتحسين 
وقية المصرفية، وتمثل هذا التحسين سيحقق رضا العميل، ممَّا يعكس آثاره على زيادة الأرباح والحصة السُّ  بأنَّ 

                                                           

، مجلة دراسة ميدانية مقارنة بين المصارف الخاصة والعامة–قياس جودة الخدمة في القطاع المصرفي السوري فواز حمو، مُمد إسماعيل،  1 
 .111ص ، 7011دمشق، سوريا، ، 06العدد ، 33جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد 

جامعة ، 06، مجلة العلوم اإضنسانية، العدد تطوير نموذج الفجوة في قياس الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي صرن،رعد حسن ال 2 
 .63ص  ،7001 بسكرة، الجزائر،
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هذه الفجوة مُصلة لجميع الفجوات السابقة، إذ يتم على أساسها الحكم على جودة الخدمة ككل، أمَّا عن 
أو جميعها، لأنَّ ظهور أي فجوة  أسباب حدوث هذه الفجوة فإنها تنتج إذا ظهرت إحدى الفجوات السابقة

قدم بما يقابل توقعات العملاء، ولكي تحسدَّ هذه الفجوة يجب عليها من هذه الفجوات يعني أنَّ الخدمة لم تح 
بين أهم الأسباب المؤدية لههور الفجوات الأربعة كمتغيرات مستقلة د  جميع الفجوات، والنموذج الموالي يح سَ 

 : 1بع، والاختلاف بين الجودة المتوقعة والمدركة يعود إلى الأسباب التاليةوالفجوة الخامسة كمتغير تا
 اإضدراكات الخاطئة وغير الواضحة؛ -
 عدم كفاية الموارد المصرفية؛ -
 عدم كفاية التنهيم المصرفي؛ -
 الوعود الكاذبة من قبل إدارة المصرف. -

  باسم النموذج عرف هذايح الفعلي للخدمة:  الأداءنموذج "SERVPERF" 1992 سنة خلال ظهر 
 ذاله افقً وِ  الجودة فعرِ وتَ (، Taylor And Cronin) الباحثين من كل بها قام التي للدراسات نتيجة

 على الأداء تقييم عن عبارة المقدمة، فهي للخدمة الفعلي للأداء العميل إدراكب يرتبط ياً اتجاهِ  امفهومً  النموذج
 .2قدمةالم بالخدمة رتبطةالم الأبعاد من مجموعة أساس

 على لاعتماده وذلك الخدمة، جودة لقياس لائممح  غير الفجوة نَّوذج أنَّ  أساس على النموذج ذاه قومويَ 
 أربعة على هوقياس النموذج اهذ بتطوير الباحثان قام لذلك ،الخدمة جودة قياس من بدلاً  العملاء رضا قياس

 وقد (،السريعة الوجبات ومطاعم لابسالم هيفتن شركات عدية،الم الأمراض مراكز صارف،الم) خدمية قطاعات
 .3السابق النموذج من الخدمة جودة لقياس لائمةمح  أكثر النموذج هذا أنَّ  واوجدح 

 الأداء الاتجاهات نحو أشكال من شكلاً  هاعد  بِ  الجودة قياس على يعتمد النموذج ذاه أنَّ  ويلاحظ
 الرئيسية الأبعاد في (الفجوة( الأول النموذج أو قياسالم عن ء(الأدا( الجديد قياسالم يختلف ولم للخدمة، الفعلي

 .الخدمة جودة قياس في ستخدمةالم

                                                           

 .61مرجع سابق، ص ، تطوير نموذج الفجوة في قياس الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي رعد حسن الصرن، 1 

  Servperf داء الخدمة وتتكون من العبارتين أ تعنيService  والأداءPerformance 
، 06، مجلة رؤى اقتصادية، العدد دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العلمة–أثر جودة الخدمة على رضا الزبون حسان بوزيان،  2

 .66ص ، 7011جوان  ،جامعة الوادي، الجزائر
 .20-61ص ص  ، 7006، دار النهضة، مصر، والقياس المقارن "أساليب حديثة في المعايرة والقياس"قياس الجودة توفيق عبد المحسن،  3 
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 همصداقيت درجة وبزيادة الاستخدام وسهولة بالبساطة هؤيديمح  نهر وجهة من النموذج ذاه ويتميز
 .الخدمة ستوىلم هدراكاتإو  العميل توقعات ينب الطرح عمليات يستبعده لأن هوواقعيت

 :1التالية فتراضاتالا النموذج اهذ وفق الجودة تقييم عملية منوتتض
  لجودتها؛ هتقييم ستوىلم أولية بصورة الخبرة غياب في الخدمة حول العميل توقعات دد  تحح 
 على بناءا للجودة الأولي ستوىالم مراجعة إلى يقوده قدمةالم الخدمة مستوى عن العميل رضا عدم إن 

 ة؛تراكمالم السابقة العميل خبرة
 فإن وبالتالي الجودة، ستوىلم أخرى إدراكية مراجعات إلى ستقود صرفالم مع تراكمةالم الخبرات إن 

 فيما العميل بها يقوم التي اإضدراكي التعديل عمليات لكل مُصلة يكون الخدمة ستوىلم العميل تقييم
 في ساعدمح  أثر هل ة،للخدم الفعلي الأداء مستوى عن العميل رضا فإن كذاهو  الخدمة، جودة يخص

 دخلاتالم أحد صبحيح  الرضا فإن صرفالم مع التعامل تكرار وعند للجودة، العميل دراكاتإ تشكيل
 .التقييم عملية في الرئيسية

 :التالية الأفكار يتضمن الخدمة جودة لتقييم كأسلوب تجاهالا فإن هومن
 صرف؛الم من افعليً  قدمةالم الخدمة ةلجود العميل تقييم كبير بشكل دد  يحح  للخدمة الحالي الأداء -
 الأجل طويلة تراكمية عملية أن أي السابقة، الخبرة هأساس الخدمة لجودة العميل بتقييم الرضا ارتباط -

 نسبيا؛
 مستوى لتقييم أساسية ركيزة) الخ...الاستجابة، الاعتمادية،( الجودة ستوىلم المحددة ؤشراتالم عتبرتح  -

 .النموذج ذاه وفق الخدمة
 ث ل الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمات في حصر عدد الشكاوي تمح قياس عدد الشكاوي: م

خلال فترة معينة وتصنيفها حسب نوع الشكوى، وتتميز هذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر نحو إدراك 
 أول من الصحيح بالعمل القيام "الجودة لتطبيق الأولى القاعدة تتضمن، فقد 2العملاء للخدمة المقدمة إليهم

 الخدمة أن منها: أسباب لعدة نتيجة الفشل حالات وتههر ،الخاطئة بالطريقة تتم الأعمال بعض لكن ،"مرة
 غير الخدمة حصيلة تكون قد أو تسليمها، في التأخر يتم أو ببطء الخدمة تسلم قد أو متوفرة، غير بها الموعود

                                                           

 .16 خيري علي أوسو، لؤي لطيف بطرس، مرجع سابق، ص 1 
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 ولكن ،الخدمة تقديم لدى الاهتمام أو التهذيب عدم الموظفون هريحه قد أو رديئة، بطريقة منفذة أو صحيحة
 نهضيو  عافيته ستردي أن ستطيعي أنه إلا المشاكل حدوث منع دوما ستطيعي لا لمصرفا أنَّ  من الرغم على

 للمصرف، ولاء ذو مستهلك إلى وتحويله الغاضب بالمستهلك الاتصال خلال من المشاكل  تلك لمواجهة
 من معقول مستوى على تحصل العميل أنَّ  لضمان المتخذة الخاصة الأنشطة في الشكاوي معالجة وتتمثل
 .1العادية الخدمة تعطيل إلى تأدَّ  مشاكل ظهور بعد الخدمة

ا، بشأنه قرار واتخاذ بها والاهتمام ودراستها المصرف إلى العميل من شكوى بأي الترحيب المهم ومن
 خلال ومن المحتملة، الضعف نقط عن والكشف المشاكل لحل فرصة أنها على إليها النهر يمكن فالشكاوي
 .دماتهولخ للمصرف ولاء لديهم أشخاص إلى المصرف عن الراضين غير الأشخاص يحول أن يمكن الشكاوى

  :تعتبر مقاييس الرضا من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، مقياس الرضا
نقاط لقياس درجة أهمية عناصر الخدمة من وجهة نهر خمسة " المكون من ليكرتياس "وذلك باستخدام مق

ا ما يتم توجيه الأسئلة التي تقيس الأهمية، بعد حصول العملاء على الخدمة وذلك من خلال بً العملاء، وغال
 .2قائمة الاستبيان، بطاقات تدوين الملاحهات أو المقابلات الشخصية

كونها تمد المصرف بمعلومات هامة تتعلق بشعور العملاء نحو الخدمة المقدمة تتميز هذه الطريقة في  
وبشكل عام يمكن للمصرف من تبني الاستراتيجية التسويقية التي تتلاءم مع  وجوانب القوة والضعف بها،

سين احتياجات السُّوق، كما أنَّ فهم اتجاهات العملاء نحو الخدمة سوف يمد المصرف بمعلومات تساعده في تح
  جهوده لمقابلة احتياجاتهم بشكل أفضل.

 :3لعل أهمها الانتقاداتوعلى الرغم من هذه المزايا، فإنَّ الطريقة لم تسلم من بعض 
  إنَّ العملاء الذين تم استقصاؤهم، ربما قد لا تعكس آراؤهم وجهة نهر الأفراد الذين لم يشملهم

 البحث؛
 ة يمكن الاعتماد عليها في مقارنة مستوى الخدمة بغيرها في هذا المقياس لا يمد المصرف بمعلومات وافي

 نفس الصناعة؛

                                                           

، 01، العدد 31، مجلة دراسات، المجلد بنوك الأردنيةأثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للفاطمة مُمد حلوز، هاني حامد الضمور،  1 
 .11-10ص  ، ص7017، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، الجزائر

 .16توفيق عبد المحسن، مرجع سابق، ص  2 
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 الافتقار إلى صياغة جيدة وتسلسل منطقي لأسئلة الاستقصاء فضلا عن قلة الردود والاستجابة؛ 
  جهة نهر الأنَّاط المختلفة لا تساعد هذه الطريقة في تحديد الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة من وح

ء والتي تهدف إلى جلبهم للمصرف، فالتعرف على هذه الأبعاد يحتاج إلى طرق للقياس من العملا
 أكثر تخصصاً.

ولتجنب بعض هذه المشكلات يمكن القيام بدراسة استكشافية قبل تصميم قائمة الاستبيان، بغرض 
تبيان، فضلا عن العلمية لتصميم الاسحسن اختيار العينة التي يشملها مجتمع الدراسة، ومراعاة الأساليب 

 اختياره في الواقع العملي.
  :الحاجة ظهرت السُّوق في تنافسية ميزة وتحقيق بفعالية نافسةالم جلأ منمقياس العميل الموجه بالقيمة 
 في وسلوك العميل ابقةالسَّ  داتاالانتق نالحسبا في تأخذ الخدمات جودة لقياس جديدة مقاييس تطوير إلى

 .1قاييسالم هذه حدأ العميل منهور من القيمة مقياس أو التكلفة مقياس عتبريح ه، و نفس الوقت
 من دركةالم بالخدمات الخاصة فعةنالم على تعتمد لعملائه قدمها المصرفيح  التي القيمة نجد أنَّ  يثح

 التي هي عر والمنفعةبين الس   فالعلاقة الخدمات، هذه على صولللح يدفعه يجب أن يالذ الثمنو  العميل جانبي
 القيمة زادت كلما ،بالسعر اقياسيً  دركةالم بالخدمات الخاصة نفعةالم ستوياتمح  زادت ، فكلماالقيمة ددتحح 
 دركةالم القيمة فإنَّ  نفعةالم عن طلوبالم السعر يزيد عندما، و الشراء على إقبالهم زاد كلماو  للعملاء قدمةالم

أو التحول إلى  المصرف مع التعامل إلى عدم مةالخد طالب تدفع دون المستوى وقد تصبح قدمةالم للخدمات
 .2مصرف آخر

 المطلب الثالث: مقومات وأساليب تحسين جودة الخدمات المصرفية
زاماً على المصارف أن تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة الخدمات المصرفية المقدمة، أضحى لِ 

واجه العمل المصرفي خلال القرن الحادي والعشرين، حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة التي ت
ويمكن في هذا الخصوص تحديد عدد من مُاور العمل لتحسين جودة الخدمات المصرفية، والتي تتمثل فيما 

 :ييل
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 مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفيأولا: 
ر التكنولوجيا المصرفية والعمل على تحقيق أنَّ أهم ما يميز العمل المصرفي اليوم هو تعاظم دو  لا شك 

الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، بحغية تطوير نهم ووسائل تقديم الخدمات 
المصرفية وابتكار تطبيقات جديدة للخدمة المصرفية تتس م بالكفاءة والسُّرعة في الأداء، بما يتواءم مع اإضيقاع 

 المصرفية في القرن الحادي والعشرين. المتسارع للصناعة
الدول المتقدمة بشكل خاص بتكثيف الاستخدام لأحدث تقنيات المعلومات والاتصالات وقد اهتمت 

حيث أصبحت  ،لتحقيق هدف انخفاض العمليات المصرفية التي تتم داخل فرع المصرف ،في المجال المصرفي
 ؛1: أجهزة الصراف الآلي ونقاط البيع اإضلكترونيةبواسطة قنوات إلكترونية مثل معهم العمليات تتم

 الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث ثانيا:
ا تفشل في تحقيق ذلك  تحرص العديد من المصارف على تطوير وتحسين مستوى جودة خدماتها، إلاَّ أنهَّ

ا لا تملك فهماً واضحاً عمَّا يتوقعه العميل منها، من هنا يأتي استخدام ا لبحوث كوسيلة لتجميع المعلومات لأنهَّ
 .2وتحقيق الفهم عن توقعات العملاء للخدمة وتقييماتهم للأداء العملي له

 ا للبحث عن إجابات حاسمة للأسئلة التالية:المصرف يجب أن يسعى جاهدً ومن هذا المنهور فإنَّ 
 ما الذي يعتبره العملاء هاماً في ملامح أو خصائص الخدمة؟ 
 العميل بالنسبة لهذه الملامح؟ذي يتوقعه ما هو المستوى ال 
 كيف يتم إدراك وتقييم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟ 

إنَّ التعرف على دور الخدمة وأبعادها، والتعرف على توقعات العملاء وإدراكاتهم للخدمة ومشكلات 
فإنَّ قرارات وضع معايير الخدمة  ال لتحسين جودة الخدمة، كذلكثل جوهر أي برنامج فعَّ التعامل فيها، يمح 

على ناتج هذه الأبحاث، وتساعد هذه البحوث بصفة عامة للعاملين وتدريبهم وقياس أدائهم وتحفيزهم يتوقف 
 في تحقيق الفوائد التالية للمصرف: 

 التعرف على معايير جودة الخدمة؛ 
 مساعدة اإضدارة في المفاضلة بين معايير الجودة؛ 
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 سبية لأبعاد جودة الخدمة؛معرفة الأهمية الن 
 .تقييم الأداء الفعلي للخدمة قياساً على المنافسين 

 العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءاتثالثا: 
وضع معايير وبرامج لتحسين جودة الخدمة تحعتبر غير ذات قيمة ما لم يتوافر لدى المصرف قاعدة من  إنَّ 

لث ة على تحقيق تلك المعايير، وتحشير نتائج الدراسات إلى أنَّ نحو ثح الأفراد يتمتعون بالاتجاه اإضيجابي والمقدر 
مي الخدمة أو افتقادهم للرغبة في العمل وتدني نهرتهم قد  مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مح 

دارة ه من وجهة نهر العميل فإنَّ مقدم الخدمة هو المصرف، لذا فإنَّ إللعميل، ويزيد من خطورة هذا الجانب أنَّ 
مات المصرف يجب أن تكون حريصة على انتقاء وتوظيف أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي لخد

 .1المصرف وكذا تدريبهم والارتقاء بمستواهم
تكاملة وصولًا إلى النموذج تبني  عدَّة استراتيجيات مح ويتطلب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشري 

 :2منها ما يلي"المصرفي الفعال"، ونذكر 
  المصرفية على استخدام الاستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو المصارف الكبرى لتدريب الكوادر

 أدوات العصر الحديث مثل: الانترنت والسويفت وغيرها؛
  إرسال موظفو المصارف لبعثات ودورات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة

 عالمية وطرق التعامل معها وكيفية تطبيقها؛في المصارف ال
   ترسيخ بعض المفاهيم المتطورة لدى عاملي المصارف التي تتعلق بأهمية الابتكار واإضبداع ومواكبة

التكنولوجيا الحديثة، وتطوير الخدمات المصرفية والمساهمة في كسب عملاء جدد مع التحرر من 
 القيود الروتينية التي تعوق سير العمل؛

 رورة صياغة الأهداف التدريبية لتناسب المستويات الوظيفية.ض 

 رابعا: الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي
من تحقيق الأداء المتميز، ولكن يجب أن ن المصرف ك  يمح  رد الحصول على أفضل العاملين قد لاإنَّ مجح 

 لخدمة.نحو تحسين جودة ا اإضيجابييتوافر لدى هؤلاء العاملين الرغبة والاتجاه 
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والتسويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضاه يتم النهر إلى العاملين على أنهم عملاء داخليين وإلى 
معينة لبيع تلك الوظائف  بذل جهوداً المصرف يجب أن تَ  إدارةووظائفهم على أنها منتجات داخلية، وأنَّ 

 لعملاء الخارجيين، يعني ذلك أنَّ سبق لتحقيق النجاح في تعاملاتهم مع ابها كشرط مح  وإقناعهمللعاملين 
وق أول من وجهة نهر المصرف، وأنَّ الهدف النهائي للتسويق الداخلي يتمثل في العاملين يجب النهر إليهم كسُّ 

  .1العميل وتحقيق العناية بهم الخدمة وزيادة ادراكاته بأهمية قد  تحفيز مح 
خلق بيئة داخلية تتمتع بدرجة عالية من  ف التسويق الداخلي إلىوعلى المستوى الاستراتيجي يهد  

الحساسية بالنسبة للعميل والجهود الموجهة اتجاهه، أما على المستوى التكتيكي، فإنَّ جهود التسويق الداخلي 
 تستهدف تنمية الاتجاه اإضيجابي فيما يتعلق بالمعاملات مع العملاء.
 :2صرف ما يليويتطلب تحقيق أهداف برامج التسويق الداخلي من إدارة الم

 استقطاب واختيار أفضل الكفاءات؛ 
 التدريب وتطوير القدرات لهؤلاء العاملين بشكل مستمر؛ 
 توفير خطط الحوافز والمكافآت التي تتناسب مع طبيعة الأدوار والمهام؛ 
 توفير بيئة عمل داخلية تشجع العاملين على العطاء وتنمي ولاءهم للمصرف؛ 
 سم بالعدالة والموضوعية.استخدام نهم تقييم للأداء تت 

م الخدمة تعني أنَّ بحوث الجودة لا يجب أن تقتصر فقط على قد  فإنَّ أهمية مح  ،وكما سبقت اإضشارة
فيد المعلومات التي يتم الحصول متلقى الخدمة )العميل(، بل يجب أن تشمل كذلك مقدم الخدمة ذاته، وتح 

 لعملاء وفي التغلب على مشكلات الجودة أو تحسينها.عليها من العاملين كمدخلات في برنامج العناية با
اتج رف أن يحقق العناية للعاملين كما يحققها للعملاء، فإنَّ النفإنَّه إذا ما استطاع المص ،وبصفة عامة

رتفع من جودة تحقيق مستوى مح  النهائي سوف يتمثل في زيادة درجة التحفيز والرضا بين العاملين، ومن ثمحَّ 
  ات العملاء وتحقيق رضاهم وولاءهم للمصرف.عَ قابلة توق ح ما يؤدي في النهاية إلى مح الخدمة، وهو 

 
 

                                                           

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية –الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية  استخدام استراتيجية إعادة الهندسةمُبوب، مراد  1 
 .11ص  ،7013/7011، جامعة بسكرة، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهوكالة بسكرة

 .363مرجع سابق، ص  ،التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد،  2 
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 تحسين التعامل مع شكاوى العملاءخامسا: 
عتبر الشكوى من أكثر أشكال التغذية المرتدة المباشرة من العملاء، ويمكن القول بأنَّ العميل الذي تح 
اه ثم يتحول إلى مصرف آخر، أو أن تؤثر اتجاهاته عتبر صديقا، فذلك أفضل من أن يكتم شكو يشكو يح 

السلبية نحو المصرف على سلوك أصدقائه وزملائه ومعارفه عند تعاملاتهم مع المصرف، وفيما يلي بعض 
 : 1اإضرشادات التي تساعد إدارة المصرف في التصدي لمشكلات الخدمة

 تشجيع العميل على التقدم بالشكوى في حالة وجودها؛ 
 ميل بأساليب وقنوات الاتصال في حالة وجود مشكلة؛تعريف الع 
 شرح ظروف وملابسات المشكلة وتقديم مبررات مقنعة للعميل؛ 
 جعل قنوات الاتصال مع مراكز المسئولين بالمصرف مفتوحة بالنسبة للعملاء؛ 
 إعلام العميل بالمدى الزمني الذي يمكن أن يستغرقه حل المشكلة؛ 
 صعوبة في حل المشكلة؛ تقديم بدائل للعميل في حالة 
 سرعة الاتصال بالعميل عند إيجاد الحل لمشكلته؛ 
 إخبار العميل بالوسائل المستخدمة لمنع حدوث المشكلة مستقبلا؛ 
  .التعامل مع العميل كإنسان وليس كرقم حساب عند التصدي لمشكلاته 

 سادسا : تعليم العميل عن الخدمة
ل من خلال بذل جهود ملموسة لتعليمه وتطوير معرفته يمحكن للمصرف تعزيز مصداقيته لدى العمي

بالخدمات المقدمة، ولا شك أنَّ زيادة إلمام العميل بخدمات المصرف يزيد من قدرته على اتخاذ قرار أفضل، ومن 
 :2ثم تحقيق درجات أعلى من الرضا على هذه الخدمات، وتأخذ عملية التعلم عدة أشكال أبرزها

 از بعض الخدمات بنفسه؛تعريف العميل بكيفية إنج 
 تعريف العميل متى وكيف يستخدم الخدمة؛ 
  لدى العميل أو تحهى برضاه.شرح مبررات إتباع المصرف سياسات معينة قد لا تلقى قبولًا  

 

                                                           
1 Jean Michel Monin, La Satisfaction Qualité dans les Services, AFNOR, Paris, France, 2001, p p 166-167. 

 .13 مُبوب، مرجع سابق، صمراد  2 
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 سابعا: تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة
ويسعون إلى صرف يتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعار يؤمن به جميع العاملين بالم

التطبيق العملي له، بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنهيمية يتولد عنها اإضشباع والرضا بل والتحفيز لدى العاملين، 
 : 1وإضيجاد مثل هذه الثقافة فإنَّ الأمر يتطلب

 وجود معايير متفق عليها للجودة؛ 
 استقطاب أفراد مؤهلين لتحقيق تلك المعايير؛ 
  حات والآراء بشأن تحسين الجودة.تشجيع إداري للمقتر 

وبصفة عامة فإنَّ الثقافة التنهيمية ترتبط بضرورة توافر درجة عالية من الاعتمادية وخلو الممارسات من 
 ".أداء الخدمة على الوجه الصحيح في أول مرةالأخطاء وتوليد الاتجاه نحو شعار "

 تأكيد دور فرق الخدمةثامنا: 
زة لتحقيق جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفرق الخدمة، ويحقصد بفرق يتمثل أحد المتطلبات البار 

الخدمة مجتمع العاملين الذي يتوافر لديهم المقدرة على التنسيق والعمل المشترك والرغبة في تحقيق الأداء المتميز 
كون أنَّ إنجاز وتوليد الشعور بالرضا لدى العملاء، وتعتبر هذه الفرق أداة للتحفيز، كما تستمد أهميتها من  

الخدمة يتطلب في الغالب تضافر جهود أكثر من موظف في أكثر من موقع، فهذا الاعتماد المتبادل يجعل من 
، وتشير نتائج الدراسات والأبحاث إلى أنَّ العاملين في 2العمل كفريق أحد مُددات نجاحه في أداء الخدمة

 :3مة يتوافر لديهم الس مات التاليةالوحدات التي تنجح في تحقيق مستويات متميزة من الخد
 الشعور بأنَّ كل فرد هو جزء من فريق يسعى إلى تحقيق هدف مشترك؛ 
 الشعور بالمسؤولية اتجاه مساعدة الزملاء من أجل القيام بأعمالهم على الوجه الأكمل؛ 
 سيطرة روح التعاون بدلًا من التنافس في العلاقة مع الزملاء؛ 
 عملاء.نهائي هو نجاح الفريق في تحقيق التميز في خدمة الاإضدراك بأنَّ الهدف ال 

                                                           

 .131ماهر أبو المعاطي علي، مرجع سابق، ص  1 
2 Jean Michel Monin, op-cit, p 168. 

 .761بريش عبد القادر، مرجع سابق، ص  3 
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وتجدر اإضشارة إلى أنَّ بناء فرق الخدمة لا يجب أن يترك عرضة للصدفة، إذ يحتاج إلى بذل جهود مميزة 
 سواء داخل الوحدة أو بين الوحدات.من أجل تحديد المهام والأدوار والتنسيق بين الأعضاء 

 ام إداري نحو الخدمةوجود تعهد أو التز تاسعا: 
الية والنجاح لبرامج جودة خدمة العملاء بضرورة إحداث تغيير جذري في ثقافة يرتبط تحقيق الفعَّ 

الة تتوافر بالمستويات التنفيذية، ويتطلب ذلك توافر أنَّاط قيادية فعَّ  وانتهاءً المصرف ككل بدءا باإضدارة العليا 
 :1لديها

 رؤيا واضحة لأهداف المصرف؛ 
 رة على إيصال وتحقيق الفهم لتلك الأهداف؛المقد 
 اإضيمان بالتمييز والقدرة على تحقيقه؛ 
 .الحماس والولاء 
 أنَّ القيادة الفعَّالة في جميع المستويات تمثل حجر الزاوية في تحقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة. ولا شك

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           

 .361-362مرجع سابق، ص ص  ،التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد،  1 
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 جودة الخدمات المصرفيةالمبحث الثالث: الصيرفة الإلكترونية ودورها في تحسين 
 فلقد المصارف، لدى الخدمات في الحاصلة التطورات عن نتج ما آخر اإضلكترونية المصرفية الخدمة تحعتبر

 ومع المصرفية، خدماتها في الجودة تحقيق أجل من المعلومات تكنولوجيا اتيالسبعين منذ المصارف وظفت
 عبر إلكترونياً  قدمتح  مبتكرة خدمات ظهور إلى ىأدَّ  فالمصار  طرف من واستخدامها المعلومات شبكة انتشار

 خدماتها لتطوير السعي المصارف على متَّ تحَ  الخدمات هذه في ريعةالسَّ  ونهراً للتطورات الشبكات، هذه
 .العملاء من المزيد وكسب التفوق أجل من فيها الجودة وتحقيق اإضلكترونية المصرفية

المبحث أثر الصيرفة اإضلكترونية على جودة الخدمات المصرفية، وكذا ، سنتناول في هذا ذلك من وانطلاقا
دورها في زيادة درجة رضا وولاء العميل، وفي الأخير الصيرفة اإضلكترونية كآلية لتحسين الصورة الذهنية 

 للمصرف.

 المطلب الأول: الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية
إضلكترونية الشكل الأخير وربما الأرقى لتطور مجالات واهتمامات تحعدُّ جودة الخدمات المصرفية ا

سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة، ونجد أنَّ التطور أخذ اتجاهين متداخلين هما، اتجاه التطور في جودة 
 (.1-3)كما هو مبين في الشكل رقم   المعلومات والمعرفة، واتجاه الجودة في الخدمات المصرفية اإضلكترونية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : تطور جهود تحسين الجودة المصرفية(8-3)شكل رقم 

منتج جودة ال الإنتاجية )الكم(  جودة الخدمة 

 جودة المعرفة

جودة الخدمة 
 الإلكترونية

1851-1776الثورة الصناعية  1891-1861الثورة الخدمية   حتى الآن 1881الاقتصاد الرقمي    

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتنجم عبود نجم، المصدر: 
 .121ص ، 7010 ،الأردن

 



لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية: الثالثلفصل ا  

 

190 
 

الأبحاث العالمية أهمية الاستثمار في الخدمات المصرفية المرتكزة على التكنولوجيا الحديثة، فنصيب ؤكد تح 
الفروع من الخدمات المصرفية سيتراجع بعد أن تأخذ مكانها أجهزة الصراف الآلي، والبنك الناطق، والبنك 

وغيرها، والتي أصبحت القنوات لكتروني للأموال... يل اإضالخلوي، وبنوك الانترنت، ونقاط البيع، وأدوات التحو 
 الرئيسية لخدمة العملاء.

وتشير الاتجاهات الحديثة إلى تفضيل العملاء للخدمة الذاتية إضدارة انشطتهم المالية، وبالتالي فإنَّ 
اتيجية قائمة على الخدمة المصارف التي لا تتوافر لديها التكنولوجيا الكافية والمتطورة التي تمكنها من تطوير استر 

 الذاتية للعميل ستواجه بلا شك نتائج سلبية تنعكس على بقائها واستمرارها في السُّوق المصرفي. 
عملية تقديم الخدمة تتم بالتفاعل مع العميل، لذلك فإنَّ البعد الفني للجودة لا يشكل الجودة الكلية  إنَّ 

ا يتأثر بالطريقة التي يتم فيها نقل الجودة الفنية إليه وظيفياً، فالعميل لا التي يحدركها العميل لما يحصل عليه، وإنََّّ 
 .1لخدمة ولكنه يهتم بعملية تقديم الخدمة نفسهاايهتم فقط بما يحصل عليه كناتج لعملية 

ى إلى تقليل المنافسة بين المصارف بشأن أنواع الخدمة المقدمة، ومن هنا برز مفهوم جودة وهذا أدَّ 
لمصرفية اإضلكترونية كأحد أهم المجالات التي يمكن أن تتنافس المصارف فيما بينها من خلالها، وهذا الخدمة ا

يعني أنَّ توجه عملاء المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد المضامين التسويقية التي يحصل 
ا لما تتصف به تلك المضامين من قيم رمزية ي ،عليها من تلك الخدمة العميل وتشكل بالنسبة له بحث عنها وإنَّ 

 جودة أفضل من وجهة نهره.

 أولا: تعريف جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
بالرغم من المجهودات المبذولة في مجال جودة الخدمات المصرفية إلا أنَّه تبقى جودة الخدمات المصرفية 

قة، فيرى البعض أنَّ جودة توضيحه بد   اإضلكترونية موضوعا جديدا بحاجة إلى المزيد من الجهد من أجل
 الخدمات المصرفية اإضلكترونية تعني:

  تقانة نهرية تسعى لتحقيق الاستعمال الذكي لشبكة الانترنت من خلال تطبيق البيانات والمعلومات"
 ؛2والمعرفة"

                                                           

، جامعة غير منشورة أطروحة دكتوراهتطوير نموذج لقياس رضا الزبائن وولائهم في شركات الهواتف المتنقلة في الأردن، مسعود عماد،  1 
 .10، ص 7006/7002، عمان العربية للدراسات العليا، الأردن

2 Jean Michel, Internet Banking Service Quality With Quality Function Development Approach, Journal 

of Banking and Commerce, Vol 8, No 2, 2003, p3. 
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 اإضلكترونية من قبل  "هي عنصر قابلية التنبؤ بالعلاقة مع العميل والاتساق في تقديم قابلية الخدمة المصرفية
 ؛1المصرف"

 "التقييم هي أو اإضنترنت، شبكة على تقديمها بعد أو قبل سواءً  مختلفة نهر من للخدمة واإضدراك الفهم 
 في المؤسسات تقدمها التي اإضلكترونية الخدمات في والجودة التميز عن الصادر والحكم للعملاء الشامل
 .2الافتراضية" السوق

 "عليها يحصل التي للمنفعة الفعلي إدراكهم مع إليهم المقدمة المصرفية الخدمة من العملاء يتوقعه ما ملائمة 
 تتفق التي هي العملاء نهر وجهة من الجيدة فالخدمة لذا اإضلكترونية، الخدمة على حصولهم نتيجة العملاء
 العنكبوتية الشبكة قطري عن اإضلكترونية المصرفية الخدمات تقديم هنا قصدويح  ،3"توقعاتهم مع وتتطابق
 الاتصالية القنوات بقية عن لها والمميزة الفريدة خصائصها لها جديدة تسويقية كقناة "الانترنت" الدولية

 وتعمل اإضلكتروني، المصرفي التسويق استراتيجية تمثل والتي التكاليف، وانخفاض رعةبالسُّ  تمتاز التي الأخرى
 لافتراضي.ا وقسُّ ال إلى المكاني وقالسُّ  من التحول على

مدى قدرة "من خلال هذه التعاريف يمكن أن نقول أنَّ جودة الخدمات المصرفية اإضلكترونية هي 
المصرف على تقديم خدمات مصرفية إلكترونية )مثل: الصراف الآلي، البطاقات الإلكترونية، النقود 

يتم الاعتماد عليها لتمتعها  تتناسب مع ما وعد به العملاء، بحيث بنوك الانترنت...(الإلكترونية، 
قة والثقة  ."بدرجة عالية من الد 

 :4كن تقسيم مُاور جودة الخدمة المصرفية اإضلكترونية إلى مُورين هماويم
 تشمل: جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ضمن عملية ما قبل تقديم الخدمة: .1

 تتمثل في:: سرعة ودقة التوقيت 

                                                           

 .127نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص  1 

2 Santos Jessica, E-Service Quality: a model of virtual service quality dimensions, Managing Service 

Quality: An International Journal,Vol 13, N 03, 2003, p 239. 
، مجلة العلوم التسويق المصرفي الإلكتروني والميزة التنافسية للمصارف الأردنية: دراسة ميدانية على البنوك الأردنيةإسماعيل شاكر تركي،  3

 .01ص ، 7010ة، الجزائر، جامعة بسكر  ،02 اإضنسانية، العدد
، المنهمة العربية للتنمية اإضدارية، القاهرة، مصر، الخدمات الإلكترونية بين النظرية والتطبيق: مدخل تسويقي استراتيجيبشير عباس العلاق،  4 

 .21ص ، 7001
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ن استفسارات وتساؤلات الزائر للموقع الشبكي، فاإضجابة مدى قدرة المصرف على اإضجابة ع -
 قة التوقيت؛السريعة والفورية تعني سرعة ود  

عندما يكون مزود الخدمة مخططاً أو مجاريا في سرعة التوقيت، فإنَّه من شأن ذلك إثارة إعجاب  -
 وتقدير العميل.

 وتتمثل في:اللباقة وحسن المعاملة : 
 ملتهم للعملاء؛استجابة العاملين وحسن معا -
مدى إيجابية العاملين مع العملاء للموقع اإضلكتروني المصرفي، ومدى تعبيره عن تقدير واحترام مزود  -

 الخدمة )المصرف( لزائري الموقع.
 :تتمثل في: الد قة 

 مدى صحة المعلومات المقدمة لزائر موقع المصرف؛ -
قة المعلومات لاتخاذ قرار صائب  -  من قبل زائر موقع المصرف؛مدى إمكانية الوثوق بد 
 مدى كفاية المعلومات المقدمة ود قتها وفق إدراكات المنتفع به. -

 :ما يلي : تشملجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ضمن عملية تقديم وتسليم الخدمة .7
   قة التوقيت في معالجة طلبية الخدمة وتقديمها للعميل؛سرعة ود 
   قة معالجة طلبية العميل.د 

 قياس جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ثانيا:
بين  واستخدام العديد من المقاييس الداخلية التي تتراوح مافي سياق الخدمة اإضلكترونية يتم تصميم 

 ال وتوقيتات الاستجابة إلى توقيتات التوصيل والاعتمادية والوقت المنفق في النهام.الوصول الفعَّ 
لوك العميل على الخط ومن أمثلتها مصداقية وجاذبية الموقع كما تستخدم مقاييس داخلية أخرى لس

والاستجابة لوسائل  click Stream والتحليل الفوري stickiness of the web siteالشبكي 
 switchingوالانتقال أو التحول إلى مواقع المنافسين  ،réponse to promotionsونشاطات الترويج 

away to competitor sites وغيرها. 
عديد من المصارف إلى استخدام رضا العميل على الويب كإضافة للمقاييس الداخلية، وذلك ال أويلج

، وفي واقع الممارسة، يتم إعداد مثل fulfillment Systemsبهدف تحسين المواقع الشبكية ونهم الانجاز 
 جالة دون أي تركيز حقيقي على اعتماديتها ومصداقيتها.هذه الاستطلاعات في عح 
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التوجه في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية، أدى بالعديد من الباحثين إلى إيجاد أدوات  لعل  
 قياس جديدة تتماشى وهذا التطور، ومن أبرزها:

أو من ، الالكتروني الاستبيان ، أوالخط على الاستبيانهو  :"WEBQUAL" الخط على الجودة .1
 وفقا اإضنترنيت شبكة على الالكترونية المواقع جودة تقييمل للعملاء يقدم الذي "،صوت العميلمنهور "
المصرف ويقوم العملاء باإضجابة على التساؤلات المطروحة في  قبل من ينجز الاستبيانا، كما أن لتطوراته

 .1في المصرف القرار صنع عملية إضدارة مفيدة تعتبر كمية مقاييس إلى يحول النوعي العملاء وتقييم الاستبيان،
"WEBQUAL" مرور ومع الميدان نفس في الالكترونية لخدماتا بيئة بين مقارنات بإجراء يسمح 
 موقع العلني؛ بالمزاد البيع مواقع الشبكة؛ على الجامعة مواقع منها المجالات من العديد في تطبيقه تم وقد الوقت،

  ، باإضضافة للمصارف.الشبكة على الكتب بيع
 حيث أصبحت، الالكترونيةة الخدمات بيئفي وانتشارها  المعلومة جودة قييملت جزئي تتابع تعتبر أنها كما

 .الالكترونية لخدماتا في ميدان كل متغيرات حسب لعدَّ وتح  نجزتح  متكرر سلوك "WEBQUAL" وسيلة
2. "E-SERVQUAL":  عرفه(parasurman and all)  بأنه نَّوذج مفاهيمي لجودة الخدمة في

 التقليدية الخدمات جودة هيكل على قائمة وهي (،E-tailing envirenment)مُيط الجدار الالكتروني 
 .(servqual) المسماة الخط خارج

 التجريبية المعلومة مجموعة من ومرحلتين التعديل مجموعات حول الاستكشافية البحوث من مشتقة وهي
، الاستجابة، السرية، ازاإضنج، الاعتمادية ،الكفاءة :الخدمة لجودة خصائص سبعة نتجيح  هذا ،والتحليلية
 .2الخط على الخدمات لتقييم العملاء يستعملها مقاييس تمثل الخصائص هذه كل،  المباشر الاتصال، التعويض

تحديث و  السريع الأداء العملاء، أسئلة على اإضجابة قدرةس تقي الاستجابة خاصيةل: المثا سبيل على
 في الخدمات جودة لتقييم التسويق لمديري كلكهي "E-SERVQUAL" استعمال ويمكن ،القوانين نهام
 .الالكتروني الجدار مُيط

                                                           
1 Stuart J.Barnes, Keny Liu, Richard T. Vidgen, Evaluating Wap News Sites: the webqual/m approach, 

Global Co-Operation in the New Millennium The 9th European Conférence on Information Systems Bled, 

Slovenia, June 27-29, 2001, p 346. 
2 Yun Ji Moon, The Tangibility and Intangibility of e-Service Quality, Department of Management 

Information Systems, Catholic University of Pusan, International Journal of Smart Home, Vol.7, No5, 2013, p 
123. 
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3. "E-SEQUAL": عرفه ((Dawson and all  َّتجربة أساس تعتبر التي الخدمة لجودة هيكل هبأن 
  .الالكتروني الجدار مُيط الفعال وتطوير للتصميم واستراتيجيات الالكترونية العملاء علاقات وإدماج

 بتكامل يتعلق فيما الالكترونية خدماتلل وإرشادات توجيهات"E-SEQUAL" يوفر أن يمكن
 اإضجراءات وإنهاء ،...الالكتروني البريد ؛الفاكس الهاتف؛ :مثل للعملاء التماس نقاط مختلف وعبر الواجهة
 مع تتماشى استخدام لطريقة التسويق ومختصي مصممي لتوجيه تقييمية كوسيلة تطبيقه ويمكن التجارية

 الجدار مُيط تصميم في الاستعمال وقابلية الخدمة جودة لتحقيق العملاء توقعات إضدماج الأساسية طالشرو 
 .1الالكتروني

4. " E-S-QUAL": من كل عرفها (parasurman, zethaml, malhotra, valarie, arvind) 

 وضعيتين اكتشفت معةالمج التجريبية المعلومات ومن، الخط على المقدمة الخدمة لقياس جودة مشتقة أنها على 
 :2الالكترونية الخدمة جودة لقياس وضروريتين مختلفتين

 الأولى الوضعية (E-S-Qual) والخصوصية النهام توافر الوفاء، الكفاءة، :وهي أبعاد أربعة تضم. 
 الثانية الوضعية (E-RecS-Qual) الموقع مع روتيني لقاء لهم ليس الذين العملاء مع تكون هي 

  .الاتصال التعويض، الاستجابة، وهي ،أبعاد ثلاثة وتضم
 يحتويان على وصف كل الأبعاد كما يلي:( 3-3)و (2-3)والجدولين رقم 

 
 الصفة الأبعاد
 السهولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت الكفاءة
 مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل إنجاز الأعمال وتوافر الوفاء  الوفاء

 الأداء التقني الصحيح للموقع أو المتاح نظام التوافر
 درجة تأمين الموقع وحماية معلومات العملاء الخصوصية

 

                                                           
1 Khalil Mohammed Khalil, Online Service Quality and Customer Satisfaction : A case study of Bank 

Islam Malaysia Barhad, MPRA, April 2011, p 08. 
2 Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A, E-S-Qual : A Multiple- Item scale Assessing, Electronic Services 

Quality Journal of Service Research, Vol 7, 5002, P 18. 

 

 (E-S-Qual): أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية (2-3) جدول رقم

Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A, E-S-Qual : A Multiple- Item scale 

Assessing, Electronic Services Quality Journal of Service Research, Vol 7, 5002, P 20. 



لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية: الثالثلفصل ا  

 

195 
 

                                                             
 الصفة الأبعاد

 التجاوب الفعَّال في معالجة المشاكل، والعودة عن طريق الموقع الاستجابة
 لتي يعوض فيها الموقع مشكل وقع للعميلالدرجة ا التعويض
 توفير المساعدة من الممثلين عن طريق الهاتف أو الانترنت الاتصال

 

 

 على وزعت التي الاستبيانات باستخدام تجريبيا اختباره تم" E-S-QUAL " المقياس هذا وضع بعد
 الخدمات جودة لقياس نَّوذج بناء تم الأخير وفي ،(أ.م.و) في الانترنيت شبكة على المواقع كل زارت قد عينة

 كما يلي:( 10-3) رقم الشكل في والممثلة اإضلكترونية المصرفية
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (E-RecS-Qual)أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية  (:3-3) جدول رقم

Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A, E-S-Qual : A Multiple- Item scale 

Assessing, Electronic Services Quality Journal of Service Research, Vol 7, 5002, P 20. 

 

 لخدمات المصرفية الإلكترونية: نموذج لقياس جودة ا(11-3) شكل رقم

جودة الخدمات 
المصرفية 
 الإلكترونية

E-S-Qual 

E-RecS-

Qual 

 الفعالية

 الوفاء

 النظام المتاح

لخصوصيةا  

 الأمان والثقة

 الموقع الجمالي

 الاستجابة

 الاتصال

Source : Khalil Mohammed Khalil, Online Service Quality and Customer 

Satisfaction : A case study of Bank Islam Malaysia Barhad, MPRA, April 2011, p 10. 
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 ثالثا: أثر الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية
 الرقمية التقنيات خلال من بتكرةومح  لةومكم   بديلةإنَّ قيام المصرف بتقديم خدمات مصرفية 

 هذه أنَّ  إلى تشير فهي ،شيء إلى أشارت إن ،اإضلكترونية المصرفية التعاملات أو المنزلية المصرفية تكالتعاملا
 إلى الدخول في السهولة: العميل منها يستفيد التي المضافة للقيمة نتيجة وقبولاً  ملائمة أكثر أصبحت الخدمة
 المشاكل عن بعيداً  ،بمفرده المصرفية ملاتهمعا انجاز إمكانية والمكانية، الزمنية القيود من التخلص، حسابه
 .أنفسهم العملاء بين مشاكل من عنها يترتب وما بالطوابير المتعلقة

تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية على جودة الخدمات المصرفية من حيث لذلك سنطرح فيما يلي 
ائمة الخدمات المقدمة وكذا تقوية تخفيض التكاليف، استهداف أسواق جديدة، توسيع قو  تحسين نوعية الخدمة

 .العملاءالعلاقة مع 
 استخدام أي للتجديد يلجأ المصرفي القطاع أن رىن تحسين جودة الخدمات وتخفيض التكاليف: .1

 الخ دمات م ن المستفيدين اأمَّ ، عروضه مجموعة وتوسيع خدماته جودة لتحسين والمعلومات الاتصال تكنولوجيا
 .بعد عن الاستشارية الخدمات وتطوير الخدمات حرية في الزيادة أنها على ليهاإ ينهرون اإضنترنيت عل ى

 الوقت، وكس ب واللامُلي ة المعلومات، وأنهمة المعدات مختلف بها تسمح التي للخدمة اللامؤقتية إن
 ستجابةالا الحقيقي، تالوق  ف ي التفاع ل الخدمة، هذه على الحصول عملية تسهيل المرونة، التفاوض، إمكانية

 وبالتالي ،المصرفية الخدمة جودة تحس ين ف ي تساهم كلها ،ذلك وغير والآمنة الموثوقة المعلومات تبادل ريعة،السَّ 
 بتحسين إذاً  لزمةمح  فهي العملاء،ورضا  ولاء زيادة أجل من اإضلكتروني التوزيع قنوات تعتمد المصارفف

 . 1المقدمة الخدمات
 التكاليف تخفيض إلى يقود الشبكات كفاءة اعتماد ب أن القول على ونتفقمح  جميعاً  التسويق فواضعي

 عملاء قاعدة وبناء اجدً  منخفضة بتكلفة المعلومات لنقل فرص ة وتوفير ،الحجم وفرات وتحقيق كبير بشكل
 .واسعة

نجد أنَّه كلما استخدم  "Elissar Toufaily and Naoufel Daghfou" لدراسة استناداو 
 نتيجة شخصية خدمات إلى العميل حاجة زيادة إلى ذلك ىأدَّ  كلما والاتصال المعلومات ياتكنولوجالمصرف 

                                                           

 .171، مرجع سابق، ص الخدمات الإلكترونية بين النظرية والتطبيق: مدخل تسويقي استراتيجيبشير عباس العلاق،   1 
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 ذات خدمات مقد  يح  بأن ابرً مجح  المصرف كان كلما اإضلكترونية، الصيرفة تحققها التي للمزايا وإدراكه وعيه لزيادة
 . 1المستفيد يتوقعه ما تفوق يجعلها الذي وبالشكل أفضل نوعية

 الخدمات تجعل مما التقليدية، التعاملات تفتقدها مزايا بعدة تتمتع الشبكة عبر المصرفية تالتعاملا إن
 مختلف مستمرة وبصفة تعالج الكترونية أنهمة على الاعتماد أنَّ  كما،  مستوياتها أعلى إلى ترتقي المصرفية

 .العملاء بها يتقدم التي الشكاوى
 في التجديد أن التسويق في الباحثون بعض يرشيح : فتح أسواق جديدة وتوسيع نطاق الخدمات .2

 خلال من وقيةالسُّ  الحصة في الزيادة عن فضلًا  ،(وأجنبية مُلي ة) جدي دة أس واق ف تح إلى يهدف المؤسسات
 التغلب وبالتالي أوسع، جغرافيةمناطق  عبر للمستهلكين الخدمات بت أمين تس مح التي الجديدة التوزيع قنوات

 .افيً جغرا الأسواق على
 عل ى قادراً  سيكون والاتصالات، اإضلكتروني التوزيع قنواتعلى  يعتمد الذيالمصرف  أن نرى هنا من 

 على للحف اظ وه ذا( الانفتاح) الأسواق غزو على قادراً  سيكون وبالتالي، والزمنية المكانية الحواجز كسر
 درجة ارتفاع ب أن الق ول إلى يقودنا هذا. والأجنبية المحلية الأسواق في جديدة شرائح واستهداف بل ،عملائه
 .لمصارفلجدي دة  أس واق ف تح على ايجابي أثر له اإضنترنيت عبر المصرفية المعاملات اعتماد

 وتتغلب المنافسة تنفي وبالتالي لعملائها أفضل خدمة تقديم على المؤسسات تساعد التكنولوجيا إنَّ  
 أكثر موولا، أكث ر مجموع ة ف ي يعمل أن أجل من للعروض نهامها تغير الحالة هذه في المؤسسة لأن ،عليها
في  اإضنترنيت على المصارف اعتماد نَّ فإ ،نفسه والعميل المؤسسة من لكل اابتكارً  وأكثر ،ثراءً  أكثر ا،تماسكً 
 تياجاتهم،واح متطلباتهم لتلبية للعملاء المقدمة والخ دمات المنتج ات نط اق لتوسيع جديدة فرصاً  يتيحالواقع 

 .2الرئيسيين بالمنافسين مقارنة التميز للمصرف يس مح مم ا المنافس ين ع روض عن تختلف والتي
 قد اإضلكترونية التجارة في المشاركة المؤسسات غالبية أن الدراسات أثبتت العملاء: مع العلاقة تعزيز .3

 اعتم اد أن ن رى لهذا الحاليين، ملاءالع رضا لزيادة أو المحتملين العملاء مع علاقاتها لتعزيز متخدِ استح 
 اس تخدام خ لال م ن عملائها مع علاقتها تعزيز المالية للمؤسسات يسمح اإضنترنيت عبر المصرفية المع املات

 تخصيصا، أكث ر تص بح أن إل ى تميل العلاقة هذه الأوقات، جميع في ومتاحة ومتكاملة متعددة اتصال قنوات

                                                           

دراسة تطبيقية على المصارف –تأثير خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء على قنوات الصيرفة الإلكترونية أحمد التواتي،  1 
 .01ص ، 7013 جامعة المرقب، ليبيا، ،07لعدد ا، مجلة العلوم الاقتصادية والسياسية، التجارية الليبية

2 Khalil Mohammed Khalil,  op.cit, p 12. 
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 المصرف في عميل لك ل المحددة الاحتياجات لتلبية تتجاوب ميزة أفضل تكون أن نيمك العلاقة فتشخيص لهذا
 .1العام الرضا مستوى على تؤثر سوف والتي

 المطلب الثاني: الصيرفة الإلكترونية ودورها في زيادة درجة رضا وولاء العميل
 وبالتالي التنمية الاقتصادية، دوراً هامًا في عبلت التي امةاله الخدمية المؤسسات من المصرفي القطاع يعدُّ 
 خاصة هميةأ منله  لما الخدمية المؤسسات همن لقتنط الذيعلى إرضائه هو الأساس  والعمل العميلفإنَّ احترام 

 .السوق في مشروع أي لمركز أساس وكمحدد المنافسة ظل في
 قةبالد   تعلقي فيما عميلال رغبات ققتحح  والتي الأفضل الخدمة تقديم مجال في تتنافس المصارف فإن لذلك

 مستمر بشكل العميل رغبات لىع التعرف ضرورة ها إلىتقود التي العناصر من وغيرها ،عروالس  والأمان  قةوالث  
 .بهدف كسب رضاه وولاءه للمصرف ،خدماتها تقديم في التميز لتحقيق

 أولا: الصيرفة الإلكترونية ورضا العميل
عيه إلى اقتناء الخدمات يبحث دوماً عن الخدمات التي تحعهم له أنَّ العميل في س "Kotler"يحشير 

القيمة، والنشاط التسويقي في سعيه لكسب رضا العميل يحاول تعهيم القيمة التي يتحصل عليها هذا 
 الالكترونية الصيرفة دور تحديد سنحاول ، لذلكالعميل رضا درجة تزداد القيمة تعهيم منطلق من، ف2الأخير

 .العميل رضا على سينعكس والذي للعميل المقدمة قيمةال تعهيم في
 حيث العميل رضا درجة تزدادتعظيم القيمة عن طريق تحسين أداء الخدمة المصرفية الإلكترونية:  .1

 يطلبها التي الأساسية المتطلبات عن النهر بغض المتطلبات، بعض تلبية تم ما إذا مستوياتها أعلى إلى تصل
 طرف من عنها عبرمح  غير تكون أنها حيث ،3الجاذبي ة بالمتطلبات المتطلبات هذه تسمى صراحة، العميل

 يستفيد قيمة إضافة بمعنى ،أكبر رضا للعميل عطييح  معينة بدرجة المتطلبات بهذه الوفاء أن   إلى إضافة العميل،
 .العميل منها

                                                           

 .11أحمد التواتي، مرجع سابق، ص  1 

2 Philip Kotler, Bernard Dubois, Delphine Manceau, Marketing Management, Pearson Education, 12eme 

édition, Paris, France, 2006, p 169. 
 .17 صمُفوظ أحمد جودة، مرجع سابق،  3
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 الاتصالو  المعلومات تكنولوجيا أثر بتحليل اهتمت " M Taher, S Romdhane"ة ل دراس في
 النهم أحدث تطبق التي المصارف ذلك في بما المصارف من عينة الدراسة استهدفت المصرفية، النشاطات على

 :1يلي كما النتائج كانت وقد المصرفي، العمل في الحديثة التكنولوجية والأساليب
 خدمات قدميح  رفالمص جعل فهذا والمكانية، الزمنية الحدود تتخطى اإضلكترونية الصيرفة أن باعتبار 

 يكون التي الدولة حدود خارج العميل يطلبها التي المالية التحويلات كتنفيذ سريعة، استجابة ذات
 رضا درجة زيادة إلى هذا ىأدَّ  التحصيل، عملية في خصوصا الخارجية التجارة إجراءات تسريعو  فيها،

 ؛إلخ... ياحوالس والمستوردين المصدرين فئة من العملاء بالذكر ونخص العميل،
 والاتصال، المعلومات تكنولوجيا المصرف استخدام نتيجة الأولى المرتبة العميل رضا مؤشرات احتلت 

 المصرف، يقدمها التي المصرفية الخدمات عن تماما راضون العملاء أن الدراسة أوضحت حيث
 الأسواق في مستمرة بصفة متواجدين يكونوا بأن لهم سمحت ،الدولي التوجه ذوي العملاء خصوصا

 .الدولية
 في فقط ليس العميل رضا على اإضلكترونية الصيرفة تأثير إنتعظيم القيمة عن طريق تخفيض التكاليف:  .2

 المعلومات تكنولوجيا دور إلى "Chircu, Davis"من  كل دراسة أشارت فقد، الخدمات جودة تحسين
 رضا على باإضيجاب انعكس بدوره والذي ،ةالمطبق الأسعار على انعكس والذي التكاليف تقليل في والاتصال

 ذلك؟ يحدث كيف ولكن. 2العميل
 الرقمية التقنية إدخال على لزممح -تجارية وكالات– البيع نقاط من واسعة شبكة يملك الذي المصرف إن  

 يةالمصرف فالتعاملات .التكلفة في راتو الوف منالآخر  هو يستفيد حتى عملاءه، مع المصرفية بالأعمال للقيام
 إلى الوصول إمكانية منها للمنتفعين تيحتح  فهي التقليدية، التعاملات في تتوفر لا مزايا بعدة تتمتع الشبكة عبر

 بالمقابلة العملاء احتكاك من يقلل وهذا التصفح، برامج خلال من وقت، أي وفي مكان، أي من حساباتهم
   .-تجارية وكالات– بيع نقاط إضقامة المرصودة نياتالميزا في تقليص هذا عن فينتج ،المصرف وظفيمح  مع المباشرة
 طباعتها تكلفة أن نجد والكتالوجات، والترويجية الاتصالية الأدلة طباعة مسألة في فكرنا فلو هذا، إلى إضافة

                                                           
1 M Taher, S Romdhane, Impact de la Technologie sur les Activités Bancaires Tunisiennes, la revue du 

financier, N141, Paris, France, Juin 2003, p 34. 

 .711ص ، 7006، المنهمة العربية للتنمية اإضدارية القاهرة، مصر، التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقميبشير العلاق،  2 
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 الموقع بالذكر ونخص اإضنترنت شبكة استغلال حالة في بينما اإضجمالية، التكاليف من كبيرة نسبة تمثل وتوزيعها
 .1كبير بشكل التكاليف تنخفض قد للمصرف لكترونياإض

 خاصة ما مؤسسة فشل أو نجاح في رئيسة مكانة يحتل العميل رضا أن البحثخلال  من بينتَ  حيث
 ما كياتلو بس والاستهلاك بالشراء الخاصة ياتلالعم بربط ويقوم ،اله الرئيسة النتائج من ويعدُّ  نها،م الخدمية

 .2الولاء إلى ضافةباإض الخدمة أو المنتج عن اإضعلام الشخصي اإضيجابي ،لشراءا تكرار: مثل الشراء بعد
 مشبعة تكن لم حاجات إشباع عن الناتج اإضيجابي للعميل الشعور يعكس هأنَّ  في ىلتتج الرضا فأهمية 

ه عن ينتج ممايلة طو  لمدة والاحتفاظ بهم ولاء العملاء ضمان في لمصرف فأهميته تتجلىا يخص فيما أما ،قبل من
 مستمرة للمصرف. أرباح توليد

 وولاء العميل: الصيرفة الإلكترونية ثانيا
العميل  رضا مستوى مع مباشرة علاقة ذات كونها إلى يعود الخدمة جودة على خاص بشكل لتركيزإنَّ ا

 من ئمدا اتصال على المصارف بقاء شترطيح  عليه وللحفاظ السيطرة، تحت لعميلا رضا جعل في ساعديح  اممَّ 
 .3عملائها ورغبات حاجات على يطرأ الذي التغير متابعة جلأ

، إغرائهم على المنافسين قدرة وضعفت ولاؤهم زاد إليهم، المقدمة الخدمة عن العملاء رضا زاد فكلما
 اإضطار هذا وفي. لها ولاءً  أكثر كانوا مشاكلهم بحل تهتمالمصارف  بأن العملاء شعور زاد كلما هأنَّ  إلى إضافة
العميل  على الحفاظ من مرات بخمس أكثر وقتًا يتطلب جديد عميل كسب بأنَّ  تفيد التي الحقيقة تذكر يجب

 .4الحالي
 إلى إضافة اإضلكترونية، الحاسبات واستخدام الحديثة التكنولوجية بالتطبيقات الرائدة المصارف اهتمام إن  

 عملائه، مع الثقة من المزيد اكتساب على المصرف ساعد قد المصرفي النشاط فيالمكننة والآلية  نهم تعميم
 : 5ما يلي تحقيق على التقنيات هذه لقدرة هذا وكان

                                                           

دور الخدمات المصرفية الإلكترونية في زيادة مستوى رضا العملاء: دراسة ميدانية يم سلمان، هرمز، سامر قاسم، غيداء إبراه نور الدين 1 
، 7011دمشق، سوريا، ، 06العدد ، 32مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد  على المصرف التجاري السوري "فرع اللاذقية"،

 .13ص 
 .11المرجع السابق، ص  2 
 .733ة، مرجع سابق، ص تيسير العجارم 3 

 .12فاطمة مُمد حلوز، هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  4 

 .711، مرجع سابق، ص التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقميبشير العلاق،  5 
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 له تكفل التي النهم المصرف يضع كما خطأ، أو قصور أي بوجود تسمح لا التي قةالد   من قدر أكبر 
 ؛خطأ أي حدوث من الكاملة والوقاية الحماية

  ُّفور وتستهلك وتتاح تنتج المصرفية فالخدمة ممكنة، درجة أقل إلى الوقت تختصر التي الفائقة رعةالس 
 من الاستفادة وبين المصرفية الخدمة إنتاج بين زمنية فترة أو فجوة هناك يكون أن يجب ولا طلبها،

 ؛الخدمة هذه
 وقناعة رضا حالة في العميل وتجعل ممكنة درجة أعلى إلى العملاء لدى اإضشباع عهمتح  التي الفاعلية 

 ؛تامة
   العملاء من الكثير بها يرغب التي الحسابات ريةس. 

 مقر إنشاء إلى المصرف توج ه أن   "Elissar Toufaily and Pirrien Jean"دراسة  تؤكدكما 
 لتوفر نتيجة به، العملاء ثقة درجة بزيادة له يسمح جديدة ومباني مقر إنشاء من بدلًا  اإضنترنت عبر له

 تكنولوجيا نجازاتإ أبرز منف ،هذا إلى إضافة ،الثقة درجة لزيادة ضرورية تعتبر والتي الخط على استشارات
 تقوية إلى ؤدييح  تأكيد بكل وهذا الاتصالية الرسائل فهم بسوء المرتبطة الشكاوى تقليص والاتصال المعلومات

 .1الثقة أساسها العملاء مع العلاقة
 والمنتجات للخدمات الولاء زيادة في اهمسَ تح  بكةالش على المصرف لموقع المتكررة الزيارات أنَّ  كما

 اعتبر حيث "and Arne Floh Horostrebi "دراسة  أكدته ما هذا ،المصرف يقدمها التي المصرفية
 الدفع زح عزِ تح  هي تسهيلات من رهوفِ تح  لما تجارية معاملة أي صلب في النقود تحويل وعمليات الدفع تقنيات أن

 في كبيرة بدرجة ساهميح  ما هذا ،بسهولة الشبكة عبر تعاملاتهم وإدارة مراقبة من متمكنهو  للعملاء، بالنسبة
 .2وعملائه المصرف بين الثقة درجة زيادة

 من أنه تبين ،المصارف من عينة على "M. Taher and S. Romdhane" ل  دراسة إجراء بعدو 
 الوسائط على يعتمد الذي المصرف أنَّ  اسةالدر  أشارت وقد ،الولاء درجة في زيادةال هي المحققة الأهداف بين

 لجذب جاذبيته نطاق توسيع في كبيرة بدرجة ساهم بتكرةمح  خدمات أو مصرفية خدمات توزيع في اإضلكترونية

                                                           
1Elissar Toufaily, Pirrien Jean, Typologie des déterminants de la relation banque –client dans un 

contexte du commerce électronique, XVI ême conférence internationale de Management, université du 

Québec à Montréal, 06-09 juin 2007, p 06. 
2 Arne Floh , Horst Treiblmaier , What keeps the E_banking customer loyal a multi group analysis of the 

moderation role of consumer characteristics on e-loyalty in the financial service industry, Journal of 

Electronic Commerce Research, Vol 7, No.2, 2006,p 49. 
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 الثقة درجة زادت الوقت مرور معو  السابق، في المصرف بها يهتم لم التي وقالسُّ  شرائح مختلف من ددجح  عملاء
 .1صرفوالم العملاء هؤلاء بين

 المطلب الثالث: الصيرفة الإلكترونية كآلية لتحسين الصورة الذهنية للمصرف
 هما التسويق أدبيات العميل في ذهن في الملائم الموقع أو الذهنية المكانة مفهوم استخدم من أول إنَّ 

 إجراء بالضرورة يعني لا التموقع أنَّ  إلى أشارا وقد، 1117سنة " Al Ries, Jack Trous" انالكاتب
 ذهن داخل عملي إجراء فهو، هذا من أبعد اوإنََّّ  المكانة، له تكون حتى الخدمة أو المنتج مستوى على عملية
 .2العميل

 شراء إلى دفعهم أجل من ومشاعرهم العملاء إدراك على السيطرة ابأنهَّ  الذهنية ف المكانةعر  تح كما 
 . 3المصرفية والخدمات المنتجات

 نتيجة ويفسره يدركه ما هي العميل لدى للمصرف الذهنية المكانة أن نرى ،فينالتعري هذين خلال من
 أو حسنة الصورة هذه تكون وقد ودلالة، معنى ذات صورة ذلك في مكونة المصرف مع السابقة لخبراته
 وثيقا ارتباطا مرتبط الأول المصرف، ونَّو ببقاء يتعلقان أساسيين عدينبح  تأخذ الصورة هذه أن كما.سيئة

 دور لها الحسنة تهفسمع الغير بأموال يتعامل فهو عمله لخصوصية ونهرا المصرف أن باعتبار المصرف بسمعة
 المصرف طبقهايح  التي الاتصال باستراتيجيات يتعلق الذهنية للمكانة الثاني البعد أما، التعامل استمرارية في كبير

 ل.اتصا قناة نهمأ أساس على الحسنة الذهنية المكانة أصحاب ستستهدف التيو 
 بكامله، وقالسُّ  نحو موجهة كانت التقليدية الأساليب على بالاعتماد اإضعلامية الرسالة أن المؤكد منف

 يكون الذي-الموقع اإضلكتروني خلال من بينما ،المستهدف الجمهور كافة لتشمل ضعيف تأثيرها يكونف
 المصرف بين الاتصالية والحوارات لتفاعلاتا من مجموعة عليه ينطوي والذي ،-التسويقية للشروط مستوفي

 الرسالة يصمم فالمصرف ،اوراً مُح  الأحيان غالب في سيكون وإنَّا الرسالة، باستلام يكتفي لن فالعميل والعميل،
 المكلفة الجهة وتكون بها صرح قد يكون التي السلوكية خصائصه وحتى وحاجات رغبات ضوء في اإضعلانية
 سيكون تأكيد بكل وهذا العميل، مع تتطابق مضمونها في الرسالة تكون إذن. تهاأدرك قد اإضعلان بتصميم

 .المتميز اإضعلامي النشاط هذا خلال من ذهنية صورة رسم في نسبيا ساهميح  إيجابي عامل

                                                           
1 M Taher, S Romdhane, Op.Cit, p 37. 
2 Philip Kotler, Les clés du marketing, édition village mondiale, paris, France,2000, p135. 

 .377مُمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص  3 
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 كل ويوفره ومنتجاته خ دمات يعرض لأنه ،للمصرف العاكسة المرآة الالكتروني الموقع عتبريح كما 
 ،وأمان بسرعة المعاملات لاعتم اد تكنولوجي ا م ن اللازم ة التس هيلات كل تقديم مع يجددهاو  عنها المعلومات

 اعتماد قرار واتخاذ له، المقدمة الالكترونية المص رفية الخ دمات ج ودة م دى العمي ل مقي  يح  أن يمكن خلاله فمن
 لا. أم الانترنيت عبر المصرفية المعاملات

 ااستهدافً  الأكثر العم لاء إل ى الوص ول من لمصارفا نك  تمح  ،اتصال وسيلة مجرد ليس فالموقع اإضلكتروني
 حسب تقييمها يمكن التي الجمالية موضوع عل ى يقتص ر لا كما أنَّه ،اإضنترنيت عبر المباشرة الخدمات وبيع

 بين العلاقة طبيعة دديح أن يمكن للخدمات وقكسُّ  عتبريح  المص رفي الانترن ت موقع بل والتصميم، الشكل معايير
 لحهة) الخدمة التقاء هو الخدمات تسويق صميم من لأنَّ  بينهم، التف اعلي الوق ت ويحدد وعملائه المصرف
 .1الخدمة هذه إنتاج في للمشاركة المصرف وموظفي العم لاء فيها يشارك الذي( الحقيقة

 :2نجد وسائل استخدام الموقع الإلكترونيومن 
 تتمثل في الدردشة، البريد اإضلكتروني، القوائم البريدية...، وذلك إضبقاء الاتصال وسائل الاتصال التي 

 مع العملاء خاصة الذين يحضرون بانتهام إلى الوكالات؛
 لتنويع أسلوب باتخاذ اإضنترنت شبكة من المصارف تستفيد بحيث المصارف مع العملاء ولاء وسائل 

 متكامل موقع تقديم هو والهدف، والحديثة التقليدية صرفيةالم المنتجات بين الجمع خلال من أعمالها
 ؛غيرها أو المصرفية سواء معاملاتهم جميع تنفيذ من يمكنها والذي الانترنت شبكة على للمستخدمين

 عبر المعاملات فوضت فقد عملية، أكثر استخدامات لتطوير : يهدف المصرفالعمل وسائل 
 أمام المجال إضتاحة وذلك. الخ... الحسابات وفحص السحب عملياتك الانترنت للصراف الآلي

 .لحساباتهم الحقيقي الوقت في للتدخل المستخدمين

 :3فهو الغرض من استخدام الموقع الإلكترونيأمَّا 
 ؛الموقع مع الحوار أثناء والصعوبات المشاكل حل في المستخدمين مساعدة  
  ال روابط من وغيرها التكنولوجية كانياتاإضم توفير خلال من الموقع على التفحص عملية تسهيل 

  ؛والمدركة المتجانسة التفاعلية
                                                           

 .373مرجع سابق، ص مُمود جاسم الصميدعي،  1 

 .11هرمز، سامر قاسم، غيداء إبراهيم سلمان، مرجع سابق، ص  نور الدين  2

 .177، مرجع سابق، ص التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقميبشير العلاق،  3 
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 ؛الموقع استخدام عن الناتجة التكاليف خفض 
 ؛المستخدمين واحتياجات الموقع خصائص بين المواءمة 
 ؛النهام في الثقة من المزيد لتوليد للمستخدم مراقبة نهام توفير 
 ؛المعلومات عن البحث في فعالية أكثر المستخدمين جعل 
 ؛المستخدم عليها استولى التي والمرح الصداقة الرسومية، البيئة توفير 

 المص رفية المنتج ات بيان ات عل ى منها يحصل للمستخدم، معلومات كقاعدة يستخدم الموقع كذلك
 مهمة برتعت رمزية أكث ر اس تخدامات ل ه الموقع أن إلى باإضضافة ،المصرفية الوكالة ممارسات في العامة والمعلومات

 ذاتي كمحيط ستعمليح  إذاً  فالموقع، المالي ة الخ دمات عن المصرفية وثقافته معرفته تطوير وهي للمستخدمين أيضا
 .للمستخدمين
 عل ى يعتم د مج ال  هلأنَّ  ،التكنولوجية بالثورة تأثراً  الأكثر القطاعيحعتبر  المصرفي القطاعفإنَّ  ،وعليه

 وتقديم تحليل عل ى للحص ول والاتصالات المعلومات تكنولوجيا على كبير بشكل تعتمد ابدوره التي المعلومات
 لذلك بمنافسيها، مقارنة خ دماتها ع روض بين للتمييز للمصارف تسمح اأنهَّ  كما المستخدمين، لجميع البيانات

 مع ملائمة رأكث بطريقة تتجاوب حتى التسويق استراتيجيات وتحديث الابتكار على المصارف جبرتأح 
 تسويقية استراتيجية إقامة أي وثقة، بأمان تناسبهم التي الخدمات وتقديم العملاء واحتياجات متطلبات
 وبالتالي عميل، لكل أفضل وولاء معرفة زعز  تح  آلية وإيجاد للعميل أولوية تمنح ثقافة إنشاء في تتجلى علائقية

 .حقيقية شراكة بناء استهداف للمصرف بالنس بة فه ي العلاق ة، أس اس هو الذي العميل رضا تحقيق
 أن يمكن لا اإذً  ف الفرق موحدة، أصبحت والمنتجات شبعمح  الآن المصرفية الخدمات سوق أن نعلم نحن

 المصرف بين العلاقة أس اس وتص بح العملاء مع شخصية علاقة تطوير ثم ومن الخدمة، هذه طريق عن إلا يتم
 خلال من الانترنت عبر العميل ولاء هو أولي هدف لتحقيق هذا الخدمات، تقديم في الجودة هي والعميل

 .حداثة أكثر توزيع قنوات طريق عن الخدمات من كاملة مجموعة تقديم
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 خلاصة الفصل: 
  ،العلمية باإضنجازات كبير بشكل تأثرت التي الرئيسة القطاعات أحد المصارف عدُّ تح 

َ
 هذه عليه تنطوي الم

 لتحقيق ،جديدة مصرفية خدمات وابتكار المصرفي العمل وتطوير تحسين في رؤث  تح  ابتكارات من اإضنجازات
 نجاح بين الوثيق الترابط المعاصرة المصارف أدركت لذلك ،ورغباتهم العملاء حاجات إشباع من أعلى مستوى

 خلال من ،العملاء خدمةو  العاملين قحدحرات ومهارات تطوير في واستثمارها التكنولوجيا توظيف وبين المصارف
 ومتطورة حديثة مصرفية خدمات ظهرت لذا، تنافسية ميزة للمصرف ققيحح  بما وحاجاتهم رغباتهم على التعرف

ساهمت في و  للعملاء المقدمة الخدمات في الكبير التنوع لتواجه العمل وأساليب نهم في هائل تطور عليها ترتب
 بطاقات ،البلاستيكية البطاقات، ومن بين هذه الخدمات: ارفع كفاءة الخدمات المصرفية وتحسين جودته

 ،المنزلية المصرف خدمة ،الذهبية البطاقات ،التجارية المحلات طاقات، بالذكية البطاقة ،الدفع بطاقات ،الائتمان
 ......الآلي الصراف ،للأموال الالكتروني التحويل

نَّ جودة الخدمة المصرفية والمتمثلة في المنافع إلى تحسين خدماتها، لأتهدف جميع المصارف  فإنَّ  ،وعليه
ثل التي يحصل عليها العميل تحعتبر  المفتاح الأساسي لدخول السُّوق المصرفي، والتميز في تقديم الخدمة المصرفية يمح

معيار النجاح في ذلك، ولكي يستطيع المصرف الصمود في وجه المنافسة ضمن إطار التنافس الشديد يجب أن 
ا فاعلًا، لذلك يسعى المسؤولون عن الخدمة المصرفية لاحاً تنافسيً متميزة، وتحعدُّ الجودة بلا شك سِ  خدمةً  ميحقد  

 أي إلى تحقيق مستوى من الرضا والقناعة بالخدمة لدى العملاء. ،إلى بلوغ ما وراء الجودة

اإضلكترونية في الوكالات من خلال معرفة واقع الصيرفة  ،وهذا ما سنحاول التطرق إليه في الفصل الموالي
ودور رأس المال الفكري في تطويرها، وانعكاس ذلك على تحسين جودة الخدمات  ،المصرفية العاملة بمدينة المدية

 .المصرفية



 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع:

ت دراسة ميدانية مقارنة بين وكالا

المصارف العمومية والمصارف 

  الخاصة بمدينة المدية
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 تمهيد:
منذ الاستقلال إلى يومنا هذا بعِدَّة إصلاحات اقتصادية، شملت جميع القطاعات بما فيها  الجزائرقامت 

ها القطاع المصرفي، ويظهر ذلك من خلال النصوص التشريعية والقرارات المختلفة التي أصدرتها، والتي تهدف كل  
ية، وفت  امجاال للصصارف اأجننبية من أن  الاستمصار في سايرة التطورات الحاصلة في البيئة المصرفية العالمإلى م  

التي ت عدُّ الونه الحديث  ،يةالإلكترون الصيرفة يالتي ناءت بها ه والمشاريع أهم الإصلاحات الجزائر، ولع َّ 
 للصصارف المعاصرة والقائم على تكنولونيا الاعلام والاتصال.

العناية بأدائها وتكييفها مع تغييرات وتطورات المحيط، هذا زاماً على المصارف الجزائرية زيادة أصب  لِ ف
ة إنراءات تعتصد أساساً على تفعي  دور رأس المال البشري والارتقاء به، باعتبار أنَّ التكيف يقتضي اتخاذ عدَّ 

  الكفاءة في اأجداء هي الفيص  ما بين المؤسسات، فصهصا تنوعت مصادر الكفاءة يظ  العنصر البشري وراءها،
كونه المحرك الرئيسي للعصليات المصرفية التي ترتبط بشك  أساسي مع المعارف والخبرات والكفاءات التي تتواند 

 من أن  تحسين نودة الخدمة المصرفية المقدمة للعصلاء. لديه
كالات ها في الفصول السَّابقة، اخترنا و ولإظهار التقارب بين المعلومات النظرية التي تمَّ التطرق إلي

الخاصة العاملة بمدينة المدية كدراسة حالة، للتعرف على دور رأس المال الفكري المصارف العصومية و لمصارف ا
مة، مع محاولة تحسين نودة الخدمة المصرفية المقدَّ  انعكاس ذلك علىفي تطوير الصيرفة الإلكترونية، ومدى 

وقصد الوصول إلى اأجهداف المسَّطرة قصنا  .الخاصةالمصارف الات وكالعصومية و  المصارف كالاتالمقارنة بين و 
 كصا يلي:  بتقسيم الفص  إلى ثلاث مباحث

 ؛منهجية الدراسة والتحلي  الوصفي للبيانات: المبحث الأول 
 ؛عرض آراء العينة لمتغيرات الدراسة :المبحث الثاني 
 الدراسة فرضياتاختبار  :المبحث الثالث. 
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 لتحليل الوصفي للبياناتمنهجية الدراسة وا: الأولالمبحث 
  الواقع من المعطيات لجصع مجالاً  الميدانية الدراسة عتبرت  

 
 وإنراءات قواعد إلى ااستنادً  وذلك دراسته، رادالم

 خلال ومن، الدراسة من المرنوة واأجهداف الغاية إلى الوصول قصد ،للبحث الملائصة اأجدوات وك  نهجيةالم
 وطاريقة اأجسئلة قائصة تصصيم ضصنه جدرِ ن   والذي، للدراسة المنهجي طاارالإ إلى بالتطرق سنقوم لمبحثا هذا

 للبيانات الشخصية. الوصفي الإحصائي التحلي  وأخيرا البيانات، وجمع المعاينة

 مجتمع وعينة الدراسة والأساليب الإحصائية المستعملة المطلب الأول: 
اسة واأجداة المستخدمة لجصع البيانات، وكذا يتناول هذا المطلب وصفاً لمنهجية الدراسة ومجتصع الدر 

 اأجساليب الإحصائية لمعالجة البيانات.

 أولا: مجتمع الدراسـة وعينتها
 بجصع وذلك الاستقصاء، عصلية خلال من الميدانية الدراسة لإنراء اأجساسية الركيزة الدراسة مجتصع عتبري  
دور الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة ال وتحلي  قياس على ساعدت   التي زمةاللاَّ  المعلومات
وانعكاس الصيرفة الإلكترونية على نودة الخدمات المصرفية من  ،المصارف موظفي نظر ونهة من الإلكترونية

 الدراسة مجتصع يتصم  وبالتاليصارف باعتبارهم عصلاء داخليين، وكذا العصلاء الخارنيين، ونهة نظر موظفي الم
، وعصلاء هاته المصارف من كلا (والمصارف الخاصة العصوميةالمصارف ) لوكالات بمدينة المديةا موظفي في

 .الجنسين ومن مختلف الدرنات العلصية
لمعرفة  المعنية المصارف موظفي من عينة على استبانة وزعت ،انتيناستب صصِّصتالدراسة  أجغراض وتلبية

وما ينتج عنها من تحسين في نودة الخدمات الصيرفة الإلكترونية  الدور الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير
 021) عليهم استصارة 061 توزيع تم حيث ،من بين مجتصع الدراسة عشوائية بطريقة اختيارهم تم ،المصرفية

 وبعد ،من المصارف العصومية استصارة 010 استرناع تم ،(للصصارف الخاصة 01للصصارف العصومية، و
 أي صالحة، استصارة 89 استبانات أجنها لم تستوف البيانات اللازمة للدراسة، فأصبحت 16 بعادتم است فرزها
  %18استصارة من المصارف الخاصة بنسبة  22بينصا تمَّ استرناع  ،المسترنعة الاستصارات من %18 نسبة ما

صومية والمصارف الخاصة  والاستبانة المانية وزعت على عينة من عصلاء المصارف الع ،كلها صالحة للاستعصال

                                                           

  .كان هذا التوزيع حسب عدد العصال في المصارف 
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تم اختيارهم استصارة،  011فقد تم توزيع لمعرفة دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين نودة الخدمات المصرفية، 
بالطريقة العشوائية البسيطة من بين العصلاء الحاملين للبطاقة البنكية، والعصلاء المتعاقدين مع المصارف في 

نَّ هؤلاء العصلاء يستخدمون المنتجات الإلكترونية للصصرف ويدخلون إلى خدمة البنك الإلكتروني، لضصان أ
عت بنفس الطريقة،  ،موقع المصرف باستصرار استصارة  206وتم استرناع وتمَّ توزيع الاستبانات مباشرة باليد وجم 

نسبة للاستعصال من المصارف الخاصة، ب ةاستصارة صالح 211صالحة للاستعصال من المصارف العصومية، و
1.98 ،ونعرض عصلية فرز الاستبانات )صالحة، غير  ،العدد هذا أساس على النتائج تحلي ثمَّ قصنا ب
 .(0-0) وفق الجدول التالي رقم  (صالحة

 

 المصرفاسم 

 المصارفالاستبانات الموزعة على عملاء  المصارفالاستبانات الموزعة على موظفي 
عدد 

الاستبانات 
 الموزعة

عدد 
نات الاستبا

 المستردة

عدد 
الاستبانات 
 المستبعدة

 النسبة
عدد 

الاستبانات 
 الموزعة

عدد 
الاستبانات 
 المستردة

عدد 
الاستبانات 
 المستبعدة

 النسبة

بنك الفلاحة والتنمية 
 الريفية

20 20 1 91 61 00 2 02 

 90 00 02 2 99 1 01 21 البنك الوطني الجزائري
 99 01 08 0 81 0 22 20 البنك الخارجي الجزائري
 81 01 09 2 81 0 09 21 القرض الشعبي الجزائري

 66 20 21 2 91 2 02 15 بنك التنمية المحلية
الصندوق الوطني للتوفير 

 والادخار
15 00 2 12 01 20 0 10 

 18 291 260 09 18918 6 884 888 المجموع
 11 10 12 11 96 1 11 01 الجزائر-سوسيتي جنرال 

 91 01 01 12 80 1 19 01 الجزائر-نك الخليج ب

 81 11 69 10 81 1 18 01 الجزائر-بي9ن9بي باريباس
 91 20 20 10 81 1 19 01 الجزائر-نتيكسيس

 18 221 200 00 81 8 28 48 المجموع
 18 888 48. 22 1.98 6 826 868 المجموع الكلي

 

 دراسة: الاستبانات الموزعة والمستردة على عينة ال(8-4)جدول رقم 

 : من إعداد الطالبة.المصدر
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 ثانيا: أساليب جمع البيانات
المتغيرات وأهدافها، اعتصدنا في جمع البيانات على عدة مصادر )أولية، وثانوية(، من  لطبيعة راعاةً م  

 خلال ما يلي:
 : تتصم  فيصا يلي:ثانويةالمصادر ال  89
 :مّ  الملاحظة م   الملاحظة نطلق أي باحث، من خلال تفحصه لبيئة المصرف، وأيضاً عبر تفاعله مع تُ 

لاحظة بمعاينة نوع وسائ  الدفع الحديمة وطابيعة الخدمات الالكترونية الموظفين والعصلاء، حيث تُّت الم
 المتوفرة في المصارف مح  الدراسة؛

 :المختارة، والتعرف على  المصارفهي أسلوب ي ستخدم في جمع البيانات حول سلوك موظفي  المقابلة
وسائ  الدفع الحديمة، كذا توفر رأس المال الفكري، وكيفية الاهتصام والعناية به، و اتجاهاتهم بخصوص توفر 

لجودة الخدمة المصرفية  مالتعرف على اتجاهات العصلاء وتقييصهبالإضافة إلى ، والتحكم في إدارتها
 الإلكترونية.

صت وفقاً أجهداف وفرضيات صصِّ ستبانة في جمع البيانات، والتي   الا: اعتصدنا على المصادر الأولية 89
 .الدراسة

 جراءات تطبيقهاثالثا: أداة الدراسة وإ
جمعها وعلى المنهج المتَّبع في الدراسة، و نِد أن اأجداة اأجكمر ملاءمة  رادعلى طابيعة البيانات التي ي   بناءً 

لتحقيق أهداف هذه الدراسة هي الاستبانة، وذلك لعدم توافر المعلومات اأجساسية المرتبطة بالموضوع كالبيانات 
ليها عن طاريق المقابلات الشخصية، أو الزيارات الميدانية، أو الملاحظة المنشورة، إضافة إلى صعوبة الحصول ع

الشخصية، وعليه فقد تمَّ تصصيم الاستبانة بالاعتصاد على الدراسات التي تناولت رأس المال الفكري والصيرفة 
تذة الإلكترونية، وكذا نودة الخدمات المصرفية، بالإضافة إلى اقتراحات اأجستاذ المشرف وبعض اأجسا

 ونهة للإداريين في المصارف مح  الدراسة واأجخرى للعصلاء كصا يلي: وتم إعداد استبانتين، واحدة م .المختصين
 تتكون الاستبانة من نزءين رئيسيين هما:  استبانة الإداريين: 89

  مجصوعة من الخصائص التي تخص أفراد العينة من  وتناولتالجزء الأول: المعلومات الشخصية
 ؛عصر، المستوى التعليصي، سنوات الخبرة""الجنس، ال

 محاور:والذي ينقسم بدوره إلى ثلاثة  ،الجزء الثاني: البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة 
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 تناولنا فيه خمسة أقسام كصا يلي: المحور الأول: رأس المال الفكري 
 عبارات؛ 10استقطاب رأس المال الفكري الذي تكون من  -
 عبارات؛ 10وضمَّ أيضاً  ،صناعة رأس المال الفكري -
 عبارات؛ 10الذي تناولنا فيه  ،تنشيط رأس المال الفكري -
 عبارات؛ 10به  ،المحافظة على رأس المال الفكري -
 عبارات. 10فقد تكون من  ،أمَّا الاهتصام بالعصلاء -

 عبارات. 01وتكون من  ،المحور الثاني: الصيرفة الإلكترونية 
 فقرة مصنفة في خمسة أبعاد كصا 06على  يحتويو  ،صرفيةالمحور الثالث: جودة الخدمات الم 

 يلي:
 ؛12+12+10 اأجسئلة ويضمُّ  الملصوسية -

 ؛16+10+10اأجسئلة  الاستجابة يضمُّ  -

 ؛18+19+11اأجسئلة  الاعتصادية ويضمُّ  -

 ؛02+02+00+01اأجسئلة  يتكون منواأجمان  المِّقة -

 .06+00+00اأجسئلة  التعاطاف والاتصال ويضمُّ  -

 تتكون الاستبانة من نزءين رئيسيين هما: العملاء: استبانة  89
  والتي تكونت بدورها على مجصوعة من الخصائص التي تخص الجزء الأول: المعلومات الشخصية

 أفراد العينة من "الجنس، العصر، المستوى التعليصي، مدة التعام  مع المصرف، والمهنة"؛
 الجودة المتوقعة إلى قسصينوالذي ينقسم ة الجزء الثاني: البيانات المتعلقة بموضوع الدراس 

كلاهما خمسة أبعاد ،الجودة الفعليةو  :وتضم ُّ

 ؛10+12+12+10 اأجسئلة ويضمُّ  الملصوسية -

 ؛18+19+11+16+10اأجسئلة  الاستجابة يضمُّ  -

 ؛02+00+01اأجسئلة  الاعتصادية ويضمُّ  -

 ؛06+00+00+02اأجسئلة  يتكون منواأجمان  المِّقة -

 .21+08+09+01صال ويضمُّ اأجسئلة التعاطاف والات -



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

212 
 

د الإنابات المحتصلة لك  عبارة، دِّ وقد تم الاعتصاد في إعداد الاستبانة على السُّلم الترتيبي الذي يح  
المتدرج ذي النقاط الخصس لقياس العبارات، حيث  (Likert Scale) ليكارتوذلك باستخدام مقياس 

الية: )غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدة( يقاب  ك  عبارة قائصة تحص  الاختيارات الت
 على التوالي. (0، 0، 2، 2، 0) والمتناسبة مع اأجوزان

رت اولحساب الحدود الدنيا والعليا لك  فئة من فئات مقياس ليك ،وانطلاقا من هذه الدرنات
 دد الفئات فنحص  على:نقسم طاول المدى على ع ، ومن ثمَّ 4=8-8الخصاسي تم حساب طاول المدى:

 يوض  ذلك. (2-0) رقممن الفئة اأجولى، والجدول  بالتدرج ابتداءً  0,8 بعد ذلك تم إضافة العدد، 0,8=4/8

 
 الدرجة المتوسط المرجح

 موافق بشدةغير  .878 إلى 8من 
 موافقغير  .878 إلى 8718من 
 محايد .272 إلى 8768من 
 موافق .478 إلى 2748من 

 موافق بشدة 8 إلى 4788من 
 
 
 

 :الدراسة تطبيق في التالية الإجراءات الطالبة اتبعتو 
 العاملة بمدينة  الوكالاتمدى قدرة رأس المال الفكري المونود في  على للتعرف تين، اأجولىاستبان اعداد

رفة تأثير والمانية لمع ،، وتأثيرها على نودة الخدمات المصرفيةعلى تطوير الصيرفة الإلكترونية المدية
 المقدمة للعصلاء على نودة الخدمات المصرفية؛ الخدمات المصرفية الإلكترونية

  العاملة بمدينة المدية؛ للصصارف العشرة الإدارات من موافقة على الحصول تم 
  ؛النهائية بصورتها صياغتها في للصساعدة المحكصين من عدد على الاستبانتين عرض 
 العينة من هذه وتكونت الوكالات، من عدد موظفي من استطلاعية ينةع علىاأجولى  الاستبانة وزعت 

 استخدامها؛ تعصيم قب  وذلك ،عصيلاً  21 ، والمانية وزعت علىةاستبان 21
  الاستبيان؛ أسئلة جميع على منهم الإنابة لبوطا   البحث، عينة أفراد جميع على تينالاستبان وزعت 

 رت )الصيغة الخماسية(امجالات الاتجاهات حسب ليك: (8-4)جدول رقم 

مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي  من إعداد الطالب بالاعتصاد على كتاب عبد الفتاح عز، المصدر:
 .001ص ، 2119ة السعودية، خوارزم العلصية للنشر والتوزيع، ندة، المصلكة العربي ،spssباستخدام 
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 الاستبانات وجمع عصلية توزيع استغرقت ، وقديع العصلاء، وجمالوكالات جميع من الاستبانات جمع تم 
  بالكام ؛ أشهر 9 مدة

  21ي البرنامج الإحصائ باستخدام وتحليلها الآلي الحاسب نماذج على البيانات تفريغ تم. V. 

SPSS. 
 رابعا: الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات

يعها، فقد تم استخدام العديد من اأجساليب لتحقيق أهداف الدراسة وتحلي  البيانات التي تم تجص
 Statistical Package For Socialالإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم الانتصاعية 

Sciences، ز بالرم والتي يرمز لها اختصاراSPSS.V.21،  وفيصا يلي مجصوعة اأجساليب الإحصائية التي تم
 :لتحلي  المعلصي كصا أثبته الاختبار الطبيعي، والتي تتلاءم مع ااستخدامها

  الفقرات؛ صدق لقياس بيرسون ارتباط معام 
  معام  ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة؛ 
  ؛ج التكرارات والنسب المئويةاستخرا 
 بالاستناد إلى إنابات أو اختيارات أفراد العينة  ،قياس المتوسطات الحسابية لك  عبارة في الاستبيان

 ار إليها بالاستبيان؛المش
 قياس الانحراف المعياري لمعرفة مدى انحراف إنابات أفراد عينة الدراسة عن متوسطاتها الحسابية؛ 
 لا أم الطبيعي التوزيع تتبع ه  البيانات نوع لمعرفة سمرنوف-كولومجروف اختبار Sample K-S؛ 
  اختبارt للعينة الواحدة One sample T –test واختبار ،t تين المستقلتين للعينIndépendant 

sample T –test؛ 
  حاديأجا التباين تحلي One Way Anova؛ 
 معام  الارتباط لتحديد العلاقة بين المتغير المستق  والمتغير التابع؛ 
 ؛الخطي لقياس التأثير المعنوي للصتغير المستق  على المتغير التابع الانحدار 
 ل في امجااللصتوسط الحسابي المحصورة  المقياس المعتصد في الدراسة هو: القيم0-2.0  ،درنة منخفضة

 درنة عالية. 2.0-0درنة متوسطة، وفي امجاال  2.0-2.0وفي امجاال 
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 وثباتها الدراسة أداة صدق المطلب الثاني:
 كصا يلي:  سنتعرض في هذا المطلب إلى صدق فقرات الاستبانة ومدى ثباتها

 :بطريقتين الاستبانة فقرات صدق من التأكد تم :أولا: صدق فقرات الاستبانة
 صدق من للتحقق تم استخدام أسلوب الصِّدق الظاهري الصدق الظاهري )صدق المحكمين(: 89

المتخصصين  ، عن طاريق التحكيم من خلال عرضه على مجصوعة من اأجساتذةالبيانات لجصع كأداة ينالاستبيان
 فقرات صياغة قةدِّ  من للتأكد وذلك ،لوم التجارية وعلوم التسييربجامعة المدية كلية العلوم الاقتصادية والع

 ا.صتهومصطلحا اعناصرهم ووضوح المستخدمة العبارات وصحة ينالاستبيان
ا، مقترحين إنراء بعض التعديلات، وهو ما قصنا به رفقة اأجستاذ صوقد وافق المحكصون على فقراته

 .(10)أنظر الملحق رقم  على صدق اأجداة الفقرات مؤشراً  المشرف، واعتبرت موافقة غالبية المحكصين على
، من خلال تينكصا أنرينا دراسة أولية على "عينة استطلاعية" لغرض اختبار حالة الصدق في الاستبان

، للتعرف على درنة وضوح وفهم عصيلاً  21، واً موظف 21ر عددهم دِّ عرضها على بعض اأجشخاص وق  
 .تينبعدها الانتهاء من إخراج الشك  النهائي للاستبان الفقرات من ونهة نظرهم، وتمَّ 

الخاصة تم حساب الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانة صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة:  89
، فقصنا 21الاستطلاعية تساوي  عينةال، ونظرا لكون الاستطلاعية على عينة الدراسةبالإداريين وكذا العصلاء 

 .لمعرفة الصدق الداخلي للاستبانة بين ك  عبارة والدرنة الكلية للصحور التابعة له ،1سونبير  بحساب معاملات
  :اختبار صدق  (2-0)يوض  الجدول رقم صدق الاتساق الداخلي للاستبانة الموجهة للإداريين

 الاتساق الداخلي لمحاور الاستبانة المونهة للإداريين كصا يلي:
 
 
 
 

                                                           
لإيجاد العلاقة بين متغيرين أو أكمر، ويكون الارتباط كبير إذا كان مستوى ( Pearson Corrélationمعامل الارتباط لبيرسون )خدم يست 1

 .1010المعنوية أق  من 
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 اخلي لعبارات محاور الاستبيان الموجه للإداريينالصدق الد: (2-4)جدول رقم 

معامل  رقم العبارة الأبعاد المحاور
 الارتباط

مستوى 
معامل  رقم العبارة الدلالة

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

رأس المال 
 الفكري

استقطاب 
رأس المال 

 الفكري

10 89.16 89888 12 89161 89888 

12 89148 89888 10 89168 89888 

ة رأس صناع
 المال الفكري

10 89826 89888 11 89121 89888 

16 89144 89888 19 89881 89888 

تنشيط رأس 
 المال الفكري

18 89888 89888 02 89684 89888 

01 89184 89888 02 89681 89888 

00 89816 89888  
المحافظة 
على رأس 

 المال الفكري

00 89426 89888 01 898.2 89888 

00 89188 89888 09 89888 89888 

06 89866 89888  
الاهتمام 
 بالعملاء

08 89848 89888 20 89886 89888 

21 89868 89888 22 89686 89888 

 الصيرفة الإلكترونية

10 89464 89888 16 898.4 89888 

12 89886 89888 11 898.6 89888 

12 8988. 89888 19 8988. 89888 

10 89482 89888 18 89888 89888 

10 89828 89888 01 89882 89888 

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

 الملموسية
10 89148 89888 12 89118 89888 
12 89.84 89888  

 الاستجابة
10 898.8 89888 16 89848 89888 
10 89118 89888  

 الاعتمادية
11 89114 89888 18 89862 89888 
19 891.8 89888  

 الثقة والأمان
01 896.8 89888 02 89842 89888 

00 89628 89888 02 89618 89888 

التعاطف 
 والاتصال

00 89862 89888 06 89124 89888 

00 89168 89888  

 
 

 .1.10الارتباط دال إحصائيا عند 
 .spssوبرنامج : من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان المصدر
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ك  عبارة من المحور الذي ة  يتبن لنا أنَّ معاملات الارتباط بين درن ،(2-0)لال الجدول رقم من خ
في البعد اأجول من محور رأس المال الفكري، وبين  10للعبارة رقم  89.16اوح بين الحد اأجعلى تنتصي إليه تتر 
في محور الصيرفة الإلكترونية، وك  هذه العبارات كانت معنوية إحصائياً  10للعبارة رقم  89482حدها اأجدنى 

 01ويستمنى من ذلك المتغير رقم  ،، بين القوية والمتوسطة والضعيفةبدرنات متفاوتة 1.10عند مستوى دلالة 
سِّن رضا  من محور الصيرفة الإلكترونية والذي يتعلق بــــ "إدخال الخدمات المصرفية الإلكترونية في المصرف يح 

 .1.10العصلاء"، أجن مستوى الدلالة أكبر من 
عدا متغير واحد ، 1.10ودالة إحصائياً عند مستوى  وطاردية وعليه، فإنَّ جميع معاملات الارتباط مونبة

(، ممَّا ي شير إلى ونود اتساق داخلي بين جميع الفقرات المعنية للصحاور الملاثة 01)العبارة  2فقط من المحور 
ا و ضِعت بر فقرات المحاور المعنية صادقة ومتسقة داخلياً لموبين الدرنة الكلية التي تنتصي إليها، وبذلك ت عت

  مع استمناء فقرة واحدة. ،لقياسه
 اختبار صدق الاتساق  (0-0)يوض  الجدول رقم دق الاتساق الداخلي للاستبانة الموجهة للعملاء: ص

 كصا يلي:عصلاء  الداخلي لمحاور الاستبانة المونهة لل
 

 رقم العبارة الأبعاد المحاور
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 رقم العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 
 
 
 
 
 
 

جودة 
ت الخدما

 الملموسية

10 8984. 8988 12 89848 8988 
12 89668 8988 10 89686 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 89884معامل الارتباط: 

 الاستجابة 

10 89818 8988 19 89886 8988 
16 89628 8988 18 89888 8988 
11 896.. 8988  

 8988الدلالة:  ، مستوى89818معامل الارتباط: 

 الاعتمادية
01 89848 8988 02 89888 8988 
00 89118 8988  

                                                           

   :رتباط ضعيفا 1.10إلى  1.08ارتباط متوسط، من  1.0إلى  1.68ارتباط قوي، من  1.1إلى  1.88ارتباط تام، من  0قيصة معام  الارتباط 

 الصدق الداخلي لعبارات محاور الاستبيان الموجه للعملاء: (4-4)جدول رقم 
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 المصرفية
 المتوقعة

 8988، مستوى الدلالة: 89816معامل الارتباط: 

 الثِّقة والأمان
02 89648 8988 00 8912. 8988 
00 89814 8988 06 896.8 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 894.4معامل الارتباط: 

التعاطف 
 تصالوالا

01 89618 8988 08 89844 8988 
09 89886 8988 21 89888 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 888معامل الارتباط: 

جودة 
الخدمات 
المصرفية 

 الفعلية

 الملموسية
10 89818 8988 12 89188 8988 
12 898.4 8988 10 89666 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 89862معامل الارتباط: 

 الاستجابة

10 89681 8988 19 89828 8988 
16 89682 8988 18 89844 8988 
11 89688 8988  

 8988، مستوى الدلالة: 89888معامل الارتباط: 

 الاعتمادية

01 89186 8988 02 896.8 8988 
00 89888 8988  

 8988، مستوى الدلالة: 89848معامل الارتباط: 

 الثقة والأمان

02 89882 8988 00 89122 8988 
00 89842 8988 06 898.6 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 89866معامل الارتباط: 

التعاطف 
 والاتصال

01 8962. 8988 08 896.8 8988 
09 89686 8988 21 898.8 8988 

 8988، مستوى الدلالة: 89641معامل الارتباط: 

 

 

يتبن لنا أنَّ معاملات الارتباط بين درنة ك  عبارة من المحور الذي  ،(0-0)لال الجدول رقم من خ
، محور نودة الخدمات المصرفية بعد الاعتصاديةفي  00للعبارة رقم  89118تنتصي إليه تتراوح بين الحد اأجعلى 

 .1.10الارتباط دال إحصائيا عند 
 .spssوبرنامج الاعتصاد على نتائج الاستبيان : من إعداد الطالبة بالمصدر
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فية الفعلية، محور نودة الخدمات المصر ، بعد الاستجابةفي  19للعبارة رقم  89828، وبين حدها اأجدنى المتوقعة
 ، بين القوية والمتوسطة.بدرنات متفاوتة 1.10وك  هذه العبارات كانت معنوية إحصائياً عند مستوى دلالة 

، ممَّا ي شير إلى 1.10وعليه، فإنَّ جميع معاملات الارتباط مونبة وطاردية ودالة إحصائياً عند مستوى 
وبين الدرنة الكلية التي تنتصي إليها، وبذلك  لخصسةللأبعاد اونود اتساق داخلي بين جميع الفقرات المعنية 

 .لما و ضِعت لقياسه ومتسقة داخلياً، ت عتبر فقرات المحاور المعنية صادقة
تمَّ إيجاد معام  الارتباط بين معدل ك  محور من محاور الدراسة مع صدق الاتساق البنائي للمحاور:  29

المحاور لقياس أهداف الدراسة، وأنَّ محتوى ك  بعد من  المعدل الكلي لفقرات الاستبانة، لمعرفة مدى صدق
 :ينالموالي ينالجدول هكصا يوضح ،1.10أبعاد الاستبيان له علاقة قوية بهدف الدراسة عند مستوى دلالة 

 : معاملات ارتباط بيرسون لمحاور الاستبانة بالدرجة الكلية للاستبانة الموجهة للإداريين(8-4)جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بعد حذف المتغير معامل الارتباط ى المحورمحتو  المحور
 89888 89.88 89.88 رأس المال الفكري الأول
 89888 89881 89888 الصيرفة الإلكترونية الثاني
 89888 89888 89886 جودة الخدمات المصرفية الثالث

 .1.10الارتباط دال إحصائيا عند 
 .spssوبرنامج طالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان من إعداد ال :المصدر

 والمعدل الكلي المونهة للإداريين بين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين ك  محور من محاور الاستبانةي  
وبذلك ، 1.10حيث أن مستوى الدلالة لك  محور أق  من  ،1.10ستوى دلالة دالة عند ممونبة وقوية و 

، أصب  معام  الارتباط المتغيروبعد إعادة الحساب بعد إلغاء  انة صادقة لما وضعت لقياسه.تعتبر محاور الاستب
وبالتالي  ،وهي كلها معنوية وذات ارتباط مونب قوي ،1.102، 1.119، 1.800للصحاور على الترتيب: 
في  01المتغير رقم ع بنز  ،ضعت لقياسهلما و   ومتسقة داخلياً، صادقة المخصصة للإداريين تعتبر فقرات الاستبانة

 .(16)أنظر الملحق رقم  محور الصيرفة الإلكترونية
 
 
 
 



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

219 
 

 : معاملات ارتباط بيرسون لمحاور الاستبانة بالدرجة الكلية للاستبانة الموجهة للعملاء(6-4)جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط محتوى المحور لمحورا
 1.111 1.012 جودة الخدمات المصرفية المتوقعة الأول
 1.111 1.982 جودة الخدمات المصرفية الفعلية الثاني

 .1.10الارتباط دال إحصائيا عند 
 .spssوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  :المصدر

والمعدل المونهة للعصلاء  معاملات الارتباط بين ك  محور من محاور الاستبانة( 6-0)رقم بين الجدول ي  
ستوى دالة عند ممتوسطة في المحور اأجول، و  1.012مونبة وقوية في المحور الماني، و 1.982، وهي الكلي
وبذلك تعتبر محاور الاستبانة صادقة لما ، 1.10حيث أن مستوى الدلالة لك  محور أق  من  ،1.10دلالة 

 ة داخلياً، لما و ضعت لقياسهفقرات الاستبانة المخصصة للعصلاء صادقة ومتسقوعليه، فإنَّ  وضعت لقياسه.
 (.16)أنظر الملحق رقم 

 : معامل ثبات أداة الدراسةثانيا
الإنابة ستكون واحدة تقريبا إذا تكرر تطبيقها على  يعني ثبات أداة الدراسة )الاستبانة( التأكد من أنَّ 

، Cronbach’s Alpha" ألفا كرونباخاأجشخاص ذاتهم، ولقياس مدى ثبات الاستبانة يتم حساب معام  "
معاملات ثبات ك   انيوضح( 9-0)و (1-0)رقم  ين، والجدولالذي تتراوح قِيَّصه بين الصفر والواحد الصحي 
 محور من الاستبانة ومعام  ثبات الاستبانة. 

 الموجهة للإداريين لقياس ثبات محاور الاستبانة ألفا كرونباخ: معامل (8-4)دول رقم ج
 الترتيب ثبات المحور اتعدد العبار  محاور الاستبانة

 10 1.829 22 رأس المال الفكري
 12 1.192 18 الصيرفة الإلكترونية

 12 1.991 06 جودة الخدمات المصرفية
 .89.2 48 معامل الثبات العام

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:

 1.192المبات مرتفعة لمحاور الدراسة، وقد تراوحت بين  ( أنَّ معاملات1-0يتض  من الجدول رقم )

، وهذا يدُّل على أنَّ الاستبانة تتصتع بدرنة عالية من المبات لجصيع محاورها، ومعدل المبات العام 1.829و
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، وبذلك نكون قد تأكدنا من صِدق وثبات الاستبانة، %.29.فقد بلغ  مرتفع ومونب الإشارةللاستبانة 
 (.16)أنظر الملحق رقم د عليها في التطبيق الميداني للدراسة يم كن الاعتصا

الموجهة للعملاء لقياس ثبات محاور الاستبانة ألفا كرونباخ: معامل (1-4)دول رقم ج  

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
إلى أنَّ قيم معام  ألفا كرونباخ لك  محاور الاستبانة أكبر من  (9-0)ت شير النتائج المبينة في الجدول رقم 

، ومعدل المبات العام للاستبانة  المطلوب لمعام  ألفا كرونباخوهو الحد اأجدنى، %61أي تتجاوز نسبة  ،1.61
يدُّل على أنَّ الاستبانة تتصتع بدرنة عالية من المبات لجصيع ، وهذا %1891فقد بلغ  مرتفع ومونب الإشارة

 فرضياتها ة بصحة الاستبانة وصلاحيتها لتحلي  وتفسير نتائج الدراسة واختبارقة تامَّ مما يجعلنا على ثِّ ، محاورها
 (.16)أنظر الملحق رقم 

وعليه، نستنتج من خلال معاملات الارتباط ومعام  ألفا كرونباخ أنَّ أداة الدراسة )الاستبانتين( التي 
أعددناهما لمعالجة المشكلة المطروحة، هما صادقتين وثابتتين في جميع فقراتهصا، وهما ناهزتين للتطبيق على عينة 

 .(10لملحق رقم )أنظر ا الدراسة اأجصلية

 التحليل الوصفي للبيانات الشخصية الثالث:المطلب 
تضصنت الاستبانتين نزءاً خاصاً بالمعلومات الشخصية للتعرف على خصائص الدراسة، وسيتم اعتصاد 

 التكرارات، النسب المئوية في التعبير عن خصائص أفراد العينة وتحليلها.

 الإداريين وفق الخصائص والسِّمات الشخصيةأولا: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة من 
تناول الجزء اأجول من الاستبيان بعض المعلومات الشخصية أجفراد العينة وهي: الجنس، العصر، المستوى 

 (.8-0)التعليصي، سنوات الخبرة، وكانت النتائج المتحص  عليها كصا هو مبين في الجدول رقم 
 
 
 

 الترتيب ثبات المحور عدد العبارات محاور الاستبانة
 10 1.906 21 جودة الخدمات المصرفية المتوقعة

 12 1.902 21 ليةجودة الخدمات المصرفية الفع
 89181 48 معامل الثبات العام
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 من الإداريين يها من خلال تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة: النتائج المتحصل عل(.-4)جدول رقم 

 الفئات المتغير
 المصارف الخاصة المصارف العمومية

 النسبة التكرار النسبة التكرار

 الجنس
 68 22 61.2 08 ذكر
 20 01 28.9 28 أنثى

 العمر

 20.8 1 20.0 20 سنة 28أقل من 
 02.0 01 01.9 01 سنة .28-2
 09.9 6 08.0 08 سنة .48-4

 6.2 2 00.2 00 سنة فما أكثر 88

المستوى 
 التعليمي

 11 11 0 10 أقل من الثانوي
 02.0 10 08 09 ثانوي

 69.1 22 60 61 ليسانس
 09.9 16 06 06 دراسات عليا

 سنوات الخبرة

 20.0 00 20.1 20 سنوات 8-8
 20.2 01 28.6 28 سنوات 6-88

 20 9 00.2 00 سنة 88-88
 8.2 2 21.0 21 سنة فما فوق 86

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
بالشك   : نوض  ننس عينة الدراسة في المصارف العصومية والخاصةتوزيع عينة الدراسة حسب الجنس 89

 كصا يلي:  (0-0)رقم 
 حسب الجنس في المصارف العمومية والخاصةلإداريين من اتوزيع عينة الدراسة (: 8-4)شكل رقم 

       
 (8-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر: 
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من  61.2أن أغلب أفراد العينة من حيث الجنس هم ذكور، أي يمملون  ،نلاحظ من الشك  السابق
المصارف قاب  بلغت نسبة الذكور في عينة ، وفي الم28.9، بينصا الإناث ما نسبته المصارف العصوميةأفراد 
وذلك أجن مجتصع العينة أصلا كان نسبته اأجكبر ، 20بنسبة  01بينصا بلغ عدد الإناث  68 الخاصة
وت فسّر سيطرة الحصة الذكورية من الإنابات إلى خصائص امجاتصع الجزائري الذي يشتغ  ا من الذكور، مكونً 

 وق العص  في الجزائر.يطر على سُّ أي أنَّ الذكور ت سَّ ث، فيه الذكور بنسبة أكبر من الإنا
 (.2-0)ين في الشك  رقم وهذا مب توزيع عينة الدراسة حسب السن: 89

ي المصارف العمومية الفئات العمرية فحسب من الإداريين : توزيع عينة الدراسة (8-4)شكل رقم 
 والخاصة

 
 

، بحيث نجد المصارف العصوميةتوزيع عينة الدراسة حسب العصر في  (2-0) ي وض  الشك  رقم
بنسبة  08و 01سنة فأكمر، ثم يليهم الذين تتراوح أعصارهم بين  01من العصال عصرهم من  00.2%
من أفراد  %01.9 فيصملون الشريحة اأجكبر بنسبة 28و 20، أما العصال الذين تتراوح أعصارهم بين 08.0%

الفئة العصرية في أمَّا ، من أفراد العينة %20.0سنة فيصملون نسبة  21العينة، والعصال الذين يق  عصرهم عن 
 21 من العصال عصرهم أق  من 20.8 (، وكانت2-0ممملة بالشك  رقم )أيضاً ها فنجد المصارف الخاصة

سنة فقد يمملون ما نسبته  08و 01الفئة بين سنة، بينصا  28و 20تتراوح أعصارهم بين  02.0سنة، و
09.9 ، 6.2فصا فوق بنسبة  01هي من سن والشريحة اأجصغر ، 20ويفسر التصركز العصري الواقع بين 

لعناية المصارف قيد الدراسة بالحالة الشبابية وتونهها نحو فئة الشباب في عصلية الاستقطاب  عاماً  28و
 ابقة عند اختيار اأجفراد للعص  في المصارف.برة السَّ والتعيين، كصا تهتم بسنوات الخ

 (8-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
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 .(2-0): مملصا هو موض  في الشك  رقم توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 29
ي المصارف العمومية المستوى التعليمي فحسب من الإداريين : توزيع عينة الدراسة (2-4)شكل رقم 

 والخاصة

 
 

الشهادات العليا  أصحاب نسبة أن ،(2-0) رقم بالشك  الموضحة و( 8-0) رقم الجدول نتائج ت ظهر
 06متحصلين على الليسانس و % 60بنسبة  في المصارف العصومية والخاصة، والجامعية تشك  اأجغلبية

فأصحاب الليسانس يمملون  صارف الخاصةالم، أمَّا المصارف العصوميةمتحصلين على شهادات عليا في 
69.1 ، 09.91وأصحاب الشهادات العليا ، مما يعني أن اأجفراد المستجوبين يتصركزون حول فئة

الجامعيين، وهذه النتيجة تعكس اهتصام المصارف بتوظيف أصحاب الشهادات والمتخرنين من الجامعات، 
اصب العليا كلهم يحصلون شهادات عليا رغم صغر ولاحظنا من خلال زيارتنا للصصارف أن أصحاب المن

الذين  العصالسنهم وقصر مدة خبرتهم، أي يتم ربط المناصب الإدارية بالمؤهلات العلصية أكمر من الخبرة، أما 
 ثمَّ  ،في المصارف الخاصة 02.0في المصارف العصومية و %08شكلت نسبتهم  فقديملكون مستوى ثانوي 

في المصارف  سنة 01وهم الفئة الذين عصرهم أكمر من  أق  من المانويلمستوى أجصحاب ا %0تليها نسبة 
بينصا المصارف الخاصة لا يوند فيها أي فرد بمستوى أق  من المانوي وذلك لحداثة المصارف الخاصة ، العصومية

 بولاية المدية.
فقد تبين من خلال تفريغ فيصا يتعلق بمدة الخدمة الوظيفية، توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة:  49

القطاع في  20.0و القطاع العصوميفي  %20.1تُملت بـــ  البيانات بأن أعلى خدمة في القطاع المصرفي

 (8-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
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فت  عدة مناصب شغ  في السنوات  ، وقد تعكس هذه النسبةسنوات 0ما بين سنة ووالمرتبطة بالفئة  الخاص
عة، لذلك كانت حصة اأجفراد المتحصلين على الليسانس هي القليلة الماضية لفئة الشباب والمتخرنين من الجام

فئة التي بال في المصارف الخاصة والمتعلقة 20.2في المصارف العصومية، و %28.6ثم تليها نسبة  ،اأجكبر
اهتصام الإدارات المصرفية بالعاملين ودفعهم على وهذا قد يعكس أيضا  سنوات، 01و 6بين خبرتهم  تنحصر

، إضافة إلى أن الخبرة عام  ت المتراكصة في تولي مناصب أعلىوفت  مجال الإبداع وتشغي  الخبرا البقاء والتطور
 ،والتقلي  من احتصال وقوع اأجخطاءمهم يساعد المصارف مح  الدراسة في ضصان استصرارية العصلية المصرفية 

في المصارف  00.2و في المصارف الخاصة %20يمملون نسبة  سنة 00و 00والذين تتراوح خبرتهم بين 
 06تفوق خبرتهم من عينة الدراسة في المصارف العصومية والخاصة على التوالي  8.2، %21.0، والعصومية

 :كصا يلي  (0-0)رقم  ، كصا هو مبين في الشك سنة
حسب سنوات الخبرة في المصارف العمومية من الإداريين توزيع عينة الدراسة  (:4-4)شكل رقم 

 والخاصة

 
 

 ثانيا: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة من العملاء وفق الخصائص والسِّمات الشخصية
تناول الجزء اأجول من الاستبيان بعض المعلومات الشخصية أجفراد العينة وهي: الجنس، العصر، المستوى 

مبين في  نت النتائج المتحص  عليها كصا هو، وكاوالمهنة ام  مع المصرفالتعليصي، سنوات الخبرة، مدة التع
 (.01-0)الجدول رقم 

 

 (8-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
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من  النتائج المتحصل عليها من خلال تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة: (88-4)دول رقم ج
 العملاء

 الفئات المتغير
 المصارف الخاصة المصارف العمومية

 لنسبةا التكرار النسبة التكرار

 الجنس
 01.0 000 60.9 002 ذكر
 02.0 90 29.2 80 أنثى

 العمر

 09.0 21 9.8 22 سنة 28أقل من 
 26.0 12 06.2 000 سنة .28-2
 29.0 01 20 96 سنة .48-4

 06.0 22 8.9 20 سنة فما أكثر 88

المستوى 
 التعليمي

 06.0 22 1.1 08 أقل من الثانوي
 21.0 60 22.8 90 ثانوي

 21 10 29.0 11 ليسانس
 06 22 21.8 16 دراسات عليا

مدة التعامل مع 
 المصرف

 29.0 11 20.0 61 سنوات 8-8
 26.0 12 20.0 02 سنوات 6-88

 20 01 00.0 020 سنوات 88أكثر من 

 المهنة
 01.0 010 09.0 008 موظف
 08 29 01.8 00 تاجر

 21.0 60 22.0 18 مهنة أخرى
 

 بالشك  والخاصة العصومية المصارف في الدراسة عينة ننس نوض : الجنس حسب الدراسة عينة توزيع 89
 :يلي كصا( 0-0) رقم
 
 
 
 
 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 حسب الجنس في المصارف العمومية والخاصة من العملاء توزيع عينة الدراسة(: 8-4)شكل رقم 

 
 

من  60.9عينة من حيث الجنس هم ذكور، أي يمملون أن أغلب أفراد ال ،ابقنلاحظ من الشك  السَّ 
المصارف ، وفي المقاب  بلغت نسبة الذكور في عينة 29.2، بينصا الإناث ما نسبته المصارف العصوميةعصلاء 
ي ؤشر على تحسن هيك  العصلاء في  ، وذلك02.0بنسبة  90بينصا بلغ عدد الإناث  01.0 الخاصة

 .من الذكور ةنسبته اأجكبر مكون ابق كانتفي السَّ كون مجتصع العينة  المصارف،

 .(6-0)الشك  رقم  في مبين وهذا: السن حسب الدراسة عينة توزيع 89
في المصارف العمومية  الفئات العمريةحسب من العملاء توزيع عينة الدراسة (: 6-4)شكل رقم 

 والخاصة

 
 

 %9.8، بحيث نجد المصارف العصوميةع عينة الدراسة حسب العصر في توزي (6-0) ي وض  الشك  رقم

تتراوح سنة، ثم يليهم الفئة التي  01يفوق عصرهم الذين  8.9و، سنة 21عصرهم أق  من  العصلاءمن 

 (01-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
 

 (01-0)معطيات الجدول رقم على  د الطالبة بناءمن إعدا المصدر:
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فيصملون الشريحة  28و 20العصال الذين تتراوح أعصارهم بين  ، وبعدها%20بنسبة  08و 01أعصارهم بين 
، في نفس الشك فنجدها ممملة  المصارف الخاصةأمَّا الفئة العصرية في ، من أفراد العينة %06.2اأجكبر بنسبة 

سنة،  28و 20تتراوح أعصارهم بين  26.0سنة، و 21 من العصال عصرهم أق  من 09.0 نسبة وكانت
صا فوق ف 01والشريحة اأجصغر هي من سن ، 29.0سنة فقد يمملون ما نسبته  08و 01بينصا الفئة بين 

سنة، ويرنع  28-20وي ستنتج من هذا التحلي  أنَّ أغلب أفراد العينة يقعون في الفئة العصرية  ،06.0بنسبة 
البرمجيات المتعلقة ذلك إلى أنَّ الفئات العصرية من الشباب هم اأجكمر قدرة على استيعاب أساليب التعام  مع 

م م نفتحين بكمرة على هذه التقنيات، ممَّا يسص  بأن تكون قنوات بتكنولونيا المعلومات والاتصال، باعتبار أنهَّ
 التعام  الإلكترونية في متناولهم.

 (.1-0) رقم الشك  في موض  هو مملصا :التعليمي المستوى حسب الدراسة عينة توزيع 29
حسب المستوى التعليمي في المصارف العمومية  من العملاء توزيع عينة الدراسة(: 8-4)شكل رقم 

 صةوالخا

 
 

المصارف أنّ معظم أفراد عينة الدراسة في  (1-0) والشك  رقم (01-0)نلاحظ من الجدول رقم 
 )أغلبهم أساتذة نامعيين( دراسات عليا %21.81، %08.0مستوى تعليصهم نامعي بنسبة  العصومية

،وأخيرا العصلاء %22.81نوي بنسبة تقدر بـ ليسانس، يليها العصلاء الذين مستواهم الدراسي ثا %29.0و
فقد كانت نسبة العصلاء  المصارف الخاصةأما في  ،%1.1الذين مستواهم الدراسي أق  من المانوي بنسبة 

وبعدها الفئة الذين لهم  ،%21.0ثم تليها مستوى المانوي بنسبة ، %21الذين يحصلون شهادة الليسانس 
وأخيرا الفئة التي تُلك شهادات عليا )مانستير ودكتوراه( ، %06.0 مستوى علصي أق  من المانوي بنسبة

 (01-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
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لديهم مؤهلات علصية لفروع العصومية والخاصة ونستخلص من هذا التحلي  أنّ متوسط عصلاء ا، %06فتصم  
ين للبحث قابلية واستجابة كبيرت ت هذه العينةر عالية، وهو ما تتطلبه استخدامات الصيرفة الإلكترونية، أيضا وف  

 .والتحكم في طاريقة الإنابة عليها ،عاب مضصون اأجسئلة والهدف منهاينحو الاستبانة ومقدرة على است
، فقد تبين من خلال تفريغ البيانات بأن التعام  مع المصرففيصا يتعلق بمدة  :مدة التعامل مع المصرف 49

سنوات  01فئة المالمة والتي لها أكمر من المرتبطة بال %00.0تُملت بـــ  العصومي في القطاع المصرفي مرتبةأعلى 
، ثم تليها صارف الخاصةبة لقدم المصارف العصومية عن الموهي تتعام  مع المصرف، وي فسر ارتفاع هذه النس

أما في المصارف الخاصة فقد احتلت ، %20.0والفئة المانية بنسبة ، %20.0الفئة اأجولى في الترتيب بمعدل 
، %20وتلتها الفئة المانية ثم المالمة بنسبة ، %29.0سنوات، بنسبة  0ول من سنة إلى المرتبة اأجولى الفئة اأج

ويعكس هذا الترتيب والتزايد في النسب إلى اتجاه الشباب الذين يريدون فت  حساب أجول مرة للتعام  مع 
 :(9-0)رقم الشك  في  وهاته النسب مبينة، هذه المصارف لتصيز خدماتها مقارنة مع المصارف العصومية

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 (01-0)معطيات الجدول رقم على  من إعداد الطالبة بناء المصدر:
 

 مدة التعامل مع المصرفحسب من العملاء توزيع عينة الدراسة (: 1-4)شكل رقم 
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 وظائف مفردات العينة كصا يلي: (8-0) يبين الشك  رقم: المهنة 89
 حسب المهنة في المصارف العمومية والخاصة من العملاء توزيع عينة الدراسة(: .-4)شكل رقم 

 
 

في  %09.0أنَّ أغلبية مفردات العينة هم موظفون ويمملون نسبة  (8-0)ي لاحظ من خلال الشك  رقم 
المصارف العصومية إلى ارتفاعها في  إلىفي المصارف الخاصة، ويعود السبب  %01.0المصارف العصومية، و

، أمَّا الموظفين غير المتعاقدين اتوزيع أنور موظفيهتعاقد مختلف الهيئات و المؤسسات مع الوكالات البنكية ل
في  %21.0في المصارف العصومية، و %22.0مباشرة نسبة فيفضلون التعاقد مع المصارف الخاصة، ثم تليها 

.(، أما فئة التجار فتصم  هي .المصارف الخاصة وهي فئة مهنة أخرى )وكان أغلبهم أطاباء، محامين، مقاولين.
في المصارف الخاصة، نتيجة التسهيلات التي تقدمها  %08المصارف العصومية، و في %01.8اأجخرى 

 المصارف لهذه الفئة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (01-0)معطيات الجدول رقم على  د الطالبة بناءمن إعدا المصدر:
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 التحليل الإحصائي لإجابات مفردات الدراسة: المبحث الثاني
 ،النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة بالنسبة للإداريين والعصلاءعرض وتحلي  سنحاول في هذا المبحث 

 كصا يلي:طلبين  وذلك في م

 التحليل الإحصائي لإجابات مفردات الدراسة بالنسبة للإداريين :المطلب الأول
الدور الذي يلعبه إلى إعطاء تصورٍ عام عن رؤية عصال وكالات المدية عن  الفرعنهدف من خلال هذا 

، وذلك الإلكترونية المقدمةرأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، وتقييصهم لجودة الخدمات المصرفية 
وك  محور  .نودة الخدمات المصرفية، الصيرفة الإلكترونية، رأس المال الفكريمن خلال ثلاثة محاور هي: 

كون من مجصوعة من العبارات للدلالة عليه، ومن أن  تحليلها قصنا بحساب المتوسطات الحسابية لاختبار م  
 2، على أن يكون أساس القبول أو الرفض هو الدرنة درنة الموافقة على ك  عبارة في الاستبيان

(0+2+2+0+0)0  وذلك لتحديد مدى صحة ك  فرضية، كصا تم الاعتصاد أيضا على الانحرافات المعيارية
 .لمعرفة مدى تشتت إنابات أفرد عينة الدراسة عن م ت وسطاتها الحسابية

 المحور الأول: رأس المال الفكري
هل ، قصنا بتحليلها للإنابة على السؤال: مجالات 10على  ةعبارة مقسص 22يتكون هذا المحور من 

يب عن هناك اهتمام من طرف المصارف )العمومية والخاصة( برأس المال الفكري ؟ والجداول التالية تج 
 ذلك.

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 00-0)يوض  الجدول رقم  استقطاب رأس المال الفكري: 89
  ت بين مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على استقطاب المصارف لرأس المال الفكري.التي
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 استقطاب رأس المال الفكري بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول(: 88-4جدول رقم )

رقم 
 العبارة العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسا
بي 

المرجح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

88 
يعص  المصرف على استقطاب العناصر البشرية التي 

المواقع الإدارية  لشغللها مهارات وخبرات كافية 
 ؛الهامة

 82 موافق 8988 29.4 88 موافق 89.1 2982

88 
ف على توظيف اأجشخاص الذين لهم يعص  المصر 

 84 موافق 8918 2918 88 موافق 8988 2928 الإعلام لآلي؛ في  مستوى جيد

82 
، نظام معلومات للموارد البشريةيمتلك المصرف 

وسرعة التنفيذ يسه  مهصة  يمتاز بالدقة والحداثة
 نذب واستقطاب رأس المال الفكري؛

 88 موافق .898 .498 82 موافق 8988 2988

84 

يتعام  المصرف مع العنصر البشري على أنه 
)من حيث الكفاءة، الإبداع، القدرة  استثمار

مجرد تكاليف  العلصية والعصلية...( أكمر من أنه
 ()أنور، مكافآت،...

 88 موافق 8916 4982 84 موافق 89.1 2988

 موافق 8948 ..29 موافق 89.1 2988 المجموع
 

 استقطاب رأس المال الفكرينرى أن اتجاه معظم العصال حول مجال  (،00-0)من خلال الجدول رقم 
وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام المرن  لهذا المحور إذ بلغ ، بدرجات متفاوتة موافقبالوكالات كان 

وبلغ متوسط توفر استقطاب رأس المال بالنسبة للصصارف العصومية،  1.89بانحراف معياري قدره  2.22
ير إلى عدم ونود تباين كبير في شِ مما ي   ،1.00بانحراف معياري قدره  10من  2.88 بالمصارف الخاصة الفكري

عد استقطاب رأس المال أي أن أغلبية مفردات الدراسة يقيّصون ب   اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا المحور.
كانت درنة  المصارف العموميةحظ في حيث نلاالفكري ودوره في تطوير الصيرفة الإلكترونية تقييصا ايجابيا، 

على  88العبارة رقم وتحصلت  ،2.0أجن المتوسط الحسابي أق  من  متوسطةموافقة العصال على هذا امجاال 
وهذا رانع إلى وعي المصارف في ، 0.0وانحراف معياري  2.21أكبر درنة موافقة بمتوسط حسابي ي قدر ب 

ا، فقد أصب  ك  شيء باستعصال الكصبيوتر، لذلك تعص  على طاريقة التوظيف مواكبة لعصر التكنولوني

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 2.22بمتوسط حسابي  88توظيف اأجشخاص الذين لهم مستوى نيد في الإعلام الآلي، ثم تليها العبارة رقم 
أنَّ هاته المصارف تعص  على استقطاب العناصر البشرية التي لها  وهذا ما يؤكد فعلاً  ،1.89وانحراف معياري 

من حيث فقد ناءت في المرتبة المالمة  82. بينصا العبارة رقم برات لإنجاز العص  بشك  متصيزمهارات وخ
، وهذا ما 0.20بانحراف معياري قدره  2.2درنة الموافقة عليها من قب  العصال، فقد بلغ المتوسط الحسابي 

وسرعة التنفيذ يسه  مهصة نذب  نظام معلومات للصوارد البشرية، يمتاز بالدقة والحداثة امتلاك المصارفي فسر 
، إلا أنَّه هناك تشتاً نوعاً ما في الإنابة على هذه العبارة، هذا ما يعكسه ارتفاع واستقطاب رأس المال الفكري

وانحراف معياري  2.00في المرتبة اأجخيرة بمتوسط حسابي  84 قيصة الانحراف المعياري، بينصا ناءت العبارة رقم
عدم ونود تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، فهم يوافقون على أن  ممَّا ي شير إلى، 1.89

 المصرف يتعام  مع العنصر البشري على أنه استمصار أكمر من كونه تكاليف.
احتلت المرتبة اأجولى من حيث درنة الموافقة و ، عالية المصارف الخاصةفي كانت درنة الموافقة بينصا  
مما يشير إلى عدم ونود ، 1.08وانحراف معياري 0.08بمتوسط حسابي  82  العصال العبارة رقم عليها من قب

تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناءت به هاته العبارة، فالمصارف الخاصة لحداثتها تُتلك نظام معلومات 
قة ويسه  مهصة نذب واستقطاب رأس المال الفكري، في  84ثم تأتي العبارة رقم  للصوارد البشرية يمتاز بالدِّ

وهذا ما يعكس اهتصام المصارف الخاصة بالعنصر ، 1.96بانحراف معياري  0.12المرتبة المانية بمتوسط حسابي 
ناءت في المرتبة المالمة بمتوسط  88البشري والاستمصار فيه أكمر من المصارف العصومية، بينصا العبارة رقم 

مما يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناءت به  ،1.10وانحراف معياري  2.80حسابي 
مما ، 1.92بانحراف معياري  2.90بمتوسط حسابي  88هاته العبارة، أما المرتبة الرابعة فقد كانت للعبارة رقم 

 .يدل على أنّ المصرف يهتم بالاستمصار أكمر من التوظيف
نَّ المصارف العمومية والخاصة تعمل على أحة، نستنتج من قيم المتوسطات الحسابية المرن

من خلال استقطاب وتوظيف العناصر البشرية التي لها مهارات وخبرات  ، استقطاب رأس المال الفكري
من أن  مواكبة التطور الحاص   كافية لشغ  المواقع الإدارية الهامة، والعص  على الاستمصار في العنصر البشري

خلال المتوسطات الحسابية نرى أنَّ المصارف الخاصة كان لها الاهتصام اأجكبر ، ومن في القطاع المصرفي
 باستقطاب رأس المال الفكري.
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التي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 02-0)يوض  الجدول رقم  صناعة رأس المال الفكري: 89
 المصارف العاملين بها.ت بين مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على صناعة رأس المال الفكري ب

 صناعة رأس المال الفكري بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول(: 88-4جدول رقم )

 

العصال حول مجال صناعة رأس المال الفكري بالوكالات معظم  اتجاهأنَّ  يتَّض  من خلال الجدول أعلاه
ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذا المحور إذ وهذا ، متوسطةبدرنة موافق كانت العاملة بمدينة المدية  العمومية 

اء به مما يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ن، 1.91بانحراف معياري  2.20بلغ 
 2.28بمتوسط حسابي  المرتبة اأجولى 86فقد احتلت العبارة رقم هذا المحور، وانطلاقا من النتائج الواردة فيه، 

قيصة الانحراف  لارتفاع، إلا أنه هناك تشتتاً نوعا ما في الإنابة على هذه العبارة، وهذا 0.16انحراف معياري و 
وافقون على أنَّ المصرف يمتلك شبكة تكنولونيا معلومات الموارد المعياري لها، حيث نجد أغلبية عينة الدراسة ي

المرتبة البشرية التي تُكنها من تنفيذ خططها وبرامجها الخاصة بالموارد البشرية بك  كفاءة وفعالية، بينصا احتلت 

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المر 

جح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

88 
 بالأفكار والحلوليولي المصرف اهتصاما كبيرا 

التي يقترحها العاملون المتصيزون لمعالجة مشكلات 
 التطبيق السليم للصيرفة الإلكترونية؛

 88 موافق 8948 29.8 84 موافق 8986 2988

86 
شبكة تكنولوجيا معلومات يمتلك المصرف 

تُكنها من تنفيذ خططها  شريةالموارد الب
 وبرامجها الخاصة بالموارد البشرية بكفاءة وفاعلية؛ 

 88 موافق .898 4928 88 موافق 8986 .292

88 
في  ومقترحاتهميهتم المصرف بآراء العصلاء 

في الصيرفة الإلكترونية،  تقديم خدمات جديدة
 وإنراء تحسينات على الخدمات المقدمة إليهم؛

فقموا 8988 2986  84 موافق 8984 2966 88 

81 
يساهم المصرف في خلق اأجنسجة الفكرية في 
مجال الصيرفة الإلكترونية من خلال تعاون 

 ؛التعلم المشتركالعاملين على مجصوعة من 
 82 موافق .898 2981 82 موافق 8984 2981

 موافق 8948 29.8 موافق 8918 2988 المجموع

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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ة وهذا يعكس موافقة العصال بدرن، 0.02وانحراف معياري  2.26بمتوسط حسابي 88العبارة رقم المانية 
من متوسطة على اهتصام المصرف بآراء العصلاء ومقترحاتهم في تقديم خدمات نديدة في الصيرفة الإلكترونية، 

ثم تلتها في أن  تحسين نودة الخدمة المصرفية، أجن العصي  هو المستفيد اأجول من هذه الخدمات الإلكترونية، 
 0.16، 0.00وانحراف معياري  ،2.01و 2.09 بمتوسط حسابي ،88و 81العبارتين  المرتبة الرابعة والخامسة

 على التوالي، بونود تشتت في الإنابة على هاتين العبارتين لارتفاع قيصة الانحراف المعياري في كلتا العبارتين.
موافق فقد كان اتجاه معظم العصال حول مجال صناعة رأس المال الفكري  للمصارف الخاصةبالنسبة و 
ا يشير إلى ممَّ  ،1.00بانحراف معياري 2.82سه المتوسط الحسابي لهذا المحور إذ بلغ ما يعكوهذا عالية، بدرنة 

المرتبة في  86عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا المحور، وناءت أيضا العبارة رقم 
العصومية أو الخاصة  ل على أن المصارف سواءا يدُّ ممَّ ، 1.08وانحراف معياري  0.20بمتوسط حسابي  اأجولى

 88ذلك ناءت العبارة رقم بعد ثم تهتم بتكنولونيا المعلومات لمواكبة التطورات الحاصلة في القطاع المصرفي، 
من حيث درنة الموافقة عليها من قب  عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي المرن  لها  المرتبة المانيةفي 

سر أنَّ غالبية العصال يوافقون بدرنة عالية على أنَّ المصرف يولي وهذا يف، 1.01بانحراف معياري  2.81
اهتصاما كبيرا للأفكار والحلول التي يقترحها العاملون المتصيزون لمعالجة مشكلات التطبيق السليم للخدمات 

شاك  المصرفية الإلكترونية، هذا ما يعكس دور رأس المال البشري في تطوير الصيرفة الإلكترونية ومعالجة م
فصعظم ، 1.18وانحراف معياري  2.19بمتوسط حسابي  المرتبة المالمةفي  81تطبيقها، ثم  ناءت العبارة رقم 

الموظفين يوافقون بدرنة عالية على أنَّ التعلم المشترك يساهم في خلق اأجنسجة الفكرية في مجال الصيرفة 
 88ة الموافقة عليها من قب  العصال العبارة رقم من حيث درن المرتبة اأجخيرةالإلكترونية، وفي اأجخير احتلت 

، وهذا ما يفسر موافقتهم بدرنة عالية على اهتصام المصرف 1.10وانحراف معياري  2.66بمتوسط حسابي 
 بمقترحات العصلاء حول تقديم خدمات نديدة في الصيرفة الإلكترونية.

تهتم بصناعة رأس لعمومية والخاصة نَّ المصارف اأنستنتج من قيم المتوسطات الحسابية المرنحة، 
الاهتصام الكبير باأجفكار والحلول التي يقترحها من خلال المال الفكري في تطبيق الصيرفة الإلكترونية، 

العاملون المتصيزون في معالجة تطبيق الصيرفة الإلكترونية، وكذا خلق اأجنسجة الفكرية والتعاون المشترك بين 
بآراء ومقترحات العصلاء في تقديم خدمات إلكترونية  الاهتصامالإلكترونية، إضافة إلى العاملين في مجال الصيرفة 
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من خلال النتائج أنَّ المصارف الخاصة تهتم بصناعة رأس المال الفكري أكمر من  . كصا نلاحظنديدة
 المصارف العصومية وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي ودرنات الموافقة على العبارات.

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية التي ( 02-0) يوض  الجدول رقم المال الفكري: رأس تنشيط 29
 ت بين مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على تنشيط رأس المال الفكري بالمصارف العصومية والخاصة.

 يط رأس المال الفكريتنش بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول(: 82-4جدول رقم )

 SPSSوبرنامج ان من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبي المصدر:

أنَّ اتجاه أغلب العصال حول مجال تنشيط رأس المال الفكري  (02-0)يتَّض  من خلال الجدول رقم 
ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذا وهذا متوسطة، بدرنة موافق العاملة بمدينة المدية كان العمومية بالوكالات 

عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما  مما يشير إلى، 1.92بانحراف معياري  2.10المحور إذ بلغ 
فقد يمكن ترتيب العبارات المشكلة لهذا المحور تنازليا، ناء به هذا المحور، وانطلاقا من النتائج الواردة فيه، 

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

والابتكار لدى  الإبداع روحالمصرف  يشجع .8
 فة الإلكترونية؛العاملين بهدف تطبيق الصير 

 88 موافق 8988 2914 88 موافق 8988 .298

88 
بين  الحلقات النقاشيةالمصرف على إقامة  يشجع

العاملين لاستمصار طااقاتهم الفكرية في مجال 
 الصيرفة الإلكترونية؛

 84 موافق 8988 .298 82 موافق .898 2981

يبتعد خاصا بالعام  الذي  اهتمامايولي المصرف  88
 في تنفيذ اأجعصال؛ وتينعن الر 

 88 موافق 8918 2988 88 موافق 8984 8918

88 
للاستمصار في  نسبة من أرباحهيخصص المصرف 

 تدريبهتنصية رأس المال الفكري، والاستصرار في 
 على المصرفية المتطورة؛

 82 موافق 89.2 2966 88 موافق 8984 2988

82 

في مجال  عصف الأفكاريستخدم المصرف طاريقة 
لصيرفة الإلكترونية )وهي عصلية جماعية إبداعية ا

 العصالتوليد وإنتاج أفكار وآراء إبداعية من أي 
 (؛وامجاصوعات لح  مشكلة معينة

8911 8982 
غير 
 88 موافق 8918 2986 84 موافق

 موافق 8964 2968 موافق 8918 2988 المجموع



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

236 
 

هذا يفسر موافقة عينة  ،0.10وانحراف معياري  2.01بمتوسط حسابي  المرتبة اأجولى 88احتلت العبارة رقم 
لى أن المصرف يخصص نسبة من أرباحه للاستمصار في تنصية رأس المال الفكري من أن  تطوير الدراسة ع

إلا أنه هناك تشتتاً نوعا ما في الإنابة على هذه العبارة، وهذا لارتفاع قيصة الانحراف  الصيرفة الإلكترونية،
وهذا ، 0.20وانحراف معياري  2.16بمتوسط حسابي 88العبارة رقم  المرتبة المانيةالمعياري لها، بينصا احتلت 

تشجيع المصرف لروح الإبداع والابتكار لديهم من أن  تطبيق يعكس موافقة العصال بدرنة متوسطة على 
التي تقول أنَّ المصرف يشجع على إقامة الحلقات  88رقم  العبارة المالمةالمرتبة ، ثم تلتها في الصيرفة الإلكترونية

وانحراف  2.19مصار طااقاتهم في مجال الصيرفة الإلكترونية بمتوسط حسابي يقدر ب النقاشية بين العاملين لاست
فالعصال في  ،0.12وانحراف معياري  2.99بمتوسط حسابي  82العبارة رقم  الرابعة المرتبةو  ،0.18معياري 

بالتالي المصرف غير موافقين على استخدام المصرف لطريقة عصف اأجفكار في مجال الصيرفة الإلكترونية، و 
نستطيع أن نقول أنَّ المصارف العصومية لا تشارك العصال في إنتاج أفكار وآراء إبداعية من أن  ح  

فكانت للعبارة  المرتبة اأجخيرةبينصا  المشكلات، ولكن هناك تشتت في الإنابة لارتفاع قيصة الانحراف المعياري،
م  الذي يبتعد عن الروتين في تنفيذ اأجعصال، بمتوسط التي تقول أنَّ المصرف يولي اهتصاما خاصا بالعا 88رقم 

 .0.00وانحراف معياري  2.91حسابي 
موافق فقد كان اتجاه معظم العصال حول مجال تنشيط رأس المال الفكري  للمصارف الخاصةوبالنسبة 

ممَّا يشير إلى  ،1.60بانحراف معياري 2.61ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذا المحور إذ بلغ وهذا عالية، بدرنة 
المرتبة في  .8عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا المحور، وناءت أيضا العبارة رقم 

ممَّا يدُّل على أن المصارف الخاصة تشجع العاملين على ، 1.12وانحراف معياري  2.90بمتوسط حسابي  اأجولى
من  المرتبة المانيةفي  88لكترونية، ثم بعد ذلك ناءت العبارة رقم الإبداع والابتكار من أن  تطوير الصيرفة الإ

بانحراف  2.12حيث درنة الموافقة عليها من قب  عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي المرن  لها 
عام  وهذا يفسر أنَّ غالبية العصال يوافقون بدرنة عالية على أنَّ المصرف يولي اهتصاما كبيرا لل، 1.90معياري 

 المرتبة المالمةفي  88الذي يبتعد عن الروتين ويحب الإبداع والابتكار في مجال عصله، ثم  ناءت العبارة رقم 
المصرف فصعظم الموظفين يوافقون بدرنة عالية على أنَّ ، 1.82وانحراف معياري  2.66بمتوسط حسابي 

لتحاق بالتطور في مجال الخدمات يخصص نسبة من أرباحه من أن  الاستمصار في رأس المال الفكري للا
وفي اأجخير احتلت ، 0.11وانحراف معياري  2.08بمتوسط حسابي  88وبعدها ناءت العبارة رقم ، المصرفية
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وانحراف  2.06بمتوسط حسابي  82من حيث درنة الموافقة عليها من قب  العصال العبارة رقم  المرتبة اأجخيرة
 لطريقة عصف اأجفكار في مجالالمصرف  ستعصالبدرنة عالية على ا ، وهذا ما يفسر موافقتهم1.91معياري 

 الصيرفة الإلكترونية.
 تنشيطنَّ المصارف العمومية والخاصة تعمل على أنستنتج من قيم المتوسطات الحسابية المرنحة، 

كترونية، تشجيع العاملين على الإبداع والابتكار في مجال الصيرفة الإل وهذا رانع إلى، رأس المال الفكري
، ومن خلال وكذا الاستمصار في تنصية رأس المال الفكري والاستصرار في تدريبه على المصرفية المتطورة

، المتوسطات الحسابية أيضا نرى أنَّ المصارف الخاصة كان لها الاهتصام اأجكبر بتنشيط رأس المال الفكري
 .ارجع لمصارف أننبية تعص  على تدريب العاملين في الخلكونها فرو 

المتوسطات الحسابية والانحرافات ( 00-0) يوض  الجدول رقم رأس المال الفكري: المحافظة على 49
 محافظة المصارف على رأس المال الفكري.المعيارية التي ت بين مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على 

رقم 
 العبارة العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
ال

مرجح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

84 
أنواعا  البيئة الخارجية تفرزيؤمن المصرف بأنَّ 

بسبب سرعة الابتكارات  التقادم،مختلفة من 
  المتلاحقة في مجال الصيرفة الإلكترونية؛

 88 وافقم 8968 4982 88 موافق ..89 2984

وقدرته على اأجداء  رغبة العامليراعي المصرف  88
 عند توزيع المهام؛

 82 موافق 8911 2988 88 موافق 8982 89.1

86 
 المكانة الاجتماعية للعاملينيحافظ المصرف على 

من ذوي القدرات المتصيزة أينصا تكون مواقعهم 
 الوظيفية؛

 88 موافق 89.8 2948 84 موافق 8988 2988

88 
في المصرف على قيام  الإجراءات التنظيميةسهّ  ت  

العصال بأعصالهم، لخلق نو الإبداع والابتكار في 
 مجال الصيرفة الإلكترونية؛

 88 موافق 8982 2918 88 موافق 8988 2981

 للاحتفاظ بالعاملينيبذل المصرف قصارى نهده  81
 ذوي المعرفة في مجال الصيرفة الإلكترونية؛

 84 موافق 8918 .296 82 قمواف 8988 2986

 المحافظة على رأس المال الفكري بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (84-4) جدول رقم
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 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنَّ أغلب إنابات العصال حول مجال المحافظة على رأس المال الفكري 
رف العصومية، وبدرنة عالية في المصارف الخاصة، وهذا ما يعكسه كانت موافق بدرنة متوسطة في المصا

 المصارف الخاصة، أمَّا المصارف العموميةفي  1.11بانحراف معياري  2.09المتوسط الحسابي فقد بلغ 
شير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات مما ي  ، 1.08بانحراف معاري  2.90 بها فكان المتوسط الحسابي

ما ناء به هذا المحور، وبناءً على النتائج الواردة فيه، يمكن ترتيب العبارات المشكلة لهذا المحور العصال حول 
المصارف في  1.88وانحراف معياري  2.00بمتوسط حسابي  المرتبة اأجولى 84تنازليا، فقد احتلت العبارة رقم 

دون ، 1.62بانحراف معياري  0.02بمتوسط حسابي  الخاصة المصارفأيضا في المرتبة اأجولى ، و العمومية
درك بأنَّ البيئة الخارنية ت فرز أنواعاً مختلفة من التقادم ونود تباين كبير في إنابات اأجفراد، أجنَّ المصارف فعلًا ت  

، بينصا بسبب سرعة الابتكارات في مجال تكنولونيا المعلومات، لذلك عليها العص  لمواكبة هذه التطورات
، المصارف العمومية في 0.00وانحراف معياري  2.09بمتوسط حسابي 88العبارة رقم  نيةالمرتبة المااحتلت 

وهذا يعكس موافقة العصال بدرنات ، المصارف الخاصةفي  1.12بانحراف معياري  2.90 ومتوسط حسابي
المرتبة في  وناءت، متفاوتة على الإنراءات التنظيصية التي تتبعها المصارف من أن  خلق نو الإبداع والابتكار

يبذل قصارى نهده للاحتفاظ بالعاملين التي تقول أنَّ المصرف و  المصارف العموميةفي  81 العبارة رقم المالمة
إلا أنه هناك  ،0.02وانحراف معياري  2.06بمتوسط حسابي يقدر ب  ذوي المعرفة في مجال الصيرفة الإلكترونية

هي التي  88كانت العبارة رقم   المصارف الخاصةي، وفي في الإنابة لارتفاع قيصة الانحراف المعيار  تشتت
هذا ما يعكس اهتصام المصارف الخاصة ، 1.99وانحراف معياري  2.10بمتوسط حسابي  المرتبة المالمةاحتلت 

 86العبارة رقم  في المصارف العمومية الرابعة المرتبةبينصا احتلت  برغبات العصال من أن  المحافظة عليهم، 
وانحراف معياري  2.68بمتوسط حسابي  81والعبارة رقم ، 0.00وانحراف معياري  2.11بي بمتوسط حسا

التي تقول ، والمصارف العموميةفي  88فكانت للعبارة رقم  المرتبة اأجخيرةأما ، المصارف الخاصةفي  1.92
وانحراف معياري  2.82، بمتوسط حسابي يراعي رغبة العام  وقدرته على اأجداء عند توزيع المهامأنَّ المصرف 

أي أنَّ غالبية ، 1.80بانحراف معياري  2.01بمتوسط حسابي  في المصارف الخاصة 86 والعبارة رقم، 0.09

 موافق .894 2918 موافق 8988 2981 المجموع
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أن المصرف يحافظ على المكانة الانتصاعية للعاملين من ذوي القدرات المتصيزة أينصا تكون بالعصال يوافقون 
  مواقعهم الوظيفية.

نَّ المصارف العمومية والخاصة تعمل على أسابية المرنحة، نستنتج من قيم المتوسطات الح
مراعاة رغبته من خلال ذوي المعرفة في مجال الصيرفة الإلكترونية،  رأس المال الفكري المحافظة على

في الإنراءات التنظيصية لخلق نو الإبداع والابتكار في مجال الصيرفة عند توزيع المهام، وكذا التسهيلات 
، ومن خلال المتوسطات الحسابية ، إضافة إلى المحافظة على المكانة الانتصاعية للعاملين المتصيزينالإلكترونية

 رأس المال الفكري. لمحافظة علىنرى أنَّ المصارف الخاصة كان لها الاهتصام اأجكبر با
التي ت بين مدى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( 00-0)يوض  الجدول رقم  :الاهتمام بالعملاء 89

 موافقة أفراد عينة الدراسة على اهتصام المصارف بالعصلاء.

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
أنَّ اتجاه أغلب العصال حول مجال الاهتصام بالعصلاء بالوكالات  (00-0)يتَّض  من خلال الجدول رقم 

ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذا المحور إذ بلغ وهذا عالية، ة بدرنموافق العاملة بمدينة المدية كان العمومية 
مما يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا ، 1.62بانحراف معياري  2.60

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
المتوسط الحسابي  

المرجح
الانحراف  
المعياري

 

الاتجاه
الترتيب 
 

8. 
لى توثيق المعلومات الخاصة بالعصلاء يعص  المصرف ع

 84 موافق .894 4921 84 موافق 8911 2988 )الرغبات والاحتياجات(؛

لتقلي   نظام معلومات الكترونييمتلك المصرف  88
 ؛والعميل المصرفالفجوة بين 

 88 موافق .894 4962 82 موافق .89 2968

88 
وتحديث المنتجات يعص  المصرف على تحسين 

المقدمة إلى العصلاء لكسب ثقتهم  نيةالإلكترو 
 ورضاهم؛

 82 موافق 8988 4986 88 موافق 8911 2988

88 
بناء على  ولاء عملائهاتهتم إدارة المصرف بتحقيق 

التكام  بين طاريقة استقبال ومعاملة العصلاء وبين 
 تكنولونيا المعلومات المعتصدة في تقديم الخدمات.

 88 وافقم 8948 4988 88 موافق 8914 2961

 موافق 8924 4988 موافق 8968 2968 المجموع

 الاهتمام بالعملاء بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (88-4)جدول رقم 
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بارة رقم المحور، وانطلاقا من النتائج الواردة فيه، يمكن ترتيب العبارات المشكلة لهذا المحور تنازليا، فقد احتلت الع
، ما يفسر موافقة عينة الدراسة بدرنة عالية 1.99وانحراف معياري  2.10بمتوسط حسابي  المرتبة اأجولى 88

على أن المصرف يعص  ناهدا على تحسين وتحديث المنتجات الإلكترونية المقدمة للعصلاء من أن  كسب 
وهذا يعكس ، 1.90وانحراف معياري  2.69بيبمتوسط حسا 88العبارة رقم  المرتبة المانيةرضاهم، بينصا احتلت 

موافقة العصال بدرنة عالية على اهتصام المصارف بتحقيق ولاء عصلائها من خلال الاستقبال الجيد وتحسين 
التي تقول أنَّ المصرف يمتلك نظام  88رقم  العبارة المرتبة المالمةالخدمات الإلكترونية المقدمة إليهم، ثم تلتها في 

وانحراف  2.60تروني من أن  تقلي  الفجوة بين المصرف والعصي  بمتوسط حسابي يقدر ب معلومات إلك
، 1.99وانحراف معياري  2.00بمتوسط حسابي  .8فكانت للعبارة رقم  الرابعة المرتبةأما  ،1.8معياري 

 فالمصرف يحرص على توثيق رغبات واحتيانات العصلاء أجخذها بعين الاعتبار.
بدرنة موافق  الاهتصام بالعصلاءفقد كان اتجاه معظم العصال حول مجال  الخاصةللمصارف وبالنسبة 

ممَّا يشير إلى عدم  ،1.20بانحراف معياري  0.01ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذا المحور إذ بلغ وهذا عالية، 
 المرتبة اأجولى في 88العبارة رقم  وناءتونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا المحور، 

هدفها اأجساسي هو تحقيق ممَّا يدُّل على أن المصارف الخاصة ، 1.00وانحراف معياري  0.12بمتوسط حسابي 
من حيث درنة الموافقة عليها  المرتبة المانيةفي  88، ثم بعد ذلك ناءت العبارة رقم ولاء العصلاء وكسب ثقتهم

وهذا يفسر أنَّ ، 1.08بانحراف معياري  0.62سابي المرن  لها   عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحب  من قِ 
 88، ثم  ناءت العبارة رقم يمتلك نظام معلومات إلكترونيغالبية العصال يوافقون بدرنة عالية على أنَّ المصرف 

أنَّ فصعظم الموظفين يوافقون بدرنة عالية على ، 1.0وانحراف معياري  0.06بمتوسط حسابي  المرتبة المالمةفي 
من حيث درنة الموافقة عليها  المرتبة اأجخيرة، وفي اأجخير احتلت يسعى لتحديث المنتجات الإلكترونيةالمصرف 

فسر موافقتهم ، وهذا ما ي  1.08وانحراف معياري  0.29بمتوسط حسابي  .8من قب  العصال العبارة رقم 
 طارف العصلاء.للصعلومات الخاصة والمقترحة من المصرف  توثيقبدرنة عالية على 

وهذا تهتم بالعملاء، نَّ المصارف العمومية والخاصة أنستنتج من قيم المتوسطات الحسابية المرنحة، 
العص  على تحسين وتحديث المنتجات الإلكترونية لكسب ثقة ورضا وولاء العصلاء، إضافة إلى  رانع إلى

ي  والمصرف، مع اأجخذ بعين الاعتبار ك  امتلاكم لنظام معلومات إلكتروني من أن  تقليص الفجوة بين العص
، ومن خلال المتوسطات الحسابية نرى أنَّ المصارف الخاصة كان لها الرغبات والاحتيانات التي يطلبها العاملون
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الاهتصام اأجكبر بالعصلاء مقارنة مع المصارف العصومية. ونستطيع ترتيب مستويات رأس المال الفكري وفق 
 ا يلي:كص( 06-0)الجدول رقم 

 

 أبعاد المحور
 الخاصة المصارف العمومية المصارف

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

 88 8948 ..29 82 89.1 2988 استقطاب رأس المال الفكري

 82 8948 29.8 88 8918 2988 صناعة رأس المال الفكري

 88 8964 2968 88 8918 2988 ال الفكريتنشيط رأس الم

 84 .894 2918 84 8988 2981 المحافظة على رأس المال الفكري

 88 8924 4988 88 8968 2968 بالعملاءالاهتمام 

 / 8988 29.1 / 8968 2986 المستوى الكلي لرأس المال الفكري

 

بمستويات متفاوتة،  مال الفكريالمصارف تهتم برأس المن خلال نتائج الجدول أعلاه، يتض  أنَّ 
، وهذا ما المصارف العموميةعن  بدرجة عاليةبرأس المال الفكري  المصارف الخاصةحيث كان اهتصام 

أبعاد رأس الاهتصام ب، ووض  الجدول ترتيب 2.26، مقارنة ب 2.89يعكسه المتوسط الحسابي الذي قدر ب 
الاهتصام بالعصلاء في كلا المصارف يحت  المرتبة اأجولى،  ، وكانالمال الفكري في المصارف العصومية والخاصة

ساهم في تطويرها رأس المال وذلك لكسب رضاهم وثقتهم من خلال الخدمات الإلكترونية المقدمة، والتي ي  
 الفكري.
 الصيرفة الإلكترونية: الثانيالمحور 

فعلًا خدمات هل هناك  عبارات وقصنا بتحليلها للإنابة على السؤال: 01يتكون هذا المحور من 
يب عن ذلك.( 01-0) ؟ والجدول رقممصرفية إلكترونية في المصارف العمومية والخاصة  يج 

 
 

 

 لفكري بوكالات المصارف العمومية والخاصةالمستوى الكلي لمحور رأس المال ا(: 86-4) جدول رقم

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

الانحراف المعيا 
ري

 

الاتجاه
الترتيب 
 

88 
يمتلك المصرف موقعًا إلكترونياً، ي قدِّم فيه معلومات 

موافق  8988 4986 88 موافق 898 2918 (؛جانب إعلاميبخصوص الخدمات التي يقدمها )
 بشدة

88 

88 
يمتلك المصرف موقعاً إلكترونياً، يسص  له 

عبر البريد الإلكتروني، وذلك  بالاتصال مع زبائنه
 الطلبات تجاه المصرف؛بتعبئة 

 84 موافق 8982 4928 84 موافق 8982 2928

82 
يستطيع المصرف أن يجيب عن أسئلة الزبائن 

، ساعة 20بخصوص حالة حساباتهم على مدار 
 ومن أي مكان، بالهاتف أو الحاسوب؛

 88 موافق .898 .498 88 موافق .898 2988

84 
في أدى استخدام تكنولونيا المعلومات والاتصال 

الجهد والوقت، وتسهي   توفيرالمصرف إلى 
 المعاملات؛

 8986 4982 88 موافق .898 4984
موافق 
 بشدة

88 

88 
يقوم المصرف بتقديم خدمات مصرفية عبر 

 )طلبات قروض، تحويل أموال(؛الإنترنيت 
 81 موافق 8961 .498 81 موافق 8986 ..89

86 
عدد كافي من الصرافات الآلية يمتلك المصرف 

 ؛لبي حانات العصلاءت
 86 موافق 8988 4988 86 موافق 8988 .298

88 
البطاقات يوفر المصرف للعصلاء أنواعا مختلفة من 

 البنكية؛
 82 موافق 8968 4921 82 موافق 89.4 2966

81 
عبر يستطيع زبائن المصرف تسديد فواتيرهم 

، دون الهاتف أو أي وسيلة أخرى إلكترونية
 امجايء للصصرف؛

 88 موافق 8964 4928 88 موافق 8981 2928

8. 
استشارات مالية لزبائنه عبر يقدّم المصرف 

 ؛الخط
8961 8988 

غير 
 موافق

 .8 موافق 8918 2918 .8

 موافق 8928 4986 موافق .898 2928 المجموع

 محور الصيرفة الإلكترونية بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (88-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج ائج الاستبيان من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نت المصدر:
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وعالي في  جيدمستوى الصيرفة الإلكترونية أنَّ  (01-0)من خلال نتائج الجدول رقم نلاحظ  
مما يشير إلى ، 1.21بانحراف معياري  0.26وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الذي بلغ  ،ف الخاصةالمصار 

في  عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما الصيرفة الإلكترونية، بينصا كانت الصيرفة الإلكترونية
وانحراف ، 2.21ق دِّر ب  نوعاً ما، من خلال المتوسط الحسابي الذيمتوسط بمستوى  المصارف العمومية

 مما يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا المحور.، 1.08معياري 
وانطلاقا من النتائج الواردة فيه، يمكن ترتيب العبارات المشكلة لهذا المحور تنازليا من الاتجاه اأجقوى إلى  
لمرن  والانحراف المعياري الخاص بإنابة العصال في عينة الدراسة كصا وذلك بناء على المتوسط الحسابي ا ،اأجق 
 يلي:
  من حيث درنة الموافقة عليها من قب   المرتبة اأجولىفي  88ناءت العبارة رقم  المصارف الخاصةفي

في  ممَّا يشير إلى عدم ونود تباين كبير، 1.0بانحراف معياري قدره  0.06العصال، حيث بلغ المتوسط الحسابي 
اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، أجنَّ ك  المصارف في وقتنا الحالي وعصر التكنولونيا تُتلك موقعا 

بمتوسط حسابي  المرتبة المانيةفي  84إلكترونيا تعرض ك  الخدمات المقدمة من طارفها، بينصا ناءت العبارة رقم 
افقون بشدة على أنَّ استخدام تكنولونيا المعلومات ، فصعظم عينة الدراسة يو 1.06وانحراف معياري  0.02

بمتوسط  المرتبة المالمةفي  88والاتصال يؤدي إلى توفير الجهد والوقت ويسه  المعاملات، تلتها العبارة رقم 
ممَّا يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناء في ، 1.6وانحراف معياري 0.29حسابي رقم 

من ونهة نظر عينة الدراسة يوافقون على أنَّ المصرف ي وفر أنواعاً مختلفة من  82بارة، وهذا يفسر هاته الع
إلى تطور وسائ  الدفع في الجزائر، وكذا أنها بنوك خاصة وأننبية لابد لها أن توفر قد يرنع  ،البطاقات البنكية

وانحراف  0.20بمتوسط حسابي  88ارة رقم ناءت العب المرتبة الرابعةوفي  ،لعصلائها بطاقات بنكية متنوعة
ل على أنَّ العصال يؤكدون ويوافقون بدرنة عالية على أنَّ المصرف يتص  مع عصلائه وهذا يدُّ ، 1.02معياري 

، بينصا  العصلاء وولائهمرضا عبر البريد الإلكتروني دون مجيئهم للصصرف، وهذا ما يوفر الجهد والوقت ويكسب 
ممَّا يشير إلى عدم   ،1.60وانحراف معياري  0.20بمتوسط حسابي  المرتبة الخامسةفي  81كانت العبارة رقم 

ونود تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، وهذا يفسر موافقة عينة الدراسة بدرنة عالية 
يؤكد فعلا أنَّ إدخال  على تسديد العصلاء لفواتيره عبر الهاتف أو بطاقات الدفع دون امجايء للصصرف، مما

التي يوافق فيها العصال  86فقد كانت للعبارة رقم  المرتبة السادسةوفر الوقت والجهد، أمَّا تالخدمات الإلكترونية 
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بدرنة عالية على امتلاك المصرف لعدد كافي من الصرافات الآلية تلبي ك  حانيات العصلاء وهذا ما يعكسه 
ثم ناءت  وهذا من أن  كسب ولاء العصي ، ،1.10وانحراف معياري  0.22المتوسط الحسابي المقدر ب 

، ممَّا يشير إلى عدم ونود تباين  1.08وانحراف معياري  0.08بمتوسط حسابي  المرتبة السابعةفي  82العبارة رقم 
يب عن أسئلة  كبير في اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، والتي تقول بأن المصرف يستطيع أن يج 

فكنت للعبارة رقم  المرتبة المامنةساعة وطايلة أيام اأجسبوع، أما  20الزبائن بخصوص حالة حساباتهم على مدار 
ما يفسر قدرة المصرف على تقديم قروض وتحوي  اأجموال ، 1.69وانحراف معياري  0.18بمتوسط حسابي  88

وانحراف  2.90بمتوسط حسابي  .8ة رقم فجاءت بها العبار  ةواأجخير  المرتبة التاسعةعبر الانترنت، بينصا 
وكانت درنة الاستجابة عالية، لع  ذلك ي برز مدى حرص المصارف الخاصة على تقديم ، 1.92معياري 

 بهدف تحسين نودة الخدمة المصرفية وكسب رضا العصي . عبر الانترنت ااستشارات مالية لعصلائه
   من حيث درنة الموافقة عليها من قب   المرتبة اأجولىفي  88جاءت العبارة رقم ف ،المصارف العموميةأما

ممَّا يشير إلى عدم ونود تباين كبير في ، 1.1بانحراف معياري قدره  2.90العصال، حيث بلغ المتوسط الحسابي 
اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، فالمصارف العصومية كلها لها مواقع إلكترونية تسص  للعصلاء بمعرفة 

ثم  لف المنتونات والخدمات المقدمة من قبلها، وكذا آخر اأجخبار والتطورات الحاصلة على مستواها، مخت
ممَّا يشير إلى عدم  ،1.18وانحراف معياري  0.10بمتوسط حسابي  المرتبة المانيةفي  84رقم العبارة ناءت 

أفراد العينة يوافقون بدرنة عالية على ونود تباين كبير في اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، أي أنّ 
سه  المعاملات ويوفر الوقت والجهد، سواء بالنسبة أن استخدام تكنولونيا المعلومات والاتصال في المصرف ي  

للعام  أو العصي ، فقنوات التعام  الإلكترونية تجع  العصي  يستغني عن الذهاب إلى المصرف، ويستفيد من 
 88أمَّا العبارة رقم ن إقامته، أو عصله، أو أي مكان تتوفر فيه خدمة الانترنت، الخدمات المصرفية من مكا

ممَّا يشير إلى عدم ونود تباين كبير في  ،1.80وانحراف معياري  2.66بمتوسط حسابي  المرتبة المالمةفكانت في 
لى أنَّ المصرف ي وفر أنواعاً عموافقة أفراد عينة الدراسة اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، وهذا يفسر 

 88العبارة رقم  المرتبة الرابعةمختلفة من البطاقات البنكية، سواء محلية أو دولية الاستعصال، بينصا ناءت في 
على أنَّ  متوسطةل على أنَّ العصال يوافقون بدرنة وهذا يدُّ ، 0.12وانحراف معياري  2.21بمتوسط حسابي 

، أمَّا 10لعبارة رقم لبريد الإلكتروني دون مجيئهم للصصرف، وهو ما يؤكد االمصرف يتص  مع عصلائه عبر ا
ممَّا يشير إلى ونود ،  0.19وانحراف معياري  2.22بمتوسط حسابي  المرتبة الخامسةفاحتلت  81العبارة رقم 
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على  وسطةمتتباين في اتجاه العصال حول ما ناء في هاته العبارة، وهذا يفسر موافقة عينة الدراسة بدرنة 
فقد كانت للعبارة رقم  المرتبة السادسةتسديد العصلاء لفواتيره عبر الهاتف أو بطاقات الدفع الإلكترونية، أمَّا 

على امتلاك المصرف لعدد كافي من الصرافات الآلية تلبي ك  متوسطة التي يوافق فيها العصال بدرنة  86
أنه هناك لا ، إ0.12وانحراف معياري  2.28قدر ب حانيات العصلاء وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الم

تشتتاً نوعا ما في الإنابة على هذه العبارة، وهذا لارتفاع قيصة الانحراف المعياري لها، ويمكن تفسير ذلك 
بعدها ناءت العبارة رقم التشتت بونود بعض الصرافات الآلية معطلة في بعض المصارف، ولم يتم صيانتها، 

، ممَّا يشير إلى ونود تشتت في اتجاه 0.18وانحراف معياري  2.01بمتوسط حسابي  لسابعةالمرتبة افي  82
يب عن أسئلة الزبائن بخصوص  العصال حول ما ناء في هاته العبارة، والتي تقول بأن المصرف يستطيع أن يج 

بمتوسط  88ارة رقم فكنت للعب المرتبة المامنةساعة وطايلة أيام اأجسبوع، أما  20حالة حساباتهم على مدار 
قديم بتبدرنة موافقة متوسطة من قب  العصال على قدرة المصرف ، 0.16وانحراف معياري  2.88حسابي 

 2.69بمتوسط حسابي  .8فجاءت بها العبارة رقم  المرتبة التاسعةقروض وتحوي  اأجموال عبر الانترنت، بينصا 
بونود تشتت نوعا ما يعكسه ارتفاع الانحراف ، متوسطةوكانت درنة الاستجابة ، 0.12وانحراف معياري 

 المعياري.
علاً خدمات مصرفية إلكترونية مقدمة فنستنتج من ترتيب قيم المتوسطات الحسابية المرنحة، أنَّ هناك 

، ولكن حسب المتوسط الحسابي العام نجد المصارف الخاصة تعتصد من طرف المصارف العمومية والخاصة
لكونها مصارف أننبية استفادت من خبرات الدول  من المصارف العصومية أكثر على الصيرفة الإلكترونية

في زيادة تطور المصارف بتسهي  الصيرفة الإلكترونية ، فقد ساهمت المتقدمة في مجال الصيرفة الإلكترونية
المعاملات واختصار المكان والزمان، ونلب أكبر عدد من الزبائن مع كسب رضاهم، وهذا بفض  تحسين 

 ودة الخدمات المصرفية. ن

 الثالث: جودة الخدمات المصرفيةالمحور 
ما هو أبعاد، وقصنا بتحليلها للإنابة على السؤال:  10عبارة مقسصة إلى  06يتكون هذا المحور من 

المقدمة إليهم حسب كل بعد من أبعاد جودة  الإلكترونية لأبعاد جودة الخدمة المصرفية العمال تقييم
يب عن ذلك.ية؟ الخدمات المصرف  والجداول التالية تج 
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 التي المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (09-0)رقم  الجدول يوض  (:الملموسية) الموقع جمالية 89
 من إليهم المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمة في الجودة توفر على الدراسة عينة أفراد موافقة مدى بينِّ ت  

 .قعالمو  جمالية مؤشر ناحية
 

 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلبية أفراد عينة الدراسة نحو عبارات بعد جمالية الموقع 
وهذا ما يدل على أن أغلبية أفراد العينة  ،المصارف الخاصةبدرنة عالية في الالكتروني كانت ضصن الموافقة 
في نودة الخدمات المصرفية تقييصا ايجابيا، ويظهر هذا من خلال المتوسط  يقيّصون بعد جمالية الموقع وتأثيره
ا يشير إلى عدم ونود تباين كبير ممَّ  ،1.0والانحراف المعياري المقدر ب  0.19الحسابي العام للبعد المقدر ب 

لعصال حول فكان اتجاه معظم ا المصارف العموميةالبعد، أمَّا في في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا 
حسب المقياس المستخدم في الدراسة، فقد   2.0-0بعد جمالية الموقع موافق بدرنة متوسطة في حدود امجاال

كبير في اتجاهات العصال ممَّا ي شير إلى عدم ونود تباين  ، 1.80وانحراف معياري  2.08الحسابي كان المتوسط 
  .هذا البعدحول ما ناء به 

 اأجول المركزلق بتحديث المصرف لموقعه الالكتروني بشك  مستصر ناءت في فنجد أن العبارة التي تتع
بالنسبة ثاني المركز الو المصارف العموميةفي  0.12وانحراف معياري ب 2.00بمتوسط حسابي قدر ب

رقم 
 العبارة العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

88 
بتصميم جذاب يتصيز الموقع الإلكتروني للصصرف 

 من قب  العصلاء؛وبسهولة التصفح 
 88 موافق 8968 4986 82 موافق .898 2948

)الخدمات  بتحديث المعلوماتيقوم المصرف  88
 الجديدة( بشك  مستصر؛

 88 موافق 8988 4986 88 موافق 8982 2984

82 
يتوفر الموقع الإلكتروني للصصرف على معلومات 

 ؛كاف  العصلاء بشك  تخدم
 82 موافق 8988 29.4 88 موافق 8988 2982

 موافق 8988 4981 موافق 89.8 .294 المجموع

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 بعد الملموسية بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (81-4)جدول رقم 



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

247 
 

 ارفوذلك أن موظفي المص ،1.00وانحراف معياري  0.06بمتوسط حسابي يقدر بللمصارف الخاصة 
ين على الموقع الالكتروني للصصرف بتحديمه بصفة دورية وحسب الحانة إلى طارح منتجات يعترفون بقيام العامل

 يتصيز بالجاذبية وبسهولة التصف  لكترونينديدة في السوق من خلال الموقع، في حين يعتبرون أن الموقع الا
، وهذا ما ع  الالكترونيإلى معرفة العصال بأدق التفاصي  الخاصة بالموق ، وهذا رانع العصلاءمن قب   المطلوبة

وانحراف معياري  0.06بمتوسط حسابي  المصارف الخاصةفي  المرتبة اأجولىيعكسه ترتيب هذه العبارة في 
بينصا ، 0.18وانحراف معياري  2.02بمتوسط حسابي  للمصارف العموميةبالنسبة المرتبة المالمة و ،1.62

بمتوسط حسابي  المصارف العموميةالية من طارف عصال بدرنة موافقة ع المركز المانيكانت في  82العبارة 
وانحراف  2.80بمتوسط حسابي  للمصارف الخاصةبالنسبة  المركز المالثوفي  ،0.10وانحراف معياري  2.02

ا من موظفي المصارف على أن القائصين على الموقع الإلكتروني يضعون فيه جميع وهذا تأكيدً  ،1.10معياري 
 .تخدم العصي  يمكن أن الخدمات التي

وتدل هذه النتائج على أنَّ غالبية موظفي المصارف العمومية والخاصة يوافقون بدرجات متفاوتة  
 9المقدمة إليهم حسب مؤشر الملموسية وجمالية الموقع الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية

 موافقة مدى بينِّ ت   التي عياريةالم والانحرافات الحسابية المتوسطات (08-0)رقم  الجدول يوض  :الاستجابة 89
 مؤشر ناحية من إليهم المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمة في الجودة توفر على الدراسة عينة أفراد

 الاستجابة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

248 
 

 

 

كانت   الاستجابةأن اتجاهات أغلبية أفراد عينة الدراسة نحو عبارات بعد  (08-0)رقم الجدول  ي بين
ظهر هذا من خلال المتوسط الحسابي العام للبعد المقدر وي ،المصارف الخاصةبدرنة عالية في ضصن الموافقة 

ا يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ممَّ  ،1.16والانحراف المعياري المقدر ب  0.22ب 
موافق بدرنة  الاستجابةفكان اتجاه معظم العصال حول بعد  المصارف العموميةالبعد، أمَّا في ما ناء به هذا 

كبير في اتجاهات العصال ممَّا ي شير إلى عدم ونود تباين  ، 1.80وانحراف معياري  2.08سابي حوسط بمتعالية، 
 حول ما ناء به هذا البعد. 
المصارف من حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المرتبة اأجولىفي  84 فقد ناءت العبارة رقم

، بمتوسط حسابي المصارف العموميةمن حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  والمرتبة المانية ،الخاصة
على التوالي، مماّ يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات  1.86و 1.08وانحراف معياري ، 2.60و 0.29

ءت العبارة ثم ناهذا يدل على أنَّ المصرف يؤدي الخدمة الإلكترونية بشك  فوري، العبارة،  اتهالعصال حول ه
 اأجولىالمرتبة ، والمصارف الخاصةمن حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المانيةالمرتبة في  86رقم 

، 2.16و 0.20، بمتوسط حسابي المصارف العموميةمن حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي 

اين كبير في اتجاهات العصال حول على التوالي، مماّ يشير إلى عدم ونود تب 1.18و 1.09وانحراف معياري 

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي
 

المرجح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
 

الترتي
 ب

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

 88 موافق .894 4921 88 موافق 89.6 2968 ؛بشكل فوريللعصي   الخدمةيؤدي المصرف  84

88 
العصي   مشكلات حليعص  المصرف على 

 ؛بسرعةالإلكترونية 
 82 موافق 8944 4988 82 موافق 89.1 2948

الصرافات الآلية بك   ماستخدايستطيع العصي   86
 ووضوح؛ سهولة

 88 موافق 8941 4924 88 موافق .891 2986

 موافق 8928 4928 موافق 8986 2968 المجموع

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 بعد الاستجابة ينة الدراسة حولبعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في ع: (.8-4)جدول رقم 
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ناءت العبارة رقم وفي اأجخير  وهذا يعكس سهولة استخدام الصرافات الآلية من طارف الموظفين، ،العبارة هاته
من حيث درنة الموافقة عليها من طارف هاته  المصارف الخاصة والعموميةفي كلا  المرتبة الثالثةفي  88

على التوالي، مماّ يشير إلى عدم  1.89و 1.00وانحراف معياري  ،2.01و 0.20بمتوسط حسابي  ،المصارف
ويدل هذا على أنَّ موظفي المصارف تسعى لح  ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول هاته العبارة، 

 المشاك  المتعلقة بالخدمات الإلكترونية.
افقون بدرجة عالية على وتدل هذه النتائج على أنَّ غالبية موظفي المصارف العمومية والخاصة يو 

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم حسب مؤشر الاستجابة9
 موافقة مدى بينِّ ت   التي المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (21-0)رقم  الجدول يوض  :الاعتمادية 29

 مؤشر ناحية من همإلي المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمة في الجودة توفر على الدراسة عينة أفراد
 الاعتصادية.

 

 
كانت   الاعتصاديةأن اتجاهات أغلبية أفراد عينة الدراسة نحو عبارات بعد  (21-0)رقم الجدول  ي بين

ويظهر هذا من خلال المتوسط  ،المصارف العموميةو المصارف الخاصةبدرنة عالية في ضصن الموافقة 

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
المتوسط الحسابي  

المرجح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

وخلوها من  بالدقةالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتصيز  88
 طاء؛اأجخ

 82 موافق ..89 2981 82 موافق 8984 2984

وأنها  بتنوعهاالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتصيز  81
 ملائصة لجصيع العصلاء؛

 88 موافق 89.6 2918 88 موافق 8988 .294

حول العصليات  بسجلات دقيقةالمصرف  يحتفظ .8
 التي يتعام  بها العصي  مع المصرف؛

 88 موافق 8968 4988 88 موافق 8988 .498

 موافق 8962 2981 موافق 8988 2968 المجموع

 SPSSمج وبرنامن إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 بعد الاعتمادية بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول(: 88-4)جدول رقم 
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ا يشير إلى عدم ممَّ  ،1.10و 1.62والانحراف المعياري المقدر ب  ،2.61، 2.19المقدر ب الحسابي العام للبعد 
 البعد.ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا 

المصارف من حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المرتبة اأجولىفي  .8فقد ناءت العبارة رقم 
على التوالي، مماّ يشير  1.00و 1.62وانحراف معياري ، 0.18و 0.20ابي ، بمتوسط حسوالعمومية الخاصة

إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول هاته العبارة، هذا يدل على أنَّ المصرف يحتفظ بسجلات 
الموافقة من حيث درنة  المرتبة المانيةفي  81حول جميع العصليات التي يقوم بها العصي ، ثم ناءت العبارة رقم 

وانحراف معياري ، 2.08و 2.90، بمتوسط حسابي العموميةوالمصارف الخاصة عليها من طارف موظفي 
، وفي اأجخير تنوع الخدمات المصرفية الإلكترونية في كلتا المصارفعلى التوالي، وهذا يعكس  0.12و 1.86

وكانت درنة الموافقة عليها  ،وميةالمصارف الخاصة والعمفي كلا  المرتبة المالمةفي  88ناءت العبارة رقم 
 0.10و 1.88، وانحراف معياري 2.20و 2.29 الذي ق دِّر ب سابيالحتوسط هذا ما يعكسه الم، متوسطة

البريد وذلك لحصول بعض اأجخطاء في الخدمات المصرفية الالكترونية خاصة في الصرافات الآلية، على التوالي، 
بالتقنيات التكنولونية بشك   العصلاءوهذا رانع إلى عدم إلمام ترونيا، الإلكتروني، عصلية تحوي  اأجموال إلك

 نيد.
وتدل هذه النتائج على أنَّ غالبية موظفي المصارف العمومية والخاصة يوافقون بدرجة عالية على 

 9الاعتماديةجودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم حسب مؤشر 
 مدى بينِّ ت   التي المعيارية والانحرافات الحسابية لمتوسطاتا (20-0)رقم  الجدول يوض  :الثقة والأمان 49

 مؤشر ناحية من إليهم المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمة في الجودة توفر على الدراسة عينة أفراد موافقة
 المِّقة واأجمان.

 

رقم 
 العبارة

 العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

ا
لانحراف المعياري

 

الاتجاه
الترتيب 
المتوسط الحسابي  

المرجح
 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

لدى العصي  عند  بالثقةالقدرة على خلق الشعور  88
 تعاملاته الإلكترونية مع المصرف؛

 84 موافق 8918 29.4 84 موافق 89.4 2962

 بعد الثقة والأمان بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (88-4)جدول رقم 
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كانت ضصن المِّقة واأجمان  أن اتجاهات أغلبية أفراد عينة الدراسة نحو عبارات بعد  أعلاهالجدول  ي بين
ويظهر هذا من خلال المتوسط الحسابي  ،ةالمصارف العموميو المصارف الخاصةبدرنة عالية في الموافقة 

ا يشير إلى عدم ونود ممَّ  ،1.01و 1.00والانحراف المعياري المقدر ب  ،2.92، 0.20العام للبعد المقدر ب 
 البعد.تباين كبير في اتجاهات العصال حول ما ناء به هذا 

المصارف من طارف موظفي  من حيث درنة الموافقة عليها المرتبة اأجولىفي  88فقد ناءت العبارة رقم 
على التوالي، مماّ يشير إلى  1.10و 1.08وانحراف معياري ، 0.0و 0.62، بمتوسط حسابي والعمومية الخاصة

لدرنة المحافظة على سرِّية وأمان معلومات هذا و عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول هاته العبارة، 
من حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المرتبة المانيةفي  82، ثم ناءت العبارة رقم العصلاء الشخصية

 المصارف العموميةفي  والمرتبة المالمة، 1.61وانحراف معياري ، 0.0، بمتوسط حسابي المصارف الخاصة
وهذه النتائج رانعة لمدى دِراية الموظفين بنظم الحصاية ، 1.81وانحراف معياري  2.19بمتوسط حسابي 

وكانت درنة الموافقة  ،للمصارف الخاصةبالنسبة  المرتبة المالمةفي  88العبارة رقم  وتلتها، المصارف المعتصدة في
في  والمرتبة المانية ،1.09وانحراف معياري ، 0.20، هذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الذي ق دِّر ب عاليةعليها 

يعكس مدى قدرة الموظف على ذلك و  ،1.12، وانحراف معياري 2.90بمتوسط حسابي  المصارف العمومية
المصارف في  المرتبة الرابعة 88توصي  المعلومة للعصي  بالطريقة الصحيحة، وفي اأجخير احتلت العبارة 

من حيث درنة الموافقة عليها، والتي كانت عالية، هذا ما يبينه المتوسط الحسابي الذي بلغ  العمومية والخاصة
على التوالي، وهذه الموافقة ناتجة عن كون العصلاء المستجوبين  1.80، 1.91، وانحراف معياري 2.62، 2.80

 هم موظفين بتلك المصارف ولهم دراية تامة بجصيع المعاملات الإلكترونية، وكيفية استعصالها.

سِن توصيلها المعلومة الصحيحةيملك العام   88  ويح 
 إلى العصلاء؛

 82 موافق 8941 4924 88 موافق 8988 2918

في حفظ المعلومات الشخصية  سِّرية تامةهناك  88
 للعصلاء؛

 88 موافق .894 4962 88 موافق 8988 498

82 
 احتياطات الأمان الكافيةيتوفر لدى المصرف 

)تطبيقات حماية البيانات السرية للزبون، ضصان إتُام 
 ..الخ(؛نية دون قرصنة، .عصليات الإلكترو ال

 88 موافق 8968 498 82 موافق 89.8 2981

 موافق 8944 4928 موافق 8988 2912 المجموع

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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أنَّ غالبية موظفي المصارف العمومية والخاصة  نستنتج من خلال المتوسطات الحسابية المرنحة،
الثقة والأمان، وكانت ة على جودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم حسب مؤشر يوافقون بدرجة عالي

 المصارف الخاصة أكثر درجة موافقة من المصارف العمومية9
 مدى بينِّ ت   التي المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (22-0)رقم  الجدول يوض  :التعاطف والاتصال 89

 مؤشر ناحية من إليهم المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمة في الجودة فرتو  على الدراسة عينة أفراد موافقة
 التعاطاف والاتصال.

 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:

التعاطاف والاتصال  ات بعد أن اتجاهات أغلبية أفراد عينة الدراسة نحو عبار  (22-0)رقم الجدول  ي بين
ويظهر هذا من خلال  ،المصارف العموميةو المصارف الخاصةبدرنة عالية في كانت ضصن الموافقة 

ا يشير إلى ممَّ  ،1.12و 1.00 ـوالانحراف المعياري المقدر ب ،2.61، 0.0 ـالمتوسط الحسابي العام للبعد المقدر ب
 البعد.ما ناء به هذا عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول 

المصارف من حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المرتبة اأجولىفي  86فقد ناءت العبارة رقم 
على التوالي، مماّ يشير  1.90و 1.61وانحراف معياري ، 2.90و 0.09، بمتوسط حسابي والعمومية الخاصة

رقم 
 العبارة العبارة

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

المتوسط الحسابي 
المرجح

 

الانحراف المعياري
 

الاتجاه
الترتيب 
 

84 
الهاتف من السه  الوصول للصصرف من خلال 

 والبريد الإلكتروني؛
 82 موافق .894 4921 82 موافق 8988 2948

عند تعرضهم  العملاءالمصرف مع  عماليتعاطاف  88
 في إنجاز العصليات المصرفية الإلكترونية؛ لمشكلات

 88 موافق 8988 4921 88 موافق 8981 2986

العصلاء عن  شكاوى مع بلطفيتعام  المصرف  86
 الخدمة الإلكترونية.

 88 موافق 8968 4941 88 موافق 8914 2918

 موافق 8988 494 موافق 8988 2968 المجموع

 بعد التعاطف والاتصال بعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات العمال في عينة الدراسة حول: (88-4)جدول رقم 
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يعطي أهمية عبارة، هذا يدل على أنَّ المصرف إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات العصال حول هاته ال
، ثم ناءت العبارة رقم للشكاوى المقدمة عن الخدمة الإلكترونية، وذلك لتحسين الجودة وكسب رضا العصي 

، بمتوسط العموميةوالمصارف الخاصة من حيث درنة الموافقة عليها من طارف موظفي  المرتبة المانيةفي  88
في  84على التوالي، وفي اأجخير ناءت العبارة رقم  0.12و 1.86ف معياري وانحرا، 2.16و 0.29حسابي 

في المصارف العصومية  وكانت درنة الموافقة عليها متوسطة ،المصارف الخاصة والعموميةفي كلا  المرتبة المالمة
ف معياري ، وانحرا0.29و 2.00، هذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الذي ق دِّر ب وعالية في المصارف الخاصة

وذلك لسهولة تعام  الموظفين مع البريد الإلكتروني والتقنيات التكنولونية على التوالي،  1.08و 0.12
 للصصرف.

على أنَّ غالبية موظفي المصارف العمومية والخاصة يوافقون تدل النتائج  فإنَّ هذهوعليه، 
 9التعاطف والاتصالشر على جودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم حسب مؤ  بدرجات متفاوتة

 كصا يلي:  (22-0) ونستطيع ترتيب أبعاد نودة الخدمة المصرفية الإلكترونية وفق الجدول رقم
 

 أبعاد المحور
 لخاصةالمصارف ا العمومية المصارف

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

 84 898 4981 88 89.8 .294 الملموسية
 82 8928 4928 82 8986 2968 الاستجابة
 88 8962 2981 84 8988 296 الاعتمادية

 88 8944 4928 88 8988 2912 الثقة والأمان
 88 8988 494 88 8988 2968 التعاطف والاتصال

 / .898 .498 / 8988 2964 المستوى الكلي لجودة الخدمة المصرفية
 

موظفي المصارف يوافقون على وجود جودة في دول أعلاه، يتض  أنَّ من خلال نتائج الج
عن المصارف  بدرجة عالية، حيث كانت الجودة في المصارف الخاصة الخدمات المصرفية الإلكترونية

الجدول ترتيب  ويوض  ،2.60، مقارنة ب 0.08العصومية، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الذي قدر ب 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 المديةمصارف المستوى الكلي لمحور جودة الخدمة المصرفية بوكالات  :(82-4)جدول رقم 
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في كلا المصارف بعد التعاطاف والاتصال  في المصارف العصومية والخاصة، وكانالمصرفية  أبعاد نودة الخدمة
 .عي الموظفين بطرق كسب رضا العصي رانع لو يحت  المرتبة اأجولى، وذلك 

 للعملاءالتحليل الإحصائي لإجابات مفردات الدراسة بالنسبة  :المطلب الثاني
في المصارف العصومية  الإلكترونية الخدمات المصرفيةنحاول فيصا يلي عرض تقييم العصلاء لجودة 

جودة الخدمات المصرفية؟ تحسين  فيما هو أثر الصيرفة الإلكترونية : والخاصة، ونجيب عن السؤال التالي
في المصارف محل الدراسة حسب الأبعاد الخمسة  الإلكترونية ما مستوى جودة الخدمة المصرفيةو 

 (.20-0)وهذا ما يوضحه الجدول رقم  اعتماداً على مقياس الفجوات؟

 

                                                           

  المتوسط الحسابي للجودة المتوقعة.-= المتوسط الحسابي للجودة الفعلية الفجوة 

 ارةــــــــــــــــــــالعب

 المصارف الخاصة المصارف العمومية

المتوسط الحسابي 
المرجح

الانحراف  
المعياري

 

الفجوة


 

المتوسط الحسابي
 

المرجح
الانحراف  

المعياري
 

الفجوة
 

المتوقع
 

الفعلي
المتوقع 
 

الفعلي
المتوقع 
 

الفعلي
المتوقع 
 

الفعل
 ي

يتميز الموقع الإلكتروني للمصرف بتصميم 
 8928- .898 .894 4981 4988 8988- 8988 .892 8961 .498 جذاب وبسهولة التصفح من قبل العملاء؛

يقوم المصرف بتحديث المعلومات 
 8982 8964 .894 4982 4948 8928- 8986 8948 89.1 .498 )الخدمات الجديدة( بشكل مستمر؛

لإلكتروني للمصرف على يتوفر الموقع ا
 898- .898 8988 4982 4942 8928- 8982 8921 8918 4981 معلومات تخدم العملاء بشكل كاف؛

المصرف مجهز بأحدث التجهيزات 
 الإلكترونية المطورة؛

4924 8988 8988 89.6 -8988 4921 4988 8986 8986 -8988 

 8986- 8948 8981 4981 4944 896- 8986 8981 8968 4988 المجموع لبعد الملموسية

يؤدي المصرف الخدمة للعميل بشكل 
 8981- 8986 .894 498 4921 892- 8986 .894 2988 4988 فوري؛

يحل المصرف مشكلات العميل الإلكترونية 
 8926- 8968 898 4984 498 8968- 89.6 8982 898 4928 بسرعة؛

 ة الخدمة المصرفيةجود في عينة الدراسة حول العملاءبعض مقاييس النزعة المركزية لإجابات : (84-4)جدول رقم 
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يستطيع العميل استخدام الصرافات الآلية 
 8988- .894 .894 4986 4981 8981- 89.1 .894 2988 4948 وضوح؛بكل سهولة و 

الاستعداد والرغبة لدى العاملين لمساعدة 
 8982- 8911 8988 4982 4986 .898- 89.6 .896 2988 4924 العملاء مهما كانت درجة انشغالهم؛

تتوفر خدمات الصيرفة الإلكترونية على 
 ساعة؛84مدار 

498. 89.1 8988 8981 -8928 492 4982 8941 8914 -8988 

 898- 8924 8982 498 4948 8924- 8968 8948 2988 .492 المجموع لبعد الاستجابة

تتميز خدمات الصيرفة الإلكترونية بالدقة 
 8984 8914 8914 4988 4988 8982- 89.2 8968 89.6 .498 وخلوها من الأخطاء؛

تتميز خدمات الصيرفة الإلكترونية بتنوعها 
 8988- .894 898 .498 496 .898- 89.6 8968 2988 4988 ها ملائمة لجميع العملاء؛وأن

يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول 
العمليات التي يتعامل بها العميل مع 

 المصرف؛
4944 298. 8968 8984 -8968 4948 4948 8986 8968 8984 

 8986 8921 8924 .492 4922 8988- 8966 8988 2988 4988 المجموع لبعد الاعتمادية

القدرة على خلق الشعور بالثقة لدى العميل 
 8988- 89.6 8986 29.2 4948 8984- 8986 8948 8986 4928 عند تعاملاته الإلكترونية مع المصرف؛

يملك العامل المعلومة الصحيحة ويُحسِن 
 توصيلها إلى العملاء؛

4926 2988 8941 89.8 -8918 4988 4988 8981 8988 8988 

هناك سِّرية تامة في حفظ المعلومات 
 88 .894 8988 4988 4988 898- 891 8988 2914 4984 الشخصية للعملاء؛

يتوفر لدى المصرف احتياطات الأمان 
الكافية )تطبيقات حماية البيانات السرية 
للعميل، ضمان إتمام العمليات الإلكترونية 

 دون قرصنة، 9999الخ(؛

4926 2948 8988 8988 -89.8 4988 29.4 898. 8962 -8982 

 8984- 8924 8981 4984 4921 ..89- 8988 8924 .292 4921 المجموع لبعد الثقة والأمان

من السهل الوصول للمصرف من خلال 
 8986- 8988 8941 4986 4968 8988- 8982 8982 2988 4988 الهاتف والبريد الإلكتروني؛

يساعد عمال المصرف العملاء عند 
رضهم لمشكلات في إنجاز العمليات تع

 المصرفية الإلكترونية؛
4986 292. 8944 89. -8918 4988 4986 898 8968 -8988 

يتعامل المصرف بلطف مع شكاوى العملاء 
 8981- 8986 8946 4986 4984 89.8- 8918 8948 2948 4922 عن الخدمة الإلكترونية؛

يوفر المصرف للعميل تواصل دائم مع 
ت المصرفية في أي وقت ومن أي الحسابا
 مكان9

4942 2982 8968 8982 -89. 4962 4988 898 8918 -8986 

 8981- 8928 8984 4988 4948 89.6- 8964 8921 2926 4928 المجموع لبعد التعاطف والاتصال

 8982- 8986 8988 4986 .492 8981- 8948 8986 2984 4928 المجموع الكلي لأبعاد الجودة
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توقعات العصلاء لمستوى نودة أنَّ  (20-0)ر الجدول رقم ظهِ ي   :)جمالية الموقع( لملموسيةبعد ا 89
كانت عالية، أين بلغ   المصارف العموميةالخدمات المصرفية الإلكترونية حسب بعد الملصوسية قب  التعام  مع 

بينصا كان ، 1.29ف معياري بانحرا ،2.0-0، والذي يقع في امجاال 0.00المتوسط الحسابي العام لهذا البعد 
 العمومية المصارفالمقدمة لهم بعد تعاملهم مع الإلكترونية لمستوى نودة الخدمات المصرفية هم تقييص

بانحراف معياري يقدر ، 2.0-2.0ضصن امجاال، 2.60بلغ المتوسط الحسابي العام لهذا البعد  فقدمتوسطة، 
بقيصة سالبة، حيث تعلقت أعلى  0.6عة والفعلية حسب هذا البعد بين الجودة المتوق الفجوة وق دِّرت، 1.16بـ 

، وهو ما ي فسر عدم قدرة المصرف أن يص  إلى مستوى توقعات (2.21-) بمقدار 10فجوة بالعبارة رقم 
وانحراف معياري ، 2.11، فقد قدر المتوسط الحسابي لهذه العبارة بـ العصي  من حيث التجهيزات الإلكترونية

والتي فسرت أنَّ أكبر نزء من ، 12والعبارة رقم  12متعلقة بالعبارة رقم  (0.20-)فجوة بلغت  وأق ، 1.86
توقعات العصلاء استطاعت المصارف العصومية إدراكه بخصوص تحديث المعلومات بشك  مستصر في الموقع، 

غلبية مفردات أ نَّ فإ على التوالي، وعليه، 0.12 ،0.06، وانحراف معياري 2.91و 2.89بمتوسط حسابي 
في المصارف العصومية وأثره في تحسين نودة الخدمات المصرفية  (جمالية الموقعالملصوسية )عد صون ب  قيِّ الدراسة ي  
 .إيجابيا بدرنة متوسطةتقييصا 

فقد كانت توقعات العصلاء لمستوى نودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  المصارف الخاصةبينصا في 
 ،2.0-0امجاال في يقع والذي ،0.20 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ أين، حسب هذا البعد عالية

 تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم كانو  ،1.29 معياري بانحراف
 ،1.00 بـ يقدر اريمعي بانحراف ،0.29 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ فقد ،عالية المصارفهذه  مع

 فجوة أعلى تعلقت حيث سالبة، بقيصة 1.06 البعد هذا حسب والفعلية المتوقعة الجودة بين الفجوة وق دِّرت
 من العصي  توقعات مستوى إلى يص  أن المصرف قدرة عدم ي فسر ما وهو ،(1.21-) بمقدار 10رقم بالعبارة
 معياري وانحراف ،0.09 بـ العبارة لهذه الفعلي سابيالح المتوسط قدر فقد ،تصصيم الموقع الإلكتروني حيث
على إدراك والذي ي فسر لنا قدرة المصارف الخاصة ، 12 رقم بالعبارة متعلقة (1.02) بلغت فجوة وأق  ،1.18

 ،0.02 حسابي بمتوسط ،توقعات العصلاء من حيث تحديث المعلومات عبر الموقع الإلكتروني للصصرف

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 في وأثره( الموقع جمالية) الملصوسية ب عد ي قيِّصون الدراسة مفردات أغلبية فإنَّ  وعليه، ،1.60 معياري وانحراف
 .عالية بدرنة إيجابيا تقييصا الخاصة المصارف في المصرفية الخدمات نودة تحسين

 المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات أنَّ  أعلاه الجدول نلاحظ من خلالبعد الاستجابة:  89
 المتوسط بلغ أين عالية، كانت العمومية المصارف مع التعام  قب الاستجابة  بعد حسب ونيةالإلكتر 
 المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم كان بينصا ،1.0 معياري بانحراف، 0.28 البعد لهذا العام الحسابي

 العام الحسابي المتوسط كسهوهذا ما يع متوسطة، العصومية المصارف مع تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية
 هذا حسب والفعلية المتوقعة الجودة بين الفجوة وق دِّرت ،1.62 بـ يقدر معياري بانحراف ،2.10 البعد لهذا
 عدم ي فسر ما وهو ،(0.60-) بمقدار 16 رقم بالعبارة فجوة أعلى كانت حيث سالبة، بقيصة 8924 البعد
 ،2.11 بـ العبارة لهذه الحسابي المتوسط ردِّ ق   فقد ،ونية بسرعةعلى ح  مشكلات العصي  الإلكتر  المصرف قدرة

 وانحراف ،2.00 حسابي بمتوسط ،19 رقم بالعبارة متعلقة (0.08-) بلغت فجوة وأق  ،1.86 معياري وانحراف
درنات الموافقة عليها من قب  العصلاء متوسطة بفجوات سالبة والعبارات اأجخرى كانت  ،1.86 معياري
 الخدمات نودة تحسين في وأثره الاستجابة ب عد ي قيِّصون العصلاء أغلبية فإنَّ  وعليه، ،0.20و 0.29ين تتراوح ب
 .، وأق  ممَّا كانوا يتوقعونمتوسطة بدرنة إيجابيا تقييصا العصومية المصارف في المصرفية

 الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات كانت فقد الخاصة المصارف في بينصا
 وكان ،1.22 معياري بانحراف ،0.01 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ أين عالية، البعد هذا حسب
 فقد عالية، المصارف هذه مع تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم

 الجودة بين الفجوة وق دِّرت ،1.20 بـ يقدر معياري بانحراف ،0.2 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ
-) بمقدار 16م رق بالعبارة فجوة أعلى تعلقت حيث سالبة، بقيصة 898 البعد هذا حسب والفعلية المتوقعة
نقص رأس المال البشري المدرب على التكنولونيا في المصارف والقادر على ح   ي فسر ما وهو ،(1.26

 قدرة لنا ي فسر والذي ،11 رقم بالعبارة متعلقة (1.12-) بلغت فجوة وأق  عة،المشكلات الإلكترونية بسر 
 أغلبية فإنَّ  وعليه، ،سهولة استخدام الصرافات الآلية حيث من العصلاء توقعات إدراك على الخاصة المصارف

 بدرنة إيجابيا يصاتقي المصرفية الخدمات نودة تحسين في وأثره الاستجابة ب عد ي قيِّصون عصلاء المصارف الخاصة
 .عالية
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 المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات أنَّ  (20-0)بين لنا الجدول رقم ي  بعد الاعتمادية:  29
 المتوسط بلغ أين عالية، كانت العمومية المصارف مع التعام  قب الاعتصادية  بعد حسب الإلكترونية
 المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم كان بينصا ،1.00 معياري بانحراف، 0.21 البعد لهذا العام الحسابي

 العام الحسابي المتوسط وهذا ما يعكسه متوسطة، العصومية المصارف مع تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية
 هذا حسب والفعلية المتوقعة الجودة بين الفجوة وق دِّرت ،1.66 بـ يقدر معياري بانحراف ،2.20 البعد لهذا
ونود بعض  ي فسر ما وهو ،(0.22-) بمقدار 01 رقم بالعبارة فجوة أعلى كانت حيث ،(8988-) البعد

 بـ العبارة لهذه الحسابي المتوسط ردِّ ق   فقد ،عصا كان يتوقعه العصلاء اأجخطاء بخدمات الصيرفة الإلكترونية
 ،2.18 حسابي بمتوسط ،02 رقم بالعبارة متعلقة (1.60-) بلغت فجوة وأق  ،1.82 معياري وانحراف ،2.86

سالبة  وةالموافقة عليها من قب  العصلاء متوسطة بفج كانت درنة  00والعبارة رقم  ،1.10 معياري وانحراف
 في المصرفية الخدمات نودة تحسين في وأثره الاعتصادية ب عد ي قيِّصون العصلاء أغلبية فإنَّ  وعليه، ،0.08تقدر بـ 
 .، وأق  ممَّا كانوا يتوقعونمتوسطة بدرنة اإيجابي تقييصا العصومية المصارف

 المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات كانت فقد ،الخاصة المصارف في بينصا
 ،1.20 معياري بانحراف ،0.22 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ أين عالية، البعد هذا حسب الإلكترونية

أيضاً  المصارف هذه مع تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية صرفيةالم الخدمات نودة لمستوى تقييصهم وكان
 بين الفجوة وق دِّرت ،1.29 بـ يقدر معياري بانحراف ،0.28 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ فقد عالية،
ى إدراك وهو ما ي فسر قدرة المصارف الخاصة عل ،مونبة بقيصة 8986 البعد ذاله والفعلية المتوقعة الجودة

 ي قيِّصون عصلاء المصارف الخاصة أغلب فإنَّ  ،توقعات العصلاء حول الاعتصاد على الصيرفة الإلكترونية، وعليه
  .عالية بدرنة إيجابيا تقييصا المصرفية الخدمات نودة تحسين في وأثره الاعتصادية ب عد
 الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات أنَّ  أعلاهبين لنا الجدول ي  قة والأمان: بعُد الثِّ  49

 العام الحسابي المتوسط بلغ أين عالية، كانت العمومية المصارف مع التعام  قب  المقة واأجمان بعد حسب
 الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم كان بينصا ،1.20 معياري بانحراف، 0.29 البعد لهذا

 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط وهذا ما يعكسه متوسطة، العصومية المصارف مع همتعامل بعد لهم المقدمة
-) البعد هذا حسب والفعلية المتوقعة الجودة بين الفجوة وق دِّرت ،1.12 بـ يقدر معياري بانحراف ،2.28

صارف عدم قدرة الم ي فسر ما وهو ،(0.00-) بمقدار 02 رقم بالعبارة فجوة أعلى كانت حيث ،(..89
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 المتوسط ردِّ ق   فقد ،العصومية أن تص  إلى مستوى توقعات العصلاء حول المقة في التعاملات الإلكترونية
التي تقول  بالعبارة متعلقة (1.1-) بلغت فجوة وأق  ،0.06 معياري وانحراف ،2.16 بـ العبارة لهذه الحسابي

أكبر نزء من توقعات العصلاء حول هذه  هناك سرية تامة في حفظ المعلومات الشخصية، والتي فسرت أنَّ 
 العصلاء أغلبية فإنَّ  وعليه، ،1.9 معياري وانحراف ،2.90 حسابي بمتوسط ،العبارة استطاع البنك إدراكه

 بدرنة إيجابيا تقييصا العصومية المصارف في المصرفية الخدمات نودة تحسين في وأثرهالمقة واأجمان  ب عد ي قيِّصون
 .ا كانوا يتوقعونمتوسطة، وأق  ممَّ 
 المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات كانت فقد ،الخاصة المصارف في بينصا
 ،1.29 معياري بانحراف ،0.29 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ أين عالية، البعد هذا حسب الإلكترونية

أيضاً  المصارف هذه مع تعاملهم بعد لهم مةالمقد الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم وكان
 بين الفجوة وق دِّرت ،1.20 بـ يقدر معياري بانحراف ،0.20 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ فقد عالية،
-) بمقدار 02 رقم بالعبارة فجوة أعلى كانت حيث،  ،سالبة بقيصة 8984 البعد ذاله والفعلية المتوقعة الجودة
أي هناك ثقة في التعاملات  ،1.86 معياري وانحراف ،2.82 بـ العبارة لهذه الحسابي المتوسط ردِّ ق   فقد ،(1.10

بينصا العبارة ، 00العبارة رقم الإلكترونية بالمصارف الخاصة أكمر من المصارف العصومية، وانعدمت الفجوة في 
ة الصحيحة ويحسِّن توصيلها للعصي  العام  يملك المعلوموالتي فسرت أنَّ ، 1.10بلغت الفجوة فيها  00رقم 

 نودة تحسين في وأثرهالمقة واأجمان  ب عد ي قيِّصون معظم عصلاء المصارف الخاصة فإنَّ  ،أكمر من المتوقع، وعليه
 . عالية بدرنة إيجابيا تقييصا المصرفية الخدمات

 الخدمات نودة توىلمس العصلاء توقعات أنَّ  (20-0) نلاحظ من الجدول رقمبعد التعاطف والاتصال:  89
 أين عالية، كانت العمومية المصارف مع التعام  قب  التعاطاف والاتصال بعد حسب الإلكترونية المصرفية

 نودة لمستوى تقييصهم كان بينصا ،1.29 معياري نحرافوا، 0.22 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ
 وهذا ما يعكسه متوسطة، العصومية المصارف مع متعامله بعد لهم المقدمة الإلكترونية المصرفية الخدمات
 المتوقعة الجودة بين الفجوة وق دِّرت ،1.60 بـ يقدر معياري بانحراف ،2.26 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط
 ما وهو ،(0.02-) بمقدار 01 رقم بالعبارة فجوة أعلى كانت حيث ،(1.86-) البعد هذا حسب والفعلية
عصا كان يتوقعه  أحيانا في الوصول للصصرف من خلال الهاتف والبريد الإلكترونيونود صعوبات  ي فسر

 (1.8-) بلغت فجوة وأق  ،0.02 معياري وانحراف ،2.00 بـ العبارة لهذه الحسابي المتوسط ردِّ ق   فقد ،العصلاء
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سابات أي يمكن الوصول للح ،0.02 معياري وانحراف ،2.02 حسابي بمتوسط ،21 رقم بالعبارة متعلقة
وتأتي في المرتبة اأجخيرة العبارة الخاصة بالمعاملة اللطيفة لشكاوي  وعليه، ،المصرفية في أي وقت ومن أي مكان

وهذه  ،2.00العصلاء حول الخدمات المصرفية الالكترونية بدرنة موافقة متوسطة، وبمتوسط حسابي يقدر بـ
 المصرفية الخدمات نودة تحسين في وأثره عاطاف والاتصالالت ب عد ي قيِّصون العصلاء النتائج تدل على أنَّ معظم

 .متوسطة، وأق  ممَّا كانوا يتوقعون بدرنة إيجابيا تقييصا العصومية المصارف في
 الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى العصلاء توقعات كانت فقد ،الخاصة المصارف في بينصا

 أمَّاو  ،1.20 معياري انحرافو  ،0.02 البعد لهذا العام سابيالح المتوسط بلغ أين عالية، البعد هذا حسب
 عالية،أيضاً  المصارف هذه مع تعاملهم بعد لهم المقدمة الإلكترونية المصرفية الخدمات نودة لمستوى تقييصهم

 ودةالج بين الفجوة وق دِّرت ،1.20 بـ يقدر معياري بانحراف ،0.20 البعد لهذا العام الحسابي المتوسط بلغ فقد
توقعات أكبر نزء من وهو ما ي فسر قدرة المصارف الخاصة على إدراك  ،(8981-) البعد ذاله والفعلية المتوقعة

وكذا التواص  الدائم مع ، سهولة الوصول إلى المصرف من خلال الهاتف والبريد الإلكترونيالعصلاء حول 
ال مع الشكاوى المقدمة عن الخدمات الحسابات المصرفية في أي وقت، والمعاملة اللطيفة من طارف العص

 تحسين في وأثره التعاطاف والاتصال ب عد ي قيِّصون معظم عصلاء المصارف الخاصة نَّ نستنتج أ ،وعليهالإلكترونية، 
 . عالية بدرنة إيجابيا تقييصا المصرفية الخدمات نودة

لكترونية على جودة أنَّ اتجاه معظم المستجوبين حول أثر الصيرفة الإ نستنتج من هذا التحلي 
وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي الخدمات المصرفية كان موافق بدرجة متوسطة في المصارف العمومية، 

مما يشير إلى عدم ونود تباين كبير في اتجاهات عينة ، 1.26انحراف معياري و ، 2.00العام المرن  إذ قدِّر ب 
أمَّا في المصارف  كان متوقع إيجاده في هذه المصارف،، عصا  0.09الدراسة، مع ونود فجوة سالبة قدرت بـ 

الخاصة فكان اتجاه معظم المستجوبين حول أثر الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية 
وانحراف معياري ، 0.26وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام المرن  إذ قدِّر ب موافق بدرجة عالية، 

، 1.02نود تباين كبير في اتجاهات عينة الدراسة، مع ونود فجوة سالبة قدرت بـ مما يشير إلى عدم و ، 1.06

، وهذا رانع لكون المصارف الخاصة تقدم خدمات مصرفية إلكترونية عصا كان متوقع إيجادهوهي فجوة صغيرة 
 .متنوعة تلبي رغبات العصلاء، مقارنة بالمصارف العصومية
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 سة الميدانيةالمبحث الثالث: اختبار فرضيات الدرا
بفحص العلاقة بين المتغيرات للوقوف على مدى بعد قيامنا بتحلي  البيانات المتعلقة بالاستبانة، نقوم 

 .اختبار صحة فرضيات الدراسة الميدانيةقبول أو رفض فرضيات الدراسة، أي 
 اختبار( سمرنوف للاعتدالية  –كولمجروف  اختبار التوزيع الطبيعيKolmogorov-Smirnov)  

سمرنوف لمعرفة ه  البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، وهو اختبار ضروري –سنعرض اختبار كومجاروف 
 في حالة اختبار الفرضيات، أجن معظم الاختبارات المعلصية تشترط أن يكون توزيع البيانات طابيعيا.

H 80: تتبع البيانات التوزيع الطبيعي عند مستوى ثقة%. 

H1 :80 ثقةنات التوزيع الطبيعي عند مستوى تتبع البيا لا%. 

، وترفض %0إذا كان مستوى الدلالة المحسوب أق  من  Hوقاعدة أخذ القرار هي قبول فرضية العدم 
ولذلك نعطي  ،H1وتقب  الفرضية البديلة  %0فرضية العدم إذا كان مستوى الدلالة المحسوب أكبر من 

 .(26-0و ) (20-0)رقم  ينالتالي ينالجدول

 

 عدد العبارات محاور الاستبانة
 sig مستوى الدلالة Zقيمة 

 م خ م ع م خ م ع
 1.20 1.00 1.82 0.02 22 رأس المال الفكري
 1.28 1.20 1.89 1.82 18 الصيرفة الإلكترونية

 1.81 1.20 1.06 1.86 06 جودة الخدمات المصرفية
 8968 8928 8986 89.6 48 الاستبانة ككل

 
محور ومستوى الدلالة لك   sig حيث أن قيصة مستوى الدلالة ،لجدول أعلاه نتائج الاختباريوض  ا
التي  Hونقب  الفرضية البديلة  H1الفرضية وبالتالي نرفض ، (sig>0.05) 1.10أكبر من للاستبانة كك  

 ارات المعلصيةيجب استخدام الاختبلذلك  "،%8.تتبع البيانات التوزيع الطبيعي عند مستوى ثقة تقول " 
 .(11)الشك  البياني للتوزيع الطبيعي في الملحق رقم 

                                                           

  مصارف عصوميةم ع : 
  مصارف خاصةم خ : 

 للاستبانة الموجهة للإداريين Kolmogorov-Smirnov(: اختبار التوزيع الطبيعي 88-4جدول رقم )

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 عدد العبارات الاستبانة
 sig مستوى الدلالة Zقيمة 

 م خ م ع م خ م ع
 1.00 1.11 1.96 0.86 21 الجودة المتوقعة
 1.80 1.12 1.01 0.08 21 الجودة الفعلية
 89.8 8988 8988 8962 48 الاستبانة ككل

 

للاستبانة  sig محور ومستوى الدلالةحيث أن قيصة مستوى الدلالة لك   ،يوض  الجدول أعلاه نتائج الاختبار
ونقب  ، H1فرضية الوبالتالي نرفض ، (sig>0.05) 1.10أكبر من المونهة لعصلاء المصارف الخاصة كك  

للاستبانة الخاصة بعصلاء المصارف  محور ومستوى الدلالةقيصة مستوى الدلالة لك   بينصا ،Hالفرضية البديلة
، فنقول أنَّ 21نقب  فرضية العدم، إلا أنَّ حجم العينة أكبر من لا وبالتالي  ،1.10العصومية كك  أق  من 

 1يجب استخدام الاختبارات المعلصيةلذلك  ،"%8.عند مستوى ثقة البيانات تتبع التوزيع الطبيعي "
 .(11لملحق رقم )الشك  البياني للتوزيع الطبيعي في ا

 والثالثة المطلب الأول: اختبار الفرضية الأولى والثانية
، ثم عرض Spss.v.21تم اختبار فرضيات الدراسة من خلال معالجة البيانات باستخدام برنامج 

 النتائج وتحليلها.

 أولا: اختبار الفرضية الأولى
  إلى: الرئيسية اأجولىتشير الفرضية 

H0: لة إحصائية أجبعاد رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية من منظور لا يوند تأثير ذو دلا
 ؛الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من في   العاملين

                                                           

  مصارف عصوميةم ع : 
  مصارف خاصةم خ : 

شر والتوزيع، ندة، المصلكة العربية السعودية، خوارزم العلصية للن ،spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  عبد الفتاح عز، 1 
 .012 ص، 2119

 

 للاستبانة الموجهة للعملاء Kolmogorov-Smirnov(: اختبار التوزيع الطبيعي 86-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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H1: يوند تأثير ذو دلالة إحصائية أجبعاد رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية من منظور العاملين 
 .الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من في  

ونقب  الفرضية البديلة H0 فإننا نرفض فرضية العدم ،8988فإذا كان مستوى الدلالة أق  أو يساوي 
H1 ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا باستخدام اختبار تحلي  الانحدار المتعدد لانحدار الصيرفة ،

)استقطاب رأس المال الفكري، صناعة رأس المال  الإلكترونية كصتغير تابع على ك  من المتغيرات المستقلة
، والنتائج مبينة في الفكري، تنشيط رأس المال الفكري، المحافظة على رأس المال الفكري والاهتصام بالعصلاء(

 (:19)أنظر الملحق رقم  كصا يلي( 21-0)الجدول رقم 
 

 
 )الصيرفة الإلكترونية( لتابعالمتغير ا البيان

المتغير 
 المستقل

)رأس المال 
 الفكري(

  مستوى الدلالة Beta t المحاور
 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 8988 8988 8928 29.1 8918 8988 الثابت

8986 8968 

 8984 8988 8988 8964 8988 8981 استقطاب رأس المال الفكري
 8984 8982 8968 8968- 8988 8912- صناعة رأس المال الفكري

 8982 8984 67.0 67.0 8988 8988 شيط رأس المال الفكريتن
المحافظة على رأس المال 

 الفكري
8988 8984 .7.2 57.1 8988 8988 

 8984 8988 67.5 67.0 8988 8926 الاهتمام بالعملاء
 8982 8988 / / المؤشر الكلي

 

  :أنَّ معادلة الانحدار المتعدد نيدة ( 21-0)تعكس معطيات الجدول رقم بالنسبة للمصارف العمومية
مما يشير إلى ونود علاقة ، 1.10أق  من مستوى المعنوية المفترضة  1.11وذلك لكون مستوى الدلالة المحسوبة 

ذات دلالة إحصائية لمدى توفر أبعاد رأس المال الفكري وتطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارف العصومية، كصا 
وهذا معناه أنَّ المتغيرات المستقلة )استقطاب رأس المال ، 06لتفسير أو التحديد المعدل بلغت قيصة معام  ا

الفكري، صناعة رأس المال الفكري، تنشيط رأس المال الفكري، المحافظة على رأس المال الفكري والاهتصام 
يرنع إلى عوام   00من التغيرات التي تحدث في الصيرفة الإلكترونية، والباقي  06بالعصلاء( تفسر 

نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لبيان أثر أبعاد رأس المال الفكري (: 88-4)جدول رقم 
 في الصيرفة الإلكترونية

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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أخرى، وهذه النتيجة تبين أنَّ اتجاهات العصال المكونين لعينة الدراسة التي قصنا بتحليلها وتفسيرها سابقًا نحو 
 .العلاقة بين رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية ت ؤكد ونودها

المال الفكري هي علاقة  أنَّ علاقة ك  متغير من المتغيرات التفسيرية لرأس ،وي تض  من الجدول نفسه
ماعدا المتغير الماني )صناعة رأس المال  ،1.10 فة الإلكترونية عند مستوى معنويةمعنوية م ونبة مع الصير 

، في هذه الحالة يمكن أن نحذف المتغير المستق  صناعة رأس المال 1.10أجن مستوى المعنوية أكبر من  الفكري(
 (:19)أنظر الملحق رقم  حصائي فتظهر النتائج كصا يليالفكري من النصوذج ونعيد التحلي  الإ

 

 

المال الفكري هي علاقة معنوية متغيرات رأس علاقة ك  متغير من  من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أنَّ 
كان لها تأثير على الصيرفة   الاهتصام بالعصلاء، إلا أنَّ 1.10 د مستوى معنويةفة الإلكترونية عنم ونبة مع الصير 

لذا يجب على المصارف العصومية مح  الدراسة أن الإلكترونية أكبر من اأجبعاد اأجخرى لرأس المال الفكري، 
أفكارهم في  تجذب الموارد البشرية المؤهلة، وتعص  على تطويرهم وتشجيعهم على الإبداع المستصر، وتحقيق

 الواقع.
 وعليه، يصب  النصوذج النهائي للانحدار الخطي على النحو التالي:

تنشيط رأس المال  8981+ استقطاب رأس المال الفكري 8984 +8988الصيرفة الإلكترونية= 
 الاهتمام بالعملاء 8926المحافظة على رأس المال الفكري+  8988 الفكري+

 المتغير التابع )الصيرفة الإلكترونية( البيان

المتغير 
 المستقل

)رأس المال 
 الفكري(

  مستوى الدلالة Beta t المحاور
 8988 29.4 8988 الثابت

8986 

 8982 .892 8984 استقطاب رأس المال الفكري
 8984 6706 8981 كريتنشيط رأس المال الف

المحافظة على رأس المال 
 8988 7.5. 8988 الفكري

 8988 ..67 8926 الاهتمام بالعملاء
 8988 / / المؤشر الكلي

 نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد بعد نزع المتغير التابع الثاني(: 81-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 إلى ونود علاقة ذات دلالة إحصائية ( 29-0)معطيات الجدول رقم  ت شير: لخاصةبالنسبة للمصارف ا
وذلك لكون مستوى لمدى توفر أبعاد رأس المال الفكري وتطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارف العصومية، 

بلغت قيصة معام  التفسير أو التحديد كصا ،1.10أق  من مستوى المعنوية المفترضة  1.12الدلالة المحسوبة 
وهذا معناه أنَّ المتغيرات المستقلة )استقطاب رأس المال الفكري، صناعة رأس المال الفكري، ، 60عدل الم

من التغيرات التي  60تنشيط رأس المال الفكري، المحافظة على رأس المال الفكري والاهتصام بالعصلاء( تفسر 
وهذه النتيجة تبين أنَّ اتجاهات العصال  يرنع إلى عوام  أخرى، 20تحدث في الصيرفة الإلكترونية، والباقي 

المكونين لعينة الدراسة التي قصنا بتحليلها وتفسيرها سابقًا نحو العلاقة بين رأس المال الفكري والصيرفة 
الإلكترونية ت ؤكد ونودها، أي أنهّ ك لصا اهتصت المصارف باستقطاب ذوي الخبرات والمهارات في مجال 

 والمحافظة عليه أدى ذلك إلى تطوير الصيرفة الإلكترونية.تخصصهم وعصلت على تطويره 
وي تض  من الجدول نفسه أنَّ علاقة ك  متغير من المتغيرات التفسيرية لرأس المال الفكري هي علاقة 

رأس المال الفكري   المحافظة علىإلاَّ أنَّ عصلية  ،1.10 فة الإلكترونية عند مستوى معنويةمعنوية م ونبة مع الصير 
لها تأثير على الصيرفة الإلكترونية أكبر من اأجبعاد اأجخرى لرأس المال الفكري، وقد يعزى ذلك إلى أنَّ  كان

يزيد  الصيرفة الإلكترونيةالمحافظة على الموظفين ذوي الخبرة والمعرفة والقادرين على الإبداع والابتكار في مجال 
 .من تطويرها

 على النحو التالي: نموذج الانحدار الخطي يكون وعليه، فإنَّ 
صناعة رأس المال  8988+ استقطاب رأس المال الفكري 8988+ 8918الصيرفة الإلكترونية= 

 8988المحافظة على رأس المال الفكري+  8984 تنشيط رأس المال الفكري+ 8988+ الفكري
 الاهتمام بالعملاء

 
 
 
 

 
 

 :الفرضية الأولىنتيجة اختبار 
جد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية من يو 

، 8988مستوى دلالة عند  ،الخاصة العمومية والمصارفالمصارف  في كل من منظور العاملين
 9مع استبعاد بعد صناعة رأس المال الفكري في المصارف العمومية
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 لثانية: اختبار الفرضية الرئيسية اثانيا
  إلى: ئيسية المانيةالر تشير الفرضية 

H0:  من  تحسين نودة الخدمات المصرفية علىلتطبيق الصيرفة الإلكترونية لا يوند تأثير ذو دلالة إحصائية
 ؛الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من في   منظور العاملين

H1:  من  المصرفية تحسين نودة الخدمات علىلتطبيق الصيرفة الإلكترونية يوند تأثير ذو دلالة إحصائية
 الخاصة.المصارف المصارف العصومية و ك  من في   منظور العاملين

ونقب  الفرضية البديلة H0 فإننا نرفض فرضية العدم ،8988إذا كان مستوى الدلالة أق  أو يساوي 
H1 البسيط للتحقق من ، ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا باستخدام اختبار تحلي  الانحدار

( 28-0)أثر لتطبيق الصيرفة الإلكترونية على نودة الخدمات المصرفية، كصا هو موض  في الجدول رقم ونود 

 :(18)أنظر الملحق رقم  كصا يلي
 
 

 المتغير المستقل )الصيرفة الإلكترونية( البيان
 المتغير التابع

)جودة الخدمات 
 المصرفية(

  R مستوى الدلالة Beta t الثابت
 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع خم  م ع م خ م ع

8928 2986 8968 898. 4988 8981 8988 8988 6898  8.98  4898  6898  

 

 بعد إنراء تحلي  الانحدار الخطي البسيط كانت النتائج كصا يبينها الجدول أعلاه:
 قيصة الارتباط إلى معطيات الجدول  ت شير: بالنسبة للمصارف العموميةR بين تطبيق  1.60 المقدرة ب

مما يوض  قوة العلاقة بين هذين  01الصيرفة الإلكترونية ونودة الخدمات المصرفية، مونب وأكبر من 
من التغيرات التي تحدث في نودة  02أي أنَّ ما قيصته ، 02المتغيرين، كصا أنَّ معام  التحديد بلغ 

يرنع لعوام  أخرى، كصا بلغت قيصة  09 الخدمات المصرفية ناتجة عن تطبيق الصيرفة الإلكترونية، والباقي
، وهذا يعني أنَّ الزيادة بدرنة واحدة في الصيرفة الإلكترونية يؤدي إلى الزيادة في نودة 1.60معام  الانحدار 

، H0فإننا نرفض فرضية العدم  ،1010أق  من وهو  1.11الدلالة ، ومستوى 1.60الخدمات المصرفية بقيصة 

يل الانحدار البسيط بين الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات نتائج اختبار تحل(: .8-4)جدول رقم 
 المصرفية

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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لتطبيق الصيرفة الإلكترونية على تحسين يوند تأثير ذو دلالة إحصائية  التي تقول H1ونقب  الفرضية البديلة 
 صب  النصوذج كصا يلي:يففي المصارف العصومية.  من منظور العاملين نودة الخدمات المصرفية

 الصيرفة الإلكترونية تطبيق 8968+8928جودة الخدمات المصرفية= 
  قيصة الارتباط إلى ت الجدول معطيا ت شير: الخاصةبالنسبة للمصارفR  بين تطبيق  1.18تساوي  التي

مما يوض  قوة العلاقة بين هذين  01الصيرفة الإلكترونية ونودة الخدمات المصرفية، مونب وأكبر من 
من التغيرات التي تحدث في نودة  62أي أنَّ ما قيصته ، 62المتغيرين، كصا أنَّ معام  التحديد بلغ 

يرنع لعوام  أخرى، كصا بلغت قيصة  29ية ناتجة عن تطبيق الصيرفة الإلكترونية، والباقي الخدمات المصرف
، وهذا يعني أنَّ الزيادة بدرنة واحدة في الصيرفة الإلكترونية يؤدي إلى الزيادة في نودة 1.18معام  الانحدار 

، H0نا نرفض فرضية العدم فإن ،1010أق  من وهو  1.11الدلالة ، ومستوى 1.18الخدمات المصرفية بقيصة 
لتطبيق الصيرفة الإلكترونية على تحسين يوند تأثير ذو دلالة إحصائية  التي تقول H1ونقب  الفرضية البديلة 
 النصوذج كصا يلي: في المصارف الخاصة. فيصب  من منظور العاملين نودة الخدمات المصرفية

 لكترونيةالصيرفة الإتطبيق  .898+ 2986 جودة الخدمات المصرفية=
 

 

 

 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة
  إلى: الرئيسية المالمةتشير الفرضية 

H0:  من منظور  تحسين نودة الخدمات المصرفيةأس المال الفكري في لر لا يوند تأثير ذو دلالة إحصائية
 ؛الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من في   العاملين

H1: من منظور العاملين تحسين نودة الخدمات المصرفيةرأس المال الفكري في ل يوند تأثير ذو دلالة إحصائية 
 .الخاصةالمصارف المصارف العصومية و  ك  من  في

ونقب  الفرضية البديلة H0 فإننا نرفض فرضية العدم ،8988إذا كان مستوى الدلالة أق  أو يساوي 
H1البسيط للتحقق من ر تحلي  الانحدار ، ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا باستخدام اختبا

 :الفرضية الثانيةنتيجة اختبار 
 لتطبيق الصيرفة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفيةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 

 89889عند مستوى دلالة  الخاصة العمومية والمصارفالمصارف  كل من في منظور العاملين من
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 كصا يلي( 21-0)ونود أثر لرأس المال الفكري على نودة الخدمات المصرفية، كصا هو موض  في الجدول رقم 
 (:01)أنظر الملحق رقم 

 

 

 بعد إنراء تحلي  الانحدار الخطي البسيط كانت النتائج كصا يبينها الجدول أعلاه:
 يصة الارتباط إلى قمعطيات الجدول  : ت شيربالنسبة للمصارف العموميةR  رأس المال بين  1.06المقدرة ب

، ضعيفة العلاقة بين هذين المتغيرين بأنمما يوض   01من  ق ونودة الخدمات المصرفية، مونب وأ الفكري
من التغيرات التي تحدث في نودة الخدمات  20أي أنَّ ما قيصته ، 20كصا أنَّ معام  التحديد بلغ 

يرنع لعوام  أخرى، كصا بلغت قيصة معام  الانحدار  18، والباقي ل الفكريرأس الماالمصرفية ناتجة عن 
يؤدي إلى الزيادة في نودة الخدمات المصرفية  رأس المال الفكري، وهذا يعني أنَّ الزيادة بدرنة واحدة في 1.06
فرضية ونقب  ال، H0فإننا نرفض فرضية العدم  ،1010أق  من وهو  1.11الدلالة ، ومستوى 1.06بقيصة 
 على تحسين نودة الخدمات المصرفية لرأس المال الفكرييوند تأثير ذو دلالة إحصائية  التي تقول H1البديلة 

 في المصارف العصومية. فيصب  النصوذج كصا يلي: من منظور العاملين
 رأس المال الفكري 8946+8922جودة الخدمات المصرفية= 

  إلى قيصة الارتباط دول معطيات الج : ت شيرالخاصةبالنسبة للمصارفR  رأس بين  1.02تساوي  التي
، كصا أنَّ معام  متوسطة نوعا ما قوة العلاقة بين هذين المتغيرينو ونودة الخدمات المصرفية،  المال الفكري
من التغيرات التي تحدث في نودة الخدمات المصرفية ناتجة عن  29أي أنَّ ما قيصته ، 29التحديد بلغ 
، وهذا يعني أنَّ 1.02يرنع لعوام  أخرى، كصا بلغت قيصة معام  الانحدار  12، والباقي فكريرأس المال ال

، 1.02يؤدي إلى الزيادة في نودة الخدمات المصرفية بقيصة  رأس المال الفكريالزيادة بدرنة واحدة في 
التي  H1ة البديلة ونقب  الفرضي، H0فإننا نرفض فرضية العدم  ،1010أق  من وهو  1.11الدلالة ومستوى 

 المتغير المستقل )الصيرفة الإلكترونية( البيان
 المتغير التابع

)جودة الخدمات 
 المصرفية(

  R ى الدلالةمستو  Beta t الثابت
 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

8922 2981 8946 8982 8988 8492 8988 8988 8946 8982 8988 8981 

 نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط بين رأس المال الفكري وجودة الخدمات المصرفية(: 28-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 من منظور العاملين تحسين نودة الخدمات المصرفية في لرأس المال الفكرييوند تأثير ذو دلالة إحصائية  تقول
 في المصارف الخاصة. فيصب  النصوذج كصا يلي:

 رأس المال الفكري 8982+ 2981جودة الخدمات المصرفية= 
 

 

 

 خامسةوال لرابعةاالمطلب الثاني: اختبار الفرضية 
، ثم Spss.v.21من خلال معالجة البيانات باستخدام برنامج  الرابعة والخامسةتم اختبار الفرضية 

 عرض النتائج وتحليلها.
 أولا: اختبار الفرضية الرابعة

  إلى:الرئيسية الرابعة تشير الفرضية 
H0:  من  ة الخدمات المصرفيةتحسين نودفي  لتطبيق الصيرفة الإلكترونيةلا يوند تأثير ذو دلالة إحصائية

 ؛الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من العصلاء في  منظور 
H1:  من منظور  تحسين نودة الخدمات المصرفيةفي  لتطبيق الصيرفة الإلكترونيةيوند تأثير ذو دلالة إحصائية

 .الخاصةالمصارف المصارف العصومية و ك  من العصلاء في  
ونقب  الفرضية البديلة H0 فإننا نرفض فرضية العدم ،8988و يساوي إذا كان مستوى الدلالة أق  أ

H1 اختبار" ، ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا باستخدامOne-Sample T -Test" 
للتحقق من ونود أثر لتطبيق الصيرفة الإلكترونية على نودة الخدمات المصرفية، كصا هو موض   للعينة الواحدة
 :(00)أنظر الملحق رقم  كصا يلي( 20-0)في الجدول رقم 

 
 
 
 

 

 تبار الفرضية الثالثة:نتيجة اخ
تحسين جودة الخدمات المصرفية من  فييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري 

 89889عند مستوى دلالة  الخاصة والمصارفالمصارف العمومية  في كل منمنظور العاملين 
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 أبعاد جودة الخدمات المصرفية
المتوسط 
 الحسابي

 درجات الحرية Tقيمة 
ddl  

مستوى الدلالة 
sig 

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 8988 8988 ..8 848 42982 8984- 4981 8968 الملموسية

 8988 8988 ..8 848 88982 8924 4988 2988 الاستجابة

 8988 8988 ..8 848 88928 6988 .492 2988 الاعتمادية 

 8988 8988 ..8 848 88988 1944 4984 .292 الثقة والأمان

 8988 8988 ..8 848 41981 988. 4988 2926 التعاطف والاتصال

 8988 8988 ..8 848 88.98 4984 4986 2984 الاستبانة ككل

 

في المصارف  41.3قيصة المتوسط الحسابي العام ي قدر ب لاه نجد انطلاقا من نتائج الجدول أع
في  .91..في المصارف العصومية و 31.3 المحسوبة تساوي Tقيصة في المصارف الخاصة، و  31.4العصومية، و

لخاصة المصارف االعصومية و المصارف ك  من في   ..,.بـ قيصة مستوى الدلالة بينصا قٌدِّرت المصارف الخاصة، 
في   1.0.وأيضا مستوى الدلالة أجبعاد نودة الخدمات المصرفية الخصسة كلها أق  من  ،1.0.ق  من وهي أ

 .وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقب  الفرضية البديلة كلتا المصارف،

 
 

 
 ثانيا: اختبار الفرضية الخامسة

رتأينا إنراء مقارنة بينها باعتبار الوكالات الخاصة العاملة بمدينة المدية هي وكالات لمصارف أننبية، ا
وبين وكالات المصارف العصومية، حتى نرى مستوى الصيرفة الإلكترونية التي تتصيز بها هاته الوكالات ودور رأس 

 المال الفكري في تطويرها، ومدى انعكاس هذا التطور في تحسين نودة الخدمات المصرفية.

 "One-Sample T-Testنتائج اختبار" : (28-4) جدول رقم

 SPSSوبرنامج ة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان من إعداد الطالب المصدر:
 

 نتيجة اختبار الفرضية الرابعة:
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية 

 89889عند مستوى دلالة  الخاصة العمومية والمصارف في كل من المصارفمن منظور العملاء 
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رأس المال الفكري، والصيرفة الإلكترونية، ونودة وتتعلق هذه الفرضية بمدى معنوية الفروق في متوسطي 
 إلى:هذه الفرضية الخدمات المصرفية بين المصارف العصومية والخاصة، حيث ت شير 

H0 رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية  اتبين متوسطذات دلالة احصائية معنوية : لا توند فروق
 ؛1.10عند مستوى دلالة  الخاصةوالمصارف صومية الع المصارف ك  منونودة الخدمات المصرفية، في  

H1:  رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية ونودة ات بين متوسطذات دلالة احصائية معنوية توند فروق
 .1.10عند مستوى دلالة  والمصارف الخاصةالمصارف العصومية  ك  منفي  الخدمات المصرفية، 

ونقب  الفرضية البديلة H0 فإننا نرفض فرضية العدم ،8988إذا كان مستوى الدلالة أق  أو يساوي 
H1 ، واستخدمنا لاختبار هذه الفرضية، اختبار مقارنة متوسطين مستقلين(indépendant sample 

T-Test)للصصارف العصومية مع المتوسط الحسابي للصصارف  ، الذي يقوم على مقارنة المتوسط الحسابي
 :(..)أنظر الملحق رقم  (.4-3)ل رقم ، كصا هو مبين في الجدو الخاصة

 
 

 المحاور
المتوسط 

 الحسابي "م ع"
المتوسط 

 الحسابي "م خ"
 Tقيمة  الفرق

مستوى 
 sigالدلالة 

 8988 8911- 8988- 29.1 2986 رأس المال الفكري

 8988 8981- .891- 4986 2928 الصيرفة الإلكترونية

جودة الخدمات المصرفية من وجهة 
 نظر العمال

2964 498. -8988 -4916 8988 

جودة الخدمات المصرفية من وجهة 
 نظر العملاء

2984 4986 -8988 -289. 8988 

 

في استخراج المتوسط الحسابي لجصيع المحاور واستعصال  Spss.v.21بالاعتصاد على برنامج 
indépendant sample T-Test س المال الفكري بين مستوى الاهتصام برأ المعنوية في استخراج الفروق

حيث الخاصة، ومستوى الصيرفة الإلكترونية، وكذا مستوى الجودة،  المصارف المصارف العصومية و ك  منفي  
من كان له اهتصام خاص من حيث استقطابه وتنصيته وتدريبه والمحافظة عليه   رأس المال الفكرينلاحظ أنَّ 

هذا ما يعكسه المتوسط الحسابي لهذه اأجخيرة المقدر منه في المصارف العصومية، و طارف المصارف الخاصة أفض  

 نتائج الفرق في المتوسطات بين المصارف العمومية والخاصة(: 28-4) جدول رقم

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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إدراك هذه الفجوة نفسر ، و1.12 ـأي بفجوة تقدر ب، 2.89، في حين بلغ في المصارف الخاصة 2.26بـ 
المصارف الخاصة بأن المعرفة ورأس المال الفكري هو الذي يصنع الفرق بين المتنافسين، وهو القادر على الإبداع 

فقد كانت في المصارف الخاصة أحسن من درنتها في المصارف  الصيرفة الإلكترونيةا درنة أمَّ  .والتطوير
أي ، 0.26في حين بلغ في المصارف الخاصة ، 2.21العصومية، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه اأجخيرة 

لى مصارف أننبية تعتصد عفروع هذه الفجوة لكون المصارف الخاصة هي  نفسرو ،1.12بفجوة تقدر بـ 
التكنولونيا المتطورة في تقديم الخدمات أكمر من المصارف العصومية، كصا نلاحظ أيضا أنَّ تقييم العصال 

في المصارف الخاصة أفض  من تقييصهم لها في المصارف العصومية، بفجوة تقدر بـ  الجودةوالعصلاء لمستوى 
هذه الفجوة لطبيعة الخدمات  نفسررنيين، وبالنسبة لتقييم العصلاء الخا 0.02وبالنسبة لتقييم العصال  1.00

 المصرفية المقدمة من طارف المصارف الخاصة مقارنة مع المصارف العصومية. 
، وبالتالي نرفض 1.10وهي أق  من ، 1.11ومستوى المعنوية لك  المحاور نجدها  Tوبالنظر إلى اختبار 

 .(02)أنظر الملحق رقم  فرضية العدم، ونقب  الفرضية البديلة
 
 
 
 

 
 المطلب الثالث: اختبار الفرضية السادسة والسابعة

، ثم Spss.v.21تم اختبار الفرضية السادسة والسابعة من خلال معالجة البيانات باستخدام برنامج 
 عرض النتائج وتحليلها.

 أولا: اختبار الفرضية السادسة
في  1.10ة ند مستوى دلالباختبار مدى ونود فروق ذات دلالة احصائية ع لسادسةتتعلق الفرضية ا

إنابات العاملين في المصارف العصومية والخاصة حول مدى مساهمة رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة 
تعزى للصتغيرات الشخصية )الجنس، العصر، المستوى الإلكترونية وانعكاس ذلك على نودة الخدمات المصرفية، 

 التعليصي، سنوات الخبرة(.

 :الخامسة نتيجة اختبار الفرضية
رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية  اتتوجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية بين متوسط

الخاصة عند مستوى دلالة  والمصارفالعمومية  المصارف في كل منمات المصرفية، وجودة الخد
89889 
 



 مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المديةالفصل الرابع: دراسة ميدانية 
 

 

273 
 

-indépendant sample Tهذه الفرضية، اختبار مقارنة متوسطين مستقلين واستخدمنا لاختبار 

Test فيشر اختبار كصا استخدمنا ،(4)، الذي يقوم على مقارنة المتوسط الحسابي مع المتوسط الافتراضي F 
 يتفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:و ، أيضا لبعض الخصائص

 الفرضية إلى:تشير هذه : 88 الفرضية الفرعية 89
H0 نس؛إلى متغير الجتعزى  عصالال إنابات: لا توند فروق ذات دلالة احصائية في 

H1:  نس.إلى متغير الجالعصال تعزى  إناباتتوند فروق ذات دلالة احصائية في 

 الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
 كان إذا تعزي للجنس، وأما إنابات العصالفروق ذات دلالة إحصائية في  هناك سيكون وعليه ،H1البديلة
أي لا يوند فروق ذات دلالة إحصائية  ،H0العدم  فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى

 العصال تعزى للجنس. إناباتفي 

للعينة  "One-Sample T-Testاختبار"  ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا بإنراء
 (: 22-0)حيث توصلنا إلى النتائج الملخصة في الجدول التالي رقم  ،الواحدة

 

 البيان  
 مستوى الدلالة ddl Fدرجات الحرية  Tقيمة 

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجنس
 8986 8948 أنثى

.6 28 8988 8928 8916 8988 
 8968 8948 ذكر

 

 1.4.و في المصارف العصومية .13. المحسوبة تساوي Tلاقا من نتائج الجدول أعلاه نجد قيصة انط
وهي  في المصارف الخاصة ..,.وقيصة مستوى الدلالة المصارف الخاصة، بالنسبة للذكور في  .14.للإناث، و
صومية فصستوى الدلالة ، أما المصارف الع، وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقب  الفرضية البديلة1.0.أق  من 
 (.4.ظر الملحق رقم أن) وبالتالي نقب  فرضية العدم ،1.0.وهي أكبر من  1.4.

 
 

 لجنسإلى متغير اعزى ت العماللفروق بين آراء ل Tنتائج اختبار(: 22-4)دول رقم ج

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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  تشير هذه الفرضية إلى:: 88 الفرضية الفرعية 89
H0:  العصر؛إلى متغير العصال تعزى  إناباتلا توند فروق ذات دلالة إحصائية في 

H1:  العصرإلى متغير العصال تعزى  باتإناتوند فروق ذات دلالة احصائية في. 

 الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
 إذا العصال تعزي للعصر، وأما إناباتفروقا معنوية ذات دلالة إحصائية في  هناك سيكون وعليه ،H1البديلة
أي لا يوند فروقا معنوية ذات  ،H0العدم  فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى كان

 العصر. إلى متغير تعزى العصالإنابات دلالة احصائية في 
، one-way anovaقصنا بإنراء تحلي  التباين اأجحادي  ،ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية
 :(43-3) رقم حيث توصلنا إلى النتائج الملخصة في الجدول التالي

 

 صدر التباينم المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

  مجموع المحاور
 ككل

امجاصوعات بين  1.01 1.10 2 2 1.10 1.10 
امجاصوعات داخ  89.6 8911 .898 8988  20.2 0.01 80 29 1.26 1.01 

 / / 20 81 0.00 20.0 امجاصوع

 

بالنسبة للصصارف  ..1.المحسوبة لجصيع المحاور تساوي  Fانطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نجد قيصة 
بالنسبة للصصارف  ....وقيصة مستوى الدلالة لجصيع المحاور  النسبة للصصارف الخاصة،ب 1.9.والعصومية 

 العمال مرحسب متغير ع Fالتباين الأحادي  : نتائج اختبار(24-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 :88الفرعية  نتيجة اختبار الفرضية
العاملين في  إجاباتفي  8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 تعزى إلى متغير الجنس9المصارف العمومية 
العاملين في  إجاباتفي  8988توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 تعزى إلى متغير الجنس9 الخاصةالمصارف 
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)أنظر  H0، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.من وهي أكبر  بالنسبة للصصارف الخاصة 194.، والعصومية
 (.4. رقم الملحق

 
 

 
 
  :إلى الفرضية هذه تشير :82 الفرعية الفرضية 69

H0 :التعليصي المستوىإلى  تعزى العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند لا. 
H1 :عليصيالت المستوىإلى  تعزى العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند. 

يلة البد الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
H1، وأما التعليصي، المستوى تعزي العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات معنوية فروقا هناك سيكون وعليه 
 ذات معنوية فروقا يوند لا أي ،H0 دمالع فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى كان إذا

 .التعليصي المستوى تعزى العصال إنابات في احصائية دلالة

، one-way anova اأجحادي التباين تحلي  بإنراء قصنا الفرضية هذه صحة من التأكد أن  ومن

 (:40-3)رقم التالي الجدول في الملخصة النتائج إلى توصلنا حيث

 
 

 مصدر التباين المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية وع المربعاتمجم

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 مجموع المحاور
امجاصوعات بين  1.06 1.11 2 2 1.10 1.12 

امجاصوعات داخ  8948 .891 8918 .898  20.2 0.20 80 8 1.26 1.10 
 / / 20 81 0.00 20.0 امجاصوع

 للعمال حسب متغير المستوى التعليمي F: نتائج اختبار التباين الأحادي (28-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 :88نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
 كل من  في إجابات العاملين في 8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 إلى متغير العمر  تعزى الخاصةالمصارف المصارف العمومية و 
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بالنسبة للصصارف  1.9.المحسوبة لجصيع المحاور تساوي  Fانطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نجد قيصة 
بالنسبة للصصارف  1.9.وقيصة مستوى الدلالة لجصيع المحاور  ،بالنسبة للصصارف الخاصة ..1.والعصومية 
ظر أن) H0قب  فرضية العدم ، وبالتالي ن1.0.وهي أكبر من  بالنسبة للصصارف الخاصة 130.و العصومية،

 .(4.الملحق رقم 
 

 
 
 
 :فرضية إلىت شير هذه ال :62الفرضية الفرعية  29

H0 :إلى سنوات الخبرة. تعزى العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند لا 
H1 :إلى سنوات الخبرة. تعزى العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند 

يلة البد الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  ةالدلال مستوى كان فإذا
H1، إذا وأما ،سنوات الخبرة تعزي العصال إنابات في إحصائية دلالة ذات معنوية فروقا هناك سيكون وعليه 
 اتذ معنوية فروقا يوند لا أي ،H0 العدم فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى كان
 .سنوات الخبرة تعزى العصال إنابات في احصائية دلالة

 ،one-way anova اأجحادي التباين تحلي  بإنراء قصنا الفرضية هذه صحة من التأكد أن  ومن

 (:44-3)رقم التالي الجدول في الملخصة النتائج إلى توصلنا حيث
 

 مصدر التباين عنوان المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة ط المربعاتمتوس درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 مجموع المحاور
امجاصوعات بين  2.00 1.19 2 2 1.91 1.12 

امجاصوعات داخ  8968 8988 8968 .298  22.1 0.22 80 29 1.20 1.10 
 / / 20 81 0.00 20.0 امجاصوع

 للعمال حسب متغير سنوات الخبرة F: نتائج اختبار التباين الأحادي (26-4)جدول رقم 

 :82نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
 كل من  في إجابات العاملين في 8988 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 الخاصة تعزى إلى متغير المستوى التعليمي9المصارف المصارف العمومية و 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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بالنسبة  41.9المحسوبة لجصيع المحاور تساوي  Fنجد قيصة ( 44-3)م رقانطلاقا من نتائج الجدول 
بالنسبة  ..1.وقيصة مستوى الدلالة لجصيع المحاور  ،بالنسبة للصصارف الخاصة .14.وللصصارف العصومية 
قيصة مستوى الدلالة لجصيع أمَّا  ،H1الفرضية البديلة وبالتالي نقب   ،1.0.وهي أق  من  للصصارف العصومية

)أنظر الملحق  H0، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.وهي أكبر من  بالنسبة للصصارف الخاصة .4..لمحاور ا
 .(4.رقم 

 
 
 
 
 

 

 ثانيا: اختبار الفرضية السابعة
في  1.10ة باختبار مدى ونود فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلال لسابعةتتعلق الفرضية ا

نودة الخدمات المصرفية، حول أثر الصيرفة الإلكترونية على صومية والخاصة إنابات العصلاء في المصارف الع
 (.مدة التعام  مع المصرف، المهنةتعزى للصتغيرات الشخصية )الجنس، العصر، المستوى التعليصي، 

 يتفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:و 
 تشير هذه الفرضية إلى:: 88 الفرضية الفرعية 89

H0 نس؛إلى متغير الجعزى العصلاء ت إناباتند فروق ذات دلالة احصائية في : لا تو 

H1:  نس.إلى متغير الجتعزى  العصلاء إناباتتوند فروق ذات دلالة احصائية في 

ة البديل الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
H1، كان إذا تعزي للجنس، وأماإنابات العصلاء ت دلالة إحصائية في فروق ذا هناك سيكون وعليه 

أي لا يوند فروق ذات دلالة إحصائية  ،H0العدم  فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى
 تعزى للجنس.العصلاء  إناباتفي 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  :المصدر
 

 :84نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
في إجابات العاملين في  8988توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 المصارف العمومية تعزى إلى متغير سنوات الخبرة؛

في إجابات العاملين في  8988لالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى د -
 المصارف الخاصة تعزى إلى متغير سنوات الخبرة9

-  
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للعينة  "One-Sample T-Testاختبار"  ومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا بإنراء
 (: 21-0) الواحدة، حيث توصلنا إلى النتائج الملخصة في الجدول التالي رقم

 

 البيان  
 مستوى الدلالة ddl Fدرجات الحرية  tقيمة 

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجنس
 8988- 2988- أنثى

844 8.1 898.2 8988 8966 892. 
 8988- 2988- ذكر

 

-للإناث، و 41.0- تساويفي المصارف العصومية المحسوبة  tائج الجدول أعلاه نجد قيصة انطلاقا من نت

فتقدر ب قيصة مستوى الدلالة أما  ،إناث وذكور .10.- المصارف الخاصةفي المحسوبة  tقيصة و  ،للذكور 4100

   فرضية العدموبالتالي نقب ،1.0.وهي أكبر من في المصارف الخاصة،  149.العصومية وفي المصارف  144.
 (.3.ظر الملحق رقم أن)

 
 

 
 
  تشير هذه الفرضية إلى:: 88 الفرضية الفرعية 89

H0 :  العصر؛إلى متغير تعزى  العصلاء إناباتلا توند فروق ذات دلالة إحصائية في 

H1:  العصرإلى متغير تعزى  إنابات العصلاءتوند فروق ذات دلالة احصائية في. 

 الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو ق أ الدلالة مستوى كان فإذا
 إذا تعزي للعصر، وأما العصلاء إناباتفروقا معنوية ذات دلالة إحصائية في  هناك سيكون وعليه ،H1البديلة
أي لا يوند فروقا معنوية ذات  ،H0العدم  فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى كان

 العصر. إلى متغير تعزى العصلاءإنابات حصائية في دلالة ا
، one-way anovaومن أن  التأكد من صحة هذه الفرضية قصنا بإنراء تحلي  التباين اأجحادي 

 :(.4-3) رقم حيث توصلنا إلى النتائج الملخصة في الجدول التالي

 لجنسإلى متغير اعزى ت العملاءلفروق بين آراء ل T: نتائج اختبار (28-4)دول رقم ج

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 :88الفرعية  نتيجة اختبار الفرضية
في كل إجابات العملاء في  8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 من المصارف العمومية والمصارف الخاصة تعزى إلى متغير الجنس9
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 مصدر التباين المحور
 مستوى الدلالة Fيمةق متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجودة الفعلية
 1.12 0.11 2 2 1.01 2.10 بين امجاصوعات

 1.12 1.20 086 202 0.21 02.0 داخ  امجاصوعات 8986 8984 8922 4962
 / 088 200 0.29 00.0 امجاصوع

 

بالنسبة  3144تساوي أبعاد الجودة المحسوبة لجصيع  Fقيصة  انطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نجد
 3...اأجبعاد هي وقيصة مستوى الدلالة لجصيع  بالنسبة للصصارف الخاصة، 144.وللصصارف العصومية 

قيصة مستوى الدلالة أمَّا  ،H1الفرضية البديلة وبالتالي نقب   ،1.0.وهي أق  من ، بالنسبة للصصارف العصومية
 H0، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.وهي أكبر من  بالنسبة للصصارف الخاصة 1.4.تساوي اور لجصيع المح

 (.3. رقم )أنظر الملحق
 
 

 
 
 
 
  :إلى الفرضية هذه تشير :82 الفرعية الفرضية 69

H0 :التعليصي المستوىإلى  تعزى العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند لا. 
H1 :التعليصي المستوىإلى  تعزى العصلاء إنابات في إحصائية لةدلا ذات فروق توند. 

يلة البد الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
H1، وأما التعليصي، المستوى تعزي العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات معنوية فروقا هناك سيكون وعليه 

 العملاء عمرحسب متغير  F: نتائج اختبار التباين الأحادي (21-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج الاستبيان  من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج المصدر:
 

 :88نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
في  العملاء في إجابات 8988توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -

  ؛إلى متغير العمر المصارف العمومية تعزى

في  العملاء في إجابات 8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -
 9إلى متغير العمر ة تعزىالخاصالمصارف 
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 ذات معنوية فروقا يوند لا أي ،H0 العدم فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة وىمست كان إذا
 .التعليصي المستوى تعزى العصلاء إنابات في احصائية دلالة

، one-way anova اأجحادي التباين تحلي  بإنراء قصنا الفرضية هذه صحة من التأكد أن  ومن

 (:49-3)رقم التالي الجدول في الملخصة النتائج إلى توصلنا حيث
 

 مصدر التباين المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجودة الفعلية
 1.10 1.08 2 2 1.02 0.08 بين امجاصوعات

 1.12 1.22 086 202 0.26 02.8 داخ  امجاصوعات 8988 8981 8941 8982
 / 088 200 0.29 00.0 امجاصوع

 

بالنسبة  2.22تساوي  أجبعاد الجودة الفعليةالمحسوبة  Fانطلاقا من نتائج الجدول أعلاه نجد قيصة 
بالنسبة  ..1.اأجبعاد وقيصة مستوى الدلالة لجصيع  ،بالنسبة للصصارف الخاصة .13.وللصصارف العصومية 

، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.وهي أكبر من  بالنسبة للصصارف الخاصة ....و ومية،للصصارف العص
H0 (.3. رقم )أنظر الملحق 

 
 
 

 
 ت شير هذه الفرضية إلى: :62الفرضية الفرعية  29

H0 :مدة التعام  مع المصرفإلى  تعزى العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند لا. 
H1 :مدة التعام  مع المصرفإلى  تعزىالعصلاء  إنابات في إحصائية لالةد ذات فروق توند. 

يلة البد الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
H1، مدة التعام  مع  تعزي العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات معنوية فروقا هناك سيكون وعليه

 للعملاء حسب متغير المستوى التعليمي F: نتائج اختبار التباين الأحادي (.2-4)جدول رقم 

 :82نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
العملاء في كل من  في إجابات 8988 لةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلا

 المصارف العمومية والمصارف الخاصة تعزى إلى متغير المستوى التعليمي9

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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 يوند لا أي ،H0 العدم فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى كان إذا وأما ،المصرف
 .مدة التعام  مع المصرف تعزى العصلاء إنابات في احصائية دلالة ذات معنوية فروقا

 ،one-way anova اأجحادي التباين تحلي  بإنراء قصنا الفرضية هذه صحة من التأكد أن  ومن

 (:.3-3)رقم التالي الجدول في الملخصة النتائج إلى توصلنا حيث
 

 مصدر التباين المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجودة الفعلية
 1.10 1.11 2 2 1.12 0.00 بين امجاصوعات

 1.12 1.22 081 202 0.20 02.9 صوعاتداخ  امجا 8968 8982 8941 2941
 / 088 200 0.29 00.0 امجاصوع

 

 
بالنسبة  .4.3تساوي  اأجبعادالمحسوبة لجصيع  Fنجد قيصة ( .3-3)رقم انطلاقا من نتائج الجدول 

بة بالنس 1.4. أجبعاد الجودةوقيصة مستوى الدلالة  ،بالنسبة للصصارف الخاصة 4...وللصصارف العصومية 
قيصة مستوى الدلالة لجصيع أمَّا  ،H1الفرضية البديلة وبالتالي نقب   ،1.0.وهي أق  من  للصصارف العصومية

 رقم )أنظر الملحق H0، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.وهي أكبر من  .14. الخاصةفي المصارف  اأجبعاد
.3). 

 
 
 

 

 

 

 حسب متغير مدة التعامل مع المصرف F: نتائج اختبار التباين الأحادي (48-4)جدول رقم 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
 

 :84جة اختبار الفرضية الفرعية نتي
في العملاء  في إجابات 8988توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 ؛مدة التعامل مع المصرفالمصارف العمومية تعزى إلى متغير 

في  العملاء في إجابات 8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -
 9ر مدة التعامل مع المصرفمتغيالمصارف الخاصة تعزى إلى 

-  
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 ت شير هذه الفرضية إلى: :61الفرضية الفرعية  19

H0 :إلى المهنة. تعزى العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند لا 
H1 :إلى المهنة. تعزىالعصلاء  إنابات في إحصائية دلالة ذات فروق توند 

يلة البد الفرضية ونقب  H0 العدم فرضية نرفض فإننا ،0.,. يساوي أو أق  الدلالة مستوى كان فإذا
H1، كان إذا وأما ،المهنة تعزي العصلاء إنابات في إحصائية دلالة ذات معنوية فروقا هناك سيكون وعليه 

 دلالة ذات معنوية فروقا يوند لا أي ،H0 العدم فرضية نقب  فإننا ،0.,. يساوي أو أكبر الدلالة مستوى
 .المهنة تعزى العصلاء إنابات في احصائية

، one-way anova اأجحادي التباين تحلي  بإنراء قصنا الفرضية هذه صحة من التأكد أن  ومن

 (:.3-3)رقم التالي الجدول في الملخصة النتائج إلى توصلنا حيث
 

 مصدر التباين المحور
 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات

 م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع م خ م ع

 الجودة الفعلية
 1.11 1.06 2 2 1.10 0.02 بين امجاصوعات

 1.12 1.22 081 202 0.26 00.2 داخ  امجاصوعات 8918 8981 8988 8984
 / 088 200 0.29 00.0 امجاصوع

 

بالنسبة  103.تساوي  أبعاد الجودةالمحسوبة لجصيع  Fنجد قيصة ( .3-3)رقم انطلاقا من نتائج الجدول 
بالنسبة  ..1.اأجبعاد وقيصة مستوى الدلالة لجصيع  ،بالنسبة للصصارف الخاصة ....وللصصارف العصومية 
وهي أكبر من  ،..1. صارف الخاصةالمفي أبعاد الجودة قيصة مستوى الدلالة لجصيع أمَّا  ،للصصارف العصومية

 .(3. رقم )أنظر الملحق H0، وبالتالي نقب  فرضية العدم 1.0.

 
 
 

 للعملاء حسب متغير المهنة F : نتائج اختبار التباين الأحادي(48-4)جدول رقم 

 :88نتيجة اختبار الفرضية الفرعية 
العملاء في كل إجابات في  8988لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 من المصارف العمومية والمصارف الخاصة تعزى إلى متغير المهنة9

 

 SPSSوبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتصاد على نتائج الاستبيان  المصدر:
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  خلاصة الفصل:
ة الميدانية، وتحلي  محاور الاستبيان الخاص بها، واختبار قصنا في هذا الفص  بتحلي  نتائج الدراس

لإنابات وآراء أفراد عينة الدراسة حول عبارات  Spssفرضياتها بالاعتصاد على المعالجة الإحصائية وفق برنامج 
رأس الاستبيان، ب غية الإنابة على تساؤلات الدراسة من خلال تأكيد فرضياتها أو نفيها، والوقوف على واقع 

 في تطوير الصيرفة الإلكترونية، وأثر هذه اأجخيرة في تحسين نودة الخدمات المصرفية هودور  المال الفكري
بينهصا، حيث كانت النتائج المستخلصة من ، ثمَّ إنراء المقارنة لخاصةالمصارف بوكالات المصارف العصومية و 

 هذا الفص  كالتالي:
 برأس المال الفكري متخصص في الصيرفة الإلكترونية كان موافق  اتجاه العصال في المحور اأجول حول الاهتصام

التي كان اتجاه العصال فيها موافقون بدرنة  مصارف العموميةبالمقارنة  المصارف الخاصةفي  بدرجة عالية
حيث يوند تأثير ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري في ، ..1.وهي ما تفسره الفجوة المقدرة بـ  ،متوسطة

 ؛1.0.ر الصيرفة الإلكترونية عند مستوى دلالة تطوي

   كان موافق بدرنة عالية في المصارف الخاصة، اتجاه العصال في المحور الماني حول مستوى الصيرفة الإلكترونية
 ؛1.9.هذا ما عكسته الفجوة المقدرة بـ و ومتوسط نوعا ما في المصارف العصومية، 

 انت موافقة العصال والعصلاء بدرنة متوسطة في المصارف فقد ك ،أما بخصوص محور الجودة المصرفية
دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في العصومية، وعالية في المصارف الخاصة، حيث يوند تأثير ذو 

 ؛تحسين نودة الخدمات المصرفية

 ن ونهة نظر يوند تأثير ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري في تحسين نودة الخدمات المصرفية م
 ؛1.0.الخاصة عند مستوى دلالة المصارف المصارف العصومية و ك  من العاملين في  

 رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية، ونودة  اتتوند فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين متوسط
 ؛1.0.الخاصة، عند مستوى دلالة المصارف المصارف العصومية و ك  من الخدمات المصرفية، في  

  حول مدى مساهمة رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية بخصوص أثر الخصائص الشخصية
المصارف العاملة بمدينة المدية، لاحظنا: أنه توند وكالات في  وانعكاس ذلك على نودة الخدمات المصرفية
، لجنسلتعزى ف الخاصة لمصار با إنابات العاملينفي  1.0.فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

العاملين بالمصارف  في إنابات، بينصا لا توند فروق ذات دلالة إحصائية وسنوات الخبرة في المصارف العصومية
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العصر، المستوى التعليصي، سنوات السن بالنسبة للصصارف العصومية، مح  الدراسة، وتعزى للعوام  التالية: )
 ،(في المصارف الخاصة الخبرة

 المصارف العاملة بمدينة وكالات في  نودة الخدمات المصرفيةحول الخصائص الشخصية  بخصوص أثر
إنابات العاملين تعزى في  1.0.المدية، لاحظنا: أنه توند فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

بينصا  لعصومية،ومدة التعام  مع المصارف ا ، وسنوات الخبرة في المصارف العصومية،العصوميةفي المصارف  عصرلل
لا توند فروق ذات دلالة إحصائية في إنابات العاملين بالمصارف مح  الدراسة، وتعزى للعوام  التالية: 

 المستوى التعليصي، المهنة(.، مدة التعام  مع المصرف الخاص، بالنسبة للصصارف الخاصة )السن، العصر
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على أداء القطاعات  واضح   تنعكس التطورات التكنولوجية التي شهدتها الاقتصاديات المعاصرة بشكل  
خاصة، إذ أدَّت هذه التطورات إلى حدوث ثورة إبداعية  عامة، وعلى القطاع المصرفي بصورة   الاقتصادية بصورة  

، لذا أصبحت المصارف تتسابق على وابتكارية في الأعمال المصرفية التي تقُدمها المؤسسات في هذا القطاع
ودها إلى الإبداع والابتكار لتحسين الخدمات المقدمة لعملائها، ممَّا أدَّى كاف  من المعرفة التي تَ قُ   امتلاك قدر  

 إلى ابتعاد المصارف عن الخدمات التقليدية واتجاهها نحو الصيرفة الإلكترونية.

فض تكاليف العمليات الخاصة بالعملاء، صرفية، وخفقد ساهمت هذه الأخيرة في تحسين الأنظمة الم
وساعدت المصرف على الربط والتنسيق بين فروعه المختلفة، كما سهلت على العملاء القيام بمختلف الأعمال 
المصرفية بالطريقة التي توُفر لهم الراحة والأمان، هذا ما أدَّى إلى رفع كفاءة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

تها، إلا أنَّ نجاح النظام المصرفي في تنفيذ استراتيجية الصيرفة الإلكترونية بكل محاورها بكفاءة وتحسين جود
عاصرة، وكذا العمل على وفعَّالية، أمرٌ مرهون بتوفير رأس مال فكري عالي التأهيل، مُعزز بتكنولوجيا مصرفية مُ 

 .، من أجل تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونيةتنميته والاستمرار في تدريبه لخلق روح الإبداع والابتكار لديه
كيف يؤُثرِ رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، وما ومن هنا جاءت إشكالية بحثنا "

   ؟".انعكاس ذلك على تحسين جودة الخدمات المصرفية

 هذه الاشكالية، تناولنا بحثنا من جانبين:  وفي سعينا لمعالجة
 منا الجانب تطرقنا فيه إلى أهم الأفكار الأساسية والجوانب المتعلقة بالموضوع، وقد قسَّ  ،الجانب النظري

 النظري إلى ثلاثة فصول:
جاء بعنوان: الإطار النظري للصيرفة الإلكترونية، تناولنا فيه ثلاثة مباحث، الأول ماهية  الفصل الأول -

ا ومخاطرها، وكذا أطرافها ومتطلبات نجاحها، الصيرفة الإلكترونية من خلال التعريف بها ومعرفة مزاياه
على أهم الخدمات المصرفية الإلكترونية من  بالتعرفالثاني أدوات الصيرفة الإلكترونية  المبحثن تضمَّ و 

قنوات التوزيع إلى وسائل الدفع، أما المبحث الأخير فتعرضنا لواقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر من 
 حتية اللازمة لها، وأنظمتها في الجزائر، إلى تحدياتها وآفاقها؛خلال معرفة البنية الت

بعنوان: رأس المال الفكري ودوره في تطوير الصيرفة الإلكترونية، تناولناه كذلك من  الفصل الثاني -
خلال ثلاث مباحث، تعرضنا في الأول إلى الإطار المفاهيمي لرأس المال الفكري من تعريف وأهمية 

والمحافظة عليه،  هوتنشيط تهوصناع هاستقطابحيث لآليات بناء رأس المال الفكري من والثاني وعناصر، 
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رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية، باعتباره عنصرا  أمَّا المبحث الأخير فكان مساهمةو 
 نب تكنولوجيا المعلومات؛امن عناصر نجاح الصيرفة الإلكترونية إلى ج

لمحة نظرية عن جودة الخدمات المصرفية، تعرضنا فيه إلى ثلاث ن بعنوان: فكا الفصل الثالثأما  -
أما و مباحث، الأول مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات، والثاني لمحة عن جودة الخدمات المصرفية، 

 الثالث فتناول دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء.
 قمنا في هذا الجانب بإسقاط الدراسة النظرية على واقع وكالات المصارف العمومية  :يالجانب التطبيق

ستخدِمَة للصيرفة الإلكترونية، استهدفنا بها عمال وعملاء الوكالات، المصارف و 
ُ
الخاصة بمدينة المدية والم

الإلكترونية في المصارف  لطنا الدراسة على رأس المال الفكري، وكذا الجودة التي تُُيز الخدمات المصرفيةوسَّ 
 الخاصة بهدف إجراء المقارنة بينهما.المصارف العمومية و 

أن تعمل دون وجود للمصارف اليوم لا يمكن أنَّه  نقولومن خلال ما قمنا باستعراضه في ثنايا الدراسة، 
ا لا المصرفية رأس المال الفكري، فقد تُتلك المصارف الإمكانيات المالية الجيدة والتكنولوجيا  المتقدمة، إلا أنََّّ

تتمكن من استخدامها بالكفاءة والفاعلية المطلوبة دون وجود رأس مال فكري قادر على توجيه واستغلال 
فإنَّ استقطاب رأس المال الفكري ذو هذه الموارد بالشكل الذي يتوافق مع أهداف المصرف، لذا وتطوير 

يثة، والاهتمام به وتدريبه على استخدام التكنولوجيا المتطورة، الكفاءة العالية جنباً إلى جنب مع التقنيات الحد
والمحافظة عليه يُمثل أهم عناصر النجاح والتطور بالنسبة للصيرفة الإلكترونية، والتي تُحسن من جودة الخدمة 

سة وأهم سنقوم باختبار فرضيات الدراثَُُّ  يُجيب عن الإشكالية الرئيسية.وهذا ما  المقدمة للعميل. المصرفية
 .النتائج المتوصل إليها، بالإضافة إلى مجموعة من الاقتراحات

  فرضيات:الاختبار  
 كما يلي:  أو خطئها وِفقاً للنتائج المتحصل عليها من خلال الدراسة نحاول اختبار صحة الفرضيات

  الفكري في تطوير  تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد رأس المالوجود ، المتمثِّلة في الأولىبالنسبة للفرضية
، فقد ثبت الخاصة الصيرفة الإلكترونية من منظور العاملين في كل من المصارف العمومية والمصارف

عد، وجود علاقة ذات دلالة حساب معامل التحديد لكل بُ استخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد و من خلال 
 ؛يؤكد صحة الفرضية الأولىية، وهو ما إحصائية بين أبعاد رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترون
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  تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في وجود ، المتمثِّلة في الثانيةبالنسبة للفرضية
كل من المصارف العمومية والمصارف  تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظور العاملين في

دار البسيط وحساب معامل التحديد، وجود علاقة ذات ، فقد ثبت باستعمال اختبار تحليل الانحالخاصة
  ؛لثانيةيؤكد صحة الفرضية ادلالة إحصائية بين الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية، وهو ما 

  تأثير ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري في تحسين وجود ، المتمثِّلة في الثالثةبالنسبة للفرضية
، فقد فية من منظور العاملين في كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصةجودة الخدمات المصر 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ثبت باستعمال اختبار تحليل الانحدار البسيط وحساب معامل التحديد، 
 ؛لثالثةيؤكد صحة الفرضية اجودة الخدمات المصرفية، وهو ما و رأس المال الفكري 

  تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في وجود ، المتمثِّلة في لرابعةابالنسبة للفرضية
 كل من المصارف العمومية والمصارف تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظور العملاء في

، وجود أثر لتطبيق للعينة الواحدة "One-Sample T -Testاختبار" ، فقد ثبت باستخدام الخاصة
 ؛الرابعةيؤكد صحة الفرضية ، وهو ما على تحسين جودة الخدمات المصرفية لكترونيةالصيرفة الإ

  فروق معنوية ذات دلالة احصائية بين متوسطات رأس وجود ، المتمثِّلة في الخامسةبالنسبة للفرضية
كل من المصارف العمومية  المال الفكري والصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية، في

رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية  اتفقد ثبت أنَّ الفروق الموجودة في متوسط، ف الخاصةوالمصار 
-indépendant sample T)وجودة الخدمات المصرفية باستعمال اختبار مقارنة متوسطين مستقلين 

Test)،  مسة؛يؤكد صحة الفرضية الخا ، وهذا ما0...هي فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 في العاملين إجابات في احصائية دلالة ذات فروقعدم وجود  المتمثِّلة فيالسادسة،  بالنسبة للفرضية 

 تطوير في الفكري المال رأس مساهمة مدى حول والمصارف الخاصة العمومية كل من المصارف
 صيةالشخ للمتغيرات تعزى المصرفية، الخدمات جودة على ذلك وانعكاس الإلكترونية الصيرفة

اختبار مقارنة ، فقد كانت غير ثابتة، فباستعمال (الخبرة سنوات التعليمي، المستوى العمر، الجنس،)
 one-wayتحليل التباين الأحادي و  ،(indépendant sample T-Test)متوسطين مستقلين 

anova ،المستوى  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بالنسبة للجنس في المصارف العمومية، العمر، ثبت
بالنسبة لهذه العناصر، أمَّا  صحة الفرضية السادسة يؤكدالتعليمي، سنوات الخبرة في المصارف الخاصة، وهوما 
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العناصر الأخرى )الجنس في المصارف الخاصة، سنوات الخبرة في المصارف العمومية( يوجد فروق ذات دلالة 
 بالنسبة لهذه العناصر؛ رفض الفرضية السادسة إحصائية لإجابات العاملين تعزى لهذه العناصر، وبالتالي

  فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العملاء في  وجود  عدم، والمتمثِّلة في السابعةبالنسبة للفرضية
كل من المصارف العمومية والمصارف الخاصة حول أثر الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات 

لجنس، العمر، المستوى التعليمي، مدة التعامل مع المصرف، المصرفية، تعزى للمتغيرات الشخصية )ا
 indépendant sample)، فقد كانت غير ثابتة، فباستعمال اختبار مقارنة متوسطين مستقلين المهنة(

T-Test) تحليل التباين الأحادي ، وone-way anova ،عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  ثبت
والمهنة في المصارف  ف العمومية، المستوى التعليمي، مدة التعامل مع المصرفبالنسبة للجنس، العمر في المصار 

بالنسبة لهذه العناصر، أمَّا العناصر الأخرى )العمر في المصارف  صحة الفرضية السابعة يؤكد، وهوما الخاصة
ت العاملين الخاصة، مدة التعامل مع المصرف في المصارف العمومية( يوجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابا

 .العناصربالنسبة لهذه سابعة رفض الفرضية التعزى لهذه العناصر، وبالتالي 

 : للبحث النتائج العامة
أمكننا التوصل إلى النتائج  ،بعد قيامنا بدراسة وتحليل مجموع عناصر البحث بجانبيه النظري والتطبيقي

 التالية:
  ُّعامل مع تحدِّيات الإدارة المعاصرة، وتحقق التفوق التنافسي للت ا أساسياً وجود رأس المال الفكري مفتاحً يعُد

للمصارف من جهة، والاستفادة من معطيات هذه التحديات لتطوير قدراته وامكانياته الابتكارية والإبداعية 
 من جهة أخرى؛

 م اتفقوا على العناصر الأساسية  بالرغم من تعدد عناصر رأس المال الفكري من وجهة نظر الباحثين، إلا أنََّّ
والتي تتعلق بالموظفين والإدارة والعملاء، أي أنَّ مكوناته تشمل: رأس المال البشري، ورأس المال الهيكلي، ورأس 

 المال الزبائني؛
  أس المال الفكري في استقطاب رأس المال الفكري، صناعة وتنشيط رأس المال الفكري، تتمثل آليات بناء ر

 وكذا الاهتمام بالعملاء؛المحافظة على رأس المال الفكري 
  َر رأس المال الفكري في المصارف جنباً إلى جنب مع التقنيات الحديثة والمتطورة، والتي تساعد على تقديم وفُ ت

 خدمات سريعة يمثل أهم عناصر النجاح بالنسبة للصيرفة الإلكترونية؛
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 رة الإبداعية في مجال الصيرفة إنَّ الاهتمام ببناء رأس المال الفكري في المصارف يؤدي إلى زيادة القد
 ؛الإلكترونية، ويعمل على جذب العملاء وتعزيز ولائهم

  الصيرفة الإلكترونية هي ذلك النظام الذي يتُيح للعميل الوصول إلى حساباته أو أي معلومات يرُيدها، وكذا
 الحصول على مختلف الخدمات المصرفية عن طريق شبكة الانترنت؛

  ونية الراحة المطلقة للعميل، إذ يتسى  للعميل إدارة حساباته من أي مكان وعلى مدار توُفِر الصيرفة الإلكتر
 الساعة، فهي توفر عليه مشقة الانتقال وتعبئة النماذج والانتظار لمقابلة الموظف المسؤول عن تأدية الخدمة؛

  يقُدمها المصرف من خلال تُساهم الصيرفة الإلكترونية بدرجة كبيرة في تحسين جودة الخدمات المصرفية التي
قة، وأيضا جعل الخدمات المصرفية  قدرتها في جعل المصرف يؤدي الخدمة بشكل فوري، وتُيز هذه الخدمة بالدِّ

 المقدمة للعميل أكثر تنوعا تلائم جميع العملاء؛
 سبب لقنوات التوزيع الإلكترونية دورٌ كبير في جعل الخدمات المصرفية تقُدم بشكل جيد ودقيق، وذلك ب

خاصية الاعتمادية التي يتميز بها كل من الصراف الآلي، الموقع الإلكتروني، البريد الإلكتروني، لذلك يجب على 
 ريع لجميع المشاكل التي تتعرض لها هاته القنوات؛أن تقوم بالحل السَّ المصارف 

  ٌقيقها فعلًا مازال متأخراً مُعاش، لكن تح نرى أنَّ تطبيق الصيرفة الإلكترونية في المصارف الجزائرية واقع
ضج الوعي المصرفي لدى العملاء لم ويقتصر على فئة قليلة من العملاء لاحتياجهم لهذه الخدمة، وذلك لأنَّ نُ 

 يرتقي لمستوى الثقافة الإلكترونية اللازمة، وانعدام الثقة في التعاملات الإلكترونية؛
  التحتية البى  ضعف من فنية معيقات: منهازائر لتطبيق الصيرفة الإلكترونية في الج معيقات عدةهناك 

 بالمصارف متعلقة ومُعيقات المصرفية، التكنولوجيا استخدام ضعف الاتصالات، شبكة استقرار وعدم التقنية،
 .والقانونية التشريعية الأطر وضعف الإدارية، الكفاءة وضعف التنظيمية الأمور في متمثلة
  ،الوسائل والتقنيات التأمينية ضعيفة تستلزم التحكم الفعَّال فيها؛ يعني أنَّ نظام أمن المعلومات غير فعَّال 
  كان مستوى الصيرفة الإلكترونية المطبقة في المصارف الخاصة محل الدراسة أكبر من مستواها في المصارف

كترونية أصبح العمومية، وهذا ما عكسته الفجوة بين المتوسطين، وبالتالي فإنَّ اعتماد المصارف للصيرفة الإل
 ضرورة حتمية فرضتها التطورات التكنولوجية من أجل تحقيق الجودة المطلوبة؛

  يوجد تأثير لرأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية في كل من المصارف العمومية والمصارف
ثر من اهتمام المصارف ، إلا أنَّ المصارف الخاصة تهتم بتوفر رأس المال الفكري لديها أكمحل الدراسة الخاصة

 العمومية بذلك؛
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  إنَّ الاهتمام برأس المال الفكري بأبعاده الخمسة )الاستقطاب، الصناعة، التنشيط، المحافظة، الاهتمام
بالعملاء( في المصارف العمومية لا يحظى بالاهتمام المناسب والكافي الذي من شأنه أن يطُوِّر الصيرفة 

 الإلكترونية
 فياستثماره أهمية لاستقطاب رأس المال الفكري وتعمل على بمدينة المدية اصة تعُطي المصارف الخ 

 للعنصر البشري؛ ةالتكنولوجيا المتطورة، والمحافظة عليه، أكثر من المصارف العمومية التي لا تعُطي أهمية كبير 
  ميزون في مجال الصيرفة توُلي المصارف الخاصة اهتماما كبيراً بالأفكار والحلول التي يقرحها العاملون المت

 الإلكترونية، وتُشجع التعامل المشترك بين العاملين في مجال الصيرفة الإلكترونية؛
  ،تهتم المصارف الخاصة بتشجيع العاملين على الابداع والابتكار في مجال الصيرفة الإلكترونية، وتدريبه عليها

 أكثر من اهتمام المصارف العمومية بذلك؛
 لخاصة على رأس المال الفكري أكثر من اهتمام المصارف العمومية بذلك، وذلك من تُحافظ المصارف ا

خلال مراعاة رغبة العامل عند توزيع المهام، تقديم التسهيلات في الإجراءات التنظيمية لخلق جو الإبداع 
 والابتكار في مجال الصيرفة الإلكترونية؛

 نجاز العمليات المصرفية الإلكترونية أكثر من المصارف تُسارع المصارف الخاصة في حل المشاكل المتعلقة بإ
طب في الصرافات الآلية عند سحب الأموال، هذا ما جعل في حلها، خصوصاً في حالة عَ تتباطأ العمومية التي 

 ل التعامل مع المصارف الخاصة عن المصارف العمومية؛العميل يفُضِّ 
  دمات المصرفية؛يوجد تأثير لرأس المال الفكري في تحسين جودة الخ 
 للصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، إلا أنَّ الجودة في المصارف العمومية  يوجد تأثير 

كانت أدنى من الجودة في المصارف الخاصة بمدينة المدية، لاستعمال هذه الأخيرة أحدث الوسائل الإلكترونية، 
 وتنويعها للخدمات المصرفية.

في مجملها في  صبُ التي تَ  حاتاقتر الا من مجموعة تقديم يمكن إليها، المتوصل لنتائجا هذه ضوء وعلى
عام، وللمصارف محل الدراسة بشكل  رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية بشكل  

 خاص.
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 :الاقتراحات
 نذكر منها:

  للمصارف، وكذلك تطوير الهياكل الحالية وفقاً تفعيل مفاهيم رأس المال الفكري ضمن الهيكل التنظيمي
ءات، مما يساعد على تشجيع الأفراد على الابتكار لمفاهيم ووظائف إدارة الموارد البشرية كفلسفة وليس كإجرا

 والإبداع عن طريق إفساح المجال أمامهم لتقديم أفكار ابتكارية تهدف إلى التميز والتفوق؛
 ية للمصارف كي تستوعب مفاهيم وقيم وأهداف رأس المال الفكري تطوير وإعداد الخطط الاستراتيج

 والحرص على مشاركة المديرين في كافة المستويات على صياغته؛
 من خلال ورش عمل وحلقات نقاشية، على أن  ،تبني نشر مفاهيم وثقافة إدارة المعرفة ورأس المال الفكري

 ؛يتم الإسراع في تنفيذ ذلك من أجل الارتقاء بالأداء
 مع رعاية هذه الكفاءات عن طريق المحافظة عليهم لخلق بيئة استقطاب المواهب والكفاءات المتفوقة ،

 ابتكارية تدُعم القدرات التنافسية؛
 من خلال إعطاء الفرصة أمام الأفراد لإبداء  ،الفكري ضرورة تركيز المصارف على عملية صناعة رأس المال

  إجراءات العمل لخلق بيئة إبداعية؛آرائهم واقتراحاتهم حول تطوير وتحسين
 التشجيع على بناء فرق العمل القائمة على الإدارة الذاتية، مع تنظيم فرق للبحث والتطوير؛ 
 هدفها تنظيم مدخلات، عمليات، ومخرجات رأس  تأسيس وحدة تنظيمية في المصارف باسم إدارة المعرفة

 المال الفكري؛
  طغى الصيرفة الإلكترونية يَ  فق متطلبات العمل المصرفي الإلكتروني، لأنَّ ضرورة تكييف التشريعات والقوانين و

 عليها الطابع الفني أكثر من الطابع القانوني؛
  ِّرية عند استخدام القنوات الإلكترونية؛توفير الأمان والس 
  تعزيز يجب على المصارف تبني سلسلة من السياسات التوعوية والإرشادية للعملاء لنشر الوعي المصرفي و

 الحس الأمني لديهم، وتدعيم مبدأ سرية البيانات الشخصية والمالية للعملاء؛
  تكثيف الحملات التسويقية للبطاقات الإلكترونية والماستر كارد، بوضع الإجراءات التي تشجع العملاء على

 استخدامها واقتنائها؛
   رف في تطبيق الصيرفة الإلكترونية؛هم من عوامل نجاح المصامُ  العمل على تفعيل شبكة الانترنت كعامل 
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  ضرورة أخذ توقعات العملاء وتطلعاتهم بعين الاعتبار عند تقويم الخدمات أو وضع المعايير لتقديم الخدمات
 المصرفية؛

  ضرورة قيام المصارف بقياس جودة خدماتها بشكل مستمر، والعمل على الاستفادة من هذه النتائج في
 تحسين جودة خدماتها؛

 جديدة، مصارف واستقطاب العمومية المصارف بعض خوصصة طريق عن المصارف تنافسية توىمس رفع 
 ؛المنافسة بزوغ إلى يؤدي مما المصارف، مكانياتإ تقارب عنها ينتج
  تركيز المصارف بدرجة أكبر على بعد التعاطف والاتصال من خلال إيلاء العمال العناية والاهتمام

 لعمل على تلبية رغباتهم؛الشخصي، وتفهم احتياجاتهم، وا
  ضرورة توسيع شبكة الموزعات الآلية للنقود، ونَّائيات الدفع الإلكتروني من أجل الوصول إلى شريحة أكبر

 من العملاء؛
  ،توفير الإمكانيات الضرورية سواء البشرية أو المالية الكفيلة بضمان الصيانة والمراقبة للأجهزة الإلكترونية

 للنقود، لضمان تقديم خدماتها على مدار أيام الأسبوع وبدون توقف؛ وخاصة الموزعات الآلية
  ،توفير مستويات مرتفعة من الأمان والخصوصية في الموقع الإلكتروني للمصارف، وخاصة المصارف العمومية

من خلال وضع النصائح والإرشادات التي تساعد العميل على إنجاز ما يريد بسرعة، بالإضافة إلى سهولة 
وصفحاته، والأهم من ذلك صدق المعلومات المنشورة على موقع  هل إلى الموقع وسرعة التنقل بين عناصر الوصو 

 المصرف، واحترامه للوعود التي يقطعها للعملاء.
 يمكن التي المواضيع بعض نورد طرفنا، من المقدمة حاتاقتر والا دراستنا، من إليها المتوصل النتائج وبعد

 .الدراسة آفاق في تتمثل مستقبلية بحوث تكون أن
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 :لبحثآفاق ا
في دراستنا معالجة جوانب الموضوع في حدود الإشكالية المطروحة حسب المعلومات التي لقد حاولنا 

أمكن الحصول عليها، وقد استوقفتنا بعض المحاور التي يمكن أن تشكل مواضيع بحث مستقبلية، والتي يمكن 
 طرحها كالتالي:

 رأس المال الفكري في خلق الإبداع داخل المصارف؛ دور الاستثمار في 
 دور الاستراتيجيات التنموية للكفاءة البشرية في تحسين جودة الخدمات المصرفية؛ 
 أثر المزيج التسويقي الإلكتروني على أداء المصارف؛ 
 .أثر السياسات الترويجية في المصارف على جودة الخدمات 
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توزيع، عمان، الأردن، مؤسسة الوراق للنشر وال عولمة جودة الخدمة المصرفية،رعد حسن الصرن،  .28
4112. 

 .4112، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، إدارة الإبداع التنظيميرفعت عبد الحليم الفاعوري،  .29

 .4104، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  .31

ناه  للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ، دار المتسويق الخدمات وتطبيقاتهازكي خليل المساعد،  .31
 .4112الأردن، 

المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر،  التجارة الإلكترونية،سراج الدين محمد،  .32
4112. 

، دار اليازوري إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي العنزي، أحمد علي صالح،  .33
 .4112للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  العلمية

، دار المناه  للنشر والتوزيع، عمان، إدارة المعرفة: المفاهيم، النظم، التقنياتسعد غالب ياسين،  .34
 .4112الأردن، 

، مطبعة إدارة الموارد الفكرية والمعرفية في منظمات الأعمال العصريةسيد محمد جاد الرب،  .35
 .4112العشري، القاهرة، مصر، 

، دار الجامعة الجديدة للنشر، محفظة النقود الإلكترونية: رؤية مستقبليةريف محمد غنام، ش .36
 .4112الاسكندرية، مصر، 
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دار الكتاب الحديث، الجزائر،  تحليل وإدارة وحوكمة المخاطر المصرفية الإلكترونية،صلاح حسن،  .37
4101. 

 .4112، مصر، الإسكندريةامعة الجديدة، دار الجإدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنت، طارق طه،  .38

 .4112، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنتطارق طه،  .39

 .4112، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، مصر، إدارة البنوك وتكنولوجيا المعلوماتطارق طه،  .41

لمال الفكري: طرق قياسه وأساليب المحافظة رأس اعادل حرحوش المفرجي، أحمد علي صالح،  .41
 .4112، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، عليه

، دار المسيرة للنشر والتوزيع المنهج والاقتصاد المعرفيعبد الرحمن الهاشمي، فايزة محمد العزاوي،  .42
 .4112والطباعة، الطبعة الأولى، الأردن، 

خوارزم العلمية للنشر ، spssالإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام مقدمة في  عبد الفتاح عز، .43
 .4112والتوزيع، جدة، المملكة العربية السعودية، 

 .4112، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية، مصر، الاقتصاد الرقميعبد الله خبابة،  .44

ولية، الجزء الأول، "، مؤسسة حروس الدالتسويق "المفاهيم والاستراتيجياتعصام الدين أبو علفة،  .45
 .4112الطبعة الأولى، مصر، 

، رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لمنشآت الأعمالعطية عبد الواحد سالم،  .46
بحوث وأوراق عمل مؤتمر رأس المال الفكري العربي نحو رؤية استراتيجية جديدة للاستثمار والتطوير، عمان، 

 .4102المنظمة العربية للتنمية الإدارية، الجزء الأول، القاهرة، مصر،  منشورات ،4102الأردن، أفريل

رؤية استراتيجية لرأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة عفاف السيد بدوي عبد الحميد،  .47
، بحوث وأوراق عمل مؤتمر رأس المال الفكري العربي: نحو رؤية استراتيجية جديدة للاستثمار التنافسية
 .4102لجزء الأول، عمان، الأردن، ، امنشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، 4102أفريل والتطوير، 

دار الغريب للنشر والتوزيع،  إدارة التميز: نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة،، علي السلمي .48
 .4114القاهرة، مصر، 

دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ، إدارة المعرفة الطريق إلى التميز والريادةعمر أحمد همشري،  .49
 .4102الأردن، 
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، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة إدارة الموارد البشرية المعاصرة بعد استراتيجيعمر وصفي عقيلي،  .51
 .4112الثانية، بيروت، لبنان، 

، دار النفائس للنشر الدفع بالتقسيط عن طريق البطاقات الائتمانيةعمر يوسف عبد الله عبابنة،  .51
 .4112والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، 

، دار الكتاب التسويق: استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد،  .52
 .4112الحديث، القاهرة، مصر، 

، دار البيان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، تسويق الخدمات المصرفيةعوض الحداد،  .53
0222. 

 الاقتصاد الرقمي: الانترنت وإعادة هيكلة الاستثمار والبورصات والبنوك الإلكترونية، فريد النجار، .54
 .4112، مصر، الإسكندريةالدار الجامعية، 

دار الشروق  إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقات،قاسم نايف علوان المحياوي،  .55
 .4112للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،  .56
 .4112الأولى، عمان، الأردن، 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الجودة في المنظمات الحديثةمأمون سليمان الدرادكة، طارق شبلي،  .57
 .4114الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

الاتجاهات الحديثة في تسويق الخدمات الاجتماعية وتكنولوجيا اطي علي، ماهر أبو المع .58
 .4102، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، المعلومات

 .4110، مجموعة النيل العربية، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، اقتصاد المعرفةـمحسن أحمد الخضري،  .59

، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، اهيم وتطبيقاتإدارة الجودة الشاملة: مفمحفوظ أحمد جودة،  .61
 .4112عمان، الأردن، 

 .4112، دار قندير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةمحمد الصيرفي،  .61

 .4112، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، مصر، المسؤولية الإلكترونيةمحمد حسين منصور،  .62
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، منشورات الحلبي أساليب الحماية القانونية لمعاملات التجارة الإلكترونيةمد سعيد أحمد اسماعيل، مح .63
 .4112الحقوقية، الطبعة الأولى، دمشق، سوريا، 

، دار الرياض للنشر، الجوانب الشرعية والمصرفية والمحاسبية لبطاقات الائتمانمحمد عبد الحليم،  .64
 .4111الرياض، السعودية، 

، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة المعاصرةعبد الوهاب العزاوي، محمد  .65
 .4112الأردن، 

، الطبعة الثانية، دار التجارة الإلكترونية "المستقبل الواعد للأجيال القادمة"محمد عبدُ حسين الطائي،  .66
 .4102الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

، دار زهران للنشر التجارة الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدرف، محمد عمر الشوي .67
 .4102والتوزيع، عمان، الأردن، 

 .4112، دار المناه  للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفيمحمود جاسم الصميدعي،  .68

دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ، الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الانترنتمحمود محمد أبو فروة،  .69
 .4112الأردن، 

 .4112، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، البنوك الإلكترونيةمنير الجنيهي، ممدوح الجنيهي،  .71

 .4112، دار جدير للنشر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمهدي السمرائي،  .71

 .4110لفكر للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار اإدارة الموارد البشريةمهدي حسن زويلف،  .72

، الدار العربية للعلوم، الطبعة الأولى، بيروت، لبنان، العمل المصرفي عبر الانترنتنادر الفرد قاحوش،  .73
4110. 

، المؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس، لبنان، المصارف والنقود الإلكترونيةنادر عبد العزيز شافي،  .74
4112. 

الصيرفة الإلكترونية "الأدوات والتطبيقات ومعيقات الفتاح العبد اللات،  ناظم الشمري، عبد .75
 .4112، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، التوسع"

، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتنجم عبود نجم،  .76
 .4101عمان، الأردن، 
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، مؤسسة الوراق، الطبعة الثانية، دارة المعرفة: المفاهيم والاستراتيجيات والعملياتإنجم عبود نجم،  .77
 .4112عمان، الأردن، 

، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، إدارة المعرفة: المفاهيم والاستراتيجيات والعملياتنجم عبود نجم،  .78
 .4112الطبعة الثانية، الأردن، 

 ، دار المريخ للنشر، الرياض،الاستراتيجية والوظائف والمشكلات الإدارة الإلكترونية:نجم عبود نجم،  .79
 .4112 المملكة العربية السعودية،

، دار الثقافة للنشر والتوزيع، أحكام عقود التجارة الإلكترونيةنضال اسماعيل برهم، غازي أبو عرابي،  .81
 .4112الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

ار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، ، دتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  .81
4112. 

دار السَّحاب للنشر والتوزيع، الطبعة  رأس المال الفكري: انطلاقة إدارية معاصرة،هاني محمد السعيد،  .82
 .4112الأولى، القاهرة، مصر، 

ار الميسرة للنشر د الخدمات المصرفية الإلكترونية،وسيم محمد الحداد، شقيري نوري موسى وآخرون،  .83
 .4104والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

، المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة، البنوك الإلكترونيةيوسف حسن يوسف،  .84
 .4104مصر، 

 ثانيا: أطروحات الدكتوراه
في تنمية الموارد البشرية في دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إبراهيم إسماعيل حسين الحديد،  .1

غير  ، أطروحة دكتوراهالأردن "دراسة حول شركة الكهرباء الأردنية ودائرة ضرائب الدخل والمبيعات"
 .4101 ، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر،منشورة

-قتصاديةأثر الرأسمال الفكري في إدارة وتنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاأحمد بن يحيى ربيع،  .2
، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهدراسة حالة قطاع البنوك العمومية

4102/4102. 
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"، أطروحة الصيرفة الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي "حالة الجزائر، بركان أمينة .3
 .4102/4102، الجزائر، 12، جامعة الجزائر غير منشورة دكتوراه

، جامعة أبو بكر غير منشورة ، أطروحة دكتوراهإعادة الهيكلة البنكية والعولمة الماليةبن زكورة لعوينة،  .4
 .4102/4102بلقايد، تلمسان، الجزائر، 

نماذج وطرق قياس جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد بوعبد الله صالح،  .5
 .4102/4102، جامعة سطيف، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهالجزائر

، أطروحة معوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارف التجارية الليبيةالتواتي أحمد بلقاسم المختار،  .6
 .4101، جامعة العلوم المالية والمصرفية، ليبيا، غير منشورة دكتوراه

مؤسسة الصناعية حالة مؤسسة مساهمة الإنفاق على رأس المال الفكري في أداء الدحماني عزيز،  .7
 .4102/4102، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهسونطراك

أهمية الاستثمار في رأس المال الفكري في ظل اقتصاد المعرفة: دراسة عينة من دوخي مقدم يمينة،  .8
 .4100/4104، الجزائر، 12ئر ، جامعة الجزاغير منشورة ، أطروحة دكتوراهالبنوك الجزائرية

إدارة رأس المال الفكري وتنميته بالتعليم الجامعي في ضوء التحولات رمضان أحمد عيد الصباغ،  .9
 .4112 ، جامعة أم القرى، المملكة العربية السعودية،غير منشورة أطروحة دكتوراهالمعاصرة، 

غير  ، أطروحة دكتوراهها في الجزائرواقع عمليات الصيرفة الإلكترونية ولآفاق تطور السعيد بريكة،  .11
 .4101/4100، جامعة أم البواقي، الجزائر، منشورة

نموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة ورأس المال الفكري في قطاع سلمان أحمد عيسى،  .11
 .4112، جامعة عين شمس، مصر، غير منشورة أطروحة دكتوراه المستشفيات،

، أطروحة البشري على النمو الاقتصادي في البلدان العربية، أثر مخزون رأس المال شين لزهر .12
 .4102/4102، الجزائر، 12، جامعة الجزائر غير منشورة دكتوراه

الاستثمار في رأس المال البشري وآثاره على النمو الاقتصادي: دراسة حالة الجزائر صابة مختار،  .13
 .4102/4102الجزائر، ، 12الجزائر  ، جامعةغير منشورة أطروحة دكتوراه ،2119-1991خلال الفترة 
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العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات النوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية طارق محمد الأعرج،  .14
، الأكاديمية العربية غير منشورة ، أطروحة دكتوراه"دراسة تحليلية لآراء عينة من المتعاملين مع البنوك"

 .4102المفتوحة في الدانمارك، 

، أطروحة دراسة حالة الجزائر-دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكامر بشير، ع .15
 .4100/4104، جامعة الجزائر، الجزائر، غير منشورة دكتوراه

دور الاستثمار في رأس المال الفكري في تحقيق الأداء المتميز لمنظمات عبد المطلب بيصار،  .16
، جامعة غير منشورة ؛ أطروحة دكتوراهؤسسات الاقتصادية بولاية المسيلةدراسة عينة من الم: الأعمال

 .4102/4102محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 

، جامعة الحاج غير منشورة ، أطروحة دكتوراهالتجارة الإلكترونية عبر الانترنتمخلوفي،  عبد الوهاب .17
 .4100/4104لخضر باتنة، الجزائر، 

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على أداء الموارد البشرية "دراسة  عزيزة عبد الرحمن العتيبي، .18
، الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم غير منشورة "، أطروحة دكتوراهميدانية على الأكاديمية الدولية الأسترالية

 .4101العالي، بريطانيا، 

ية للمؤسسات الاقتصادية في ظل دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسفرحاتي لويزة،  .19
، جامعة محمد غير منشورة ، أطروحة دكتوراهباتنة-اقتصاد المعرفة: دراسة حالة شركة الاسمنت عين التونة

 .4102/4102خيضر بسكرة، الجزائر، 

–استخدام استراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية محبوب، مراد  .21
، جامعة بسكرة، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهك الفلاحة والتنمية وكالة بسكرةدراسة حالة بن

4102/4102. 

 تنافسية رأس المال البشري العربي: دراسة مقارنة بين دول اتحاد المغرب العربي،مزيان حمزة،  .21
 .4102/4102، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، غير منشورة أطروحة دكتوراه

تطوير نموذج لقياس رضا الزبائن وولائهم في شركات الهواتف المتنقلة في الأردن، سعود عماد، م .22
 .4112/4112، ، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، الأردنغير منشورة أطروحة دكتوراه
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الشعور بالاغتراب الوظيفي وعلاقته بالدافعية للإنجاز لدى الإطارات الوسطى منصور بن زاهي،  .23
، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهدراسة ميدانية لشركة سونطراك بالجنوب الجزائري–طاع المحروقات لق

 .4112/4112جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

-2115وسائل الدفع الإلكترونية في ظل التجارة الإلكترونية حالة الجزائر  تطويرنور الدين جليد،  .24

 .4112/4101عة دالي ابراهيم، الجزائر، ، جامغير منشورة ، أطروحة دكتوراه2111

دراسة حالة البنوك –تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى العميل وفاء حلوز،  .25
 .4102/4102، جامعة تلمسان، الجزائر، غير منشورة ، أطروحة دكتوراهالعمومية الجزائرية بولاية تلمسان

 ثالثا: المجلات العلمية
 .4114، ورقلة، الجزائر، 10، مجلة الباحث، العدد نترنت في الجزائرالاابراهيم بختي،  .1

–تأثير خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء على قنوات الصيرفة الإلكترونية أحمد التواتي،  .2
جامعة المرقب،  ،14لعدد ا، مجلة العلوم الاقتصادية والسياسية، دراسة تطبيقية على المصارف التجارية الليبية

 .4102 يبيا،ل

، جامعة محمد خيضر 00، مجلة العلوم الإنسانية، العدد العمليات المصرفية الإلكترونيةأحمد بوراس،  .3
 .4112بسكرة، الجزائر، 

في النظام المصرفي  (ARTS)أداء نظام الجزائر للتسوية الفوريةأحمد زغدار، كلتوم حميدي، تقييم  .4
، الجزء الثاني، جامعة 12وث والدراسات العلمية، العدد مجلة البح ،2114-2116الجزائري خلال الفترة 

 .4104المدية، الجزائر، 

، 422، مجلة اتحاد المصارف العربية، العدد التطبيقات العملية للعمل المصرفي الإلكترونيأحمد سفر،  .5
 .4114بيروت، لبنان، 

لة كلية بغداد للعلوم ، مجالصيرفة الإلكترونية أنماطها وخيارات القبول والرفضأديب قاسم شندي،  .6
 .4100، العراق، 42الاقتصادية، العدد 

التسويق المصرفي الإلكتروني والميزة التنافسية للمصارف الأردنية: دراسة إسماعيل شاكر تركي،  .7
 .4101جامعة بسكرة، الجزائر،  ،12 ، مجلة العلوم الإنسانية، العددميدانية على البنوك الأردنية
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واقع وآفاق البنوك الإلكترونية "مع الإشارة إلى مستقبلها في ن عبد العزيز، بحوصي مجدوب، سفيان ب .8
 .4102الأردن،  ،12، العدد 14، المجلة العربية الدولية للمعلوماتية، المجلد الجزائر"

مجلة اقتصاديات  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك،بريش عبد القادر،  .9
 .4112، جامعة الشلف، الجزائر، 12ا، العدد شمال افريقي

مجلة جامعة دمشق للعلوم  دور النقود الإلكترونية في عمليات غسل الأموال،بسام أحمد الزلمي،  .11
 .4101، سوريا، 10دد الع ،42 الاقتصادية والقانونية، المجلد

، بنوك التجارية الكويتيةمزايا ومعوقات استخدام الصيرفة الإلكترونية في البندر فهار مفرج المطيري،  .11
 .4102، الكويت، 12مجلة المدير الناجح، العدد 

الدور الوسيط لنظم إدارة الجودة الشاملة في بهجة عثمان فضل السيد عبد الله، صديق بلل إبراهيم،  .12
، مجلة إدارة الجودة الشاملة، تحسين العلاقة بين جودة الخدمة والأداء التشغيلي في المؤسسات الخدمية

 .4102جامعة السودان، السودان،، 10، العدد 02لد مج

-قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية من منظور العملاءتيقاوي العربي،  .13
 .4102جامعة أدرار، الجزائر، ، 22، مجلة الحقيقة، العدد دراسة ميدانية تحليلية

، 422، مجلة اتحاد المصارف العربية، العدد فيةالإدارة الاستراتيجية للتكنولوجيا المصر جو سروغ،  .14
 .4112بيروت، لبنان، 

، مجلة اتحاد "تطبيق التكنولوجيا للصمود والنجاح في الاقتصاد" الصيرفة الإلكترونيةجوزيف طربية،  .15
 .4110، بيروت، لبنان، 422المصارف العربية، العدد 

، جمعية اتحاد لعربية فكر ما بعد الحداثةمحاور التحديث الفعال في المصارف احافظ كامل الغندور،  .16
 .4112المصارف العربية، بيروت، لبنان، 

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة –أثر جودة الخدمة على رضا الزبون حسان بوزيان،  .17
 .4102، جامعة الوادي، الجزائر، جوان 12، مجلة رؤى اقتصادية، العدد العلمة

أثر رأس المال الفكري في تحسين ربحية اعيل أحمد حسين بي  طه، حسين البشتاوي سليمان، إسم .18
، الجامعة 14، العدد 01، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد شركات الصناعات الدوائية الأردنية

 .4102 الأردنية، الأردن،
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، مجلة تسيير المعارف واستراتيجيات التجديد في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةحسين رحيم،  .19
 .4112، تلمسان، الجزائر، 12الاقتصاد والمناجمنت، العدد 

أثر تنمية رأس المال الفكري في فاعلية نظم المعلومات الاستراتيجية في خالد عبد العزيز أبو الغنم،  .21
مجلة كلية الإدارة والاقتصاد، المجلد الخامس، العدد التاسع، جامعة بابل،  شركات الصناعة الغذائية في جدة،

 .4104 العراق،

دور تكنولوجيا المعلومات في تنمية رأس المال الفكري للأجهزة خالد مصطفى بركات سعداوي،  .21
الحكومية: دراسة ميدانية لشاغلي الوظائف الإشرافية في وزارة الأوقاف والشؤون الإسلامية بدولة 

 .4102فلسطين، ، 10، مجلة الجامعة العربية الأمريكية للبحوث، العدد الكويت

تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر خيري علي أوسو، لؤي لطيف بطرس،  .22
، 22مجلة تنمية الرافدين، المجلد  الزبائن: دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك،

 .4112، جامعة الموصل، بغداد، العراق، 21العدد 
، رفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريدور تكنولوجيا الخدمات المصرابح عرابة،  .23

 .4104، شلف، الجزائر، 12الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، العدد 
المجلة الجزائرية للاقتصاد والتنمية،  دور النقود الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية،رشيد بوعافية،  .24
 .4102ئر، ، جامعة المدية، الجزا02 العدد
أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفية دراسة  رعد حسن الصرن، .25
 .4112 جامعة بسكرة، الجزائر،، 12، مجلة العلوم الإنسانية، العدد نظرية
، مجلة تطوير نموذج الفجوة في قياس الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي رعد حسن الصرن، .26

 .4112 جامعة بسكرة، الجزائر،، 12سانية، العدد العلوم الإن
، مجلة الدراسات المالية والمصرفية، العمليات المصرفية الإلكترونية ودور البنوك المركزيةزياد فريز،  .27

 .4104، عمان، الأردن، 12العدد 
لمصرفية، العدد ، مجلة الدراسات المالية واقواعد إدارة مخاطرة العمليات المصرفية الإلكترونيةزياد فريز،  .28
 .4100، عمان، الأردن، 12



 قائمـــــــــــــة المراجع
 

308 
 

دراسة ميدانية على فروع -أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية سامر قاسم،  .29
العدد ، 22، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد المصرف التجاري السوري باللاذقية

 .4102سوريا، ، دمشق، 14
، مجلة أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية على جودة الخدمةران تعلو، مصطفى، رهف بد سامر .31

 .4102، الجامعة المستنصرية، العراق، 22الإدارة والاقتصاد، عدد 
أثر المخاطر التشغيلية على الصيرفة الإلكترونية "دراسة ميدانية على سعاد محمود إسماعيل الحاج،  .31

 .4104، عمان، الأردن، 12ات المالية والمصرفية، العدد "، مجلة الدراسالمصارف التجارية الأردنية
، مجلة العلوم الاقتصادية والعلوم الإدارية، العدد أثر رأس المال الفكري في أداء المؤسسةسعد العنزي،  .32
 .4110جامعة بغداد، العراق،  ،42
قتصادية ، مجلة العلوم الافلسفة تحليل كلفة رأس المال البشري واستثمارهسعد علي العنزي،  .33

 .4100، بغداد، العراق، 20والإدارية، المجلد التاسع، العدد 
، مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية، النظام المصرفي الجزائري وتحديات العولمةسليمان ناصر،  .34

 .4112جامعة الوادي، الجزائر، ، 10العدد 
دراسة حالة -لعميلجودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا اشروق حدوش، محمد شهيدي،  .35

جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ، 12، مجلة الابتكار والتسويق، العدد الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط
4102. 
أثر رأس المال الفكري على الإتقان التكنولوجي وانعكاساته على الشعباني صالح إبراهيم يونس،  .36

، مجلة جامعة ثا  المنزلي ش..م  في نينويخفض التكلفة بالتطبيق على الشركة الوطنية لصناعات الأ
 .4100العراق،  ،12الأنبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، العدد 

رأس المال الفكري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات شليل عبد اللطيف، بوران سمية،  .37
جامعة زيان عاشور الجلفة، ، 12العدد ، 14، مجلة دفاتر اقتصادية، المجلد المصرفية في ظل اقتصاد المعرفة

 .4104الجزائر، 
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دور المعلومات الكلفوية لرأس المال الفكري في صالح ابراهيم يونس الشعباني، سالم خليل العنزي،  .38
، دعم الميزة التنافسية للشركات: دراسة استطلاعية في عينة من الشركات الصناعية في محافظة نينوي

 .4102، بغداد، العراق، 22لعدد ا مجلة الإدارة والاقتصاد،
الانترنت المصرفي والبنية التحتية اللازمة الاستخدام في العمل صلاح الدين محمد علي عبد الحميد،  .39

، 20، مجلة المال والاقتصاد، العدد المصرفي في المصارف السودانية وكيفية حماية الشبكات المصرفية
 .4102الخرطوم، السودان، 

دراسة حالة بنك الفلاحة –ار التسويقي في تجويد الخدمة المصرفية فعالية الابتكطارق قندوز،  .41
 .4102جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ، 14، مجلة الابتكار والتسويق، العدد وكالة المسيلة-والتنمية الريفية

أثر استراتيجية التمكين في تنشيط رأس المال عباس حسين جواد، عبد السلام علي حسين،  .41
مجلة أهل البيت عليه  يلية لعينة من العاملين في بعض المصارف العراقية الخاصة،دراسة تحل-الفكري

 .4112السلام، العدد الخامس، العراق، 
أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية رحيم عبد محمد الموسوي،  عبد الأمير عبد الحسين شياع، .42

الجامعة ، 01العدد  ،12والاقتصاد، المجلد  ، مجلة الإدارةعلى سلوك الزبائن في اختيار المصارف التجارية
 .4102المستنصرية، العراق، 

، مجلة الاقتصاد دراسة وتقييم رأس المال الفكري في شركات الأعمالعبد الستار حسن يوسف،  .43
 .4112جامعة الزيتونة الأردنية، الأردن، ، 22، العدد 00المجلد والعلوم الإدارية، 

لمؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر الإدارة البنكية: العوامل اعبد الهادي مسعودي،  .44
 .4102، جامعة الأغواط، الجزائر، 02د مجلة الباحث، العد حالة عينة من البنوك التجارية النشطة بالجزائر،

قياس أبعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العملاء باستخدام مدخل عبود سالم محمد،  .45
 .4102العراق،  ،10العدد ، 12لمجلة العراقية لبحوث التسويق وحماية المستهلك، المجلد ، االفجوات

، مجلة "العلاقة والأثر": دراسة استطلاعية رأس المال الفكري وإدارة المعرفةعطية لطيف عبد الرضا،  .46
 .4112، العراق ،12، العدد 01القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد 
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التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك،  عمران علي .47
 ، العدد14مجلة الجامعة الأسمرية، المجلد  دراسة ميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتن،–المصرفية 

 .4102، ليبيا ،02

، ملفات عمالإدارة وقياس رأس المال الفكري: الثروة الجديدة لمنظمات الأالعياشي زرزار،  .48
 .2015جامعة محمد الأول، وجدة، المغرب،  الأبحاث في الاقتصاد والتسيير، العدد الرابع، الجزء الأول،

، مجلة العلوم لجامعات الأردنية الخاصةاأثر رأس المال الفكري على نجاح غالب محمود سنجق،  .49
 .4102 جامعة سطيف، الجزائر،، 02الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد 

مستويات رأس المال الفكري في منظمات الأعمال: نموذج مقترح للقياس اطمة علي الربايعة، ف .51
 .4104، القاهرة، مصر، 10، العدد 02، مجلة النهضة، المجلد والتطبيق

أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك فاطمة محمد حلوز، هاني حامد الضمور،  .51
 .4104، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، الجزائر، 10، العدد 22لد ، مجلة دراسات، المجالأردنية

الصيرفة الإلكترونية "المبررات والمخاطر ومتطلبات فلاح حسن ثويي ، وحيدة جبر خلف،  .52
 .4112، بغداد، العراق، 22، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد النجاح"

دراسة ميدانية مقارنة –صرفي السوري قياس جودة الخدمة في القطاع المفواز حمو، محمد إسماعيل،  .53
، 12العدد ، 22، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد بين المصارف الخاصة والعامة

 .4100دمشق، سوريا، 

دور الانترنت في تدعيم الصيرفة الإلكترونية "مدخل تحليلي لاستخدام محمد تركي عبد العباس،  .54
 .4104، العراق، 12، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، العدد الانترنت في الخدمة المالية"

، الخرطوم، 22، مجلة المال والاقتصاد، العدد إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونيةمحمد حمد محمود،  .55
 .4100السودان،

، مجلة الريادة لاقتصاديات العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبونمحمد خثير،  .56
 .4102جامعة الشلف، الجزائر، ، 12العدد ، 12الأعمال، المجلد 

 المجلة ،الأردن- عمان في نجوم خمسة ذات الفنادق في الخدمة جودة قياس ،الشورة سليم محمد .57
 .4112، الأردنعمان،  ،10د العد ،12 المجلد ،الانسانية العلوم يقيةالتطب للعلوم الأردنية
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، مجلة العلوم الإنسانية، العدد النظام المصرفي الجزائري والصيرفة الإلكترونيةمحمد منصف تطار،  .58
 .4114، بسكرة، الجزائر، 14

اح للأبحاث، مجلة جامعة النج أسس اختيار القوى البشرية في المؤسسات المصرفية،محمود إرشيد،  .59
 .4112نابلس، فلسطين، ، 14العدد  ،44مجلد 

أثر رأس المال الفكري في الإبداع في المصارف ، محمود محمد العجلوني، محمود علي الروسان .61
، العدد الثاني، دمشق، 42(، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد الأردنية شدراسة ميدانية

 .4101سوريا، 

مدى توفر متطلبات رأس المال المعرفي شالبشري، الهيكلي، الزبائني  لتحقيق الميزة سناء،  مسودة .61
، مجلة جامعة النجاح دراسة ميدانية في قطاع الصناعات الدوائية الأردنية-التنافسية ومعوقات توفرها

 .4100، نابلس، فلسطين، 12، العدد 42للأبحاث، مجلد 

بين سلوكيات المواطنة التنظيمية وجودة الخدمة البنكية المؤثرة في  ، العلاقةمعراج هواري، مريم شرع .62
، مجلة الواحات للبحوث البنك التجاري الجزائري كأساس لبناء استراتيجيات التنافسية-رضا العملاء

 .4112، جامعة غرداية، الجزائر، 12والدراسات، العدد 

، عمان، 12ة الدراسات المالية والمصرفية، العدد ، مجلالصيرفة الإلكترونية: مفاهيم أساسيةمنير الحكيم،  .63
 .4104الأردن، 

، مجلة أبحاث اقتصادية مشروع الصيرفة الإلكترونية في الجزائرميادة بلعايش، حياة بن اسماعين،  .64
 .4102، جامعة بسكرة، الجزائر، 02وإدارية، العدد 

 ري للعلوم الاقتصادية والإدارية،، مجلة الغتحليل رأس المال الفكري كأداة استراتيجيةناظم جواد،  .65
 .4112، جامعة الكوفة، العراق، 02، العدد 14المجلد 

، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد دور توقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة البنكيةنجاح بولودان،  .66
 .4100جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، ، 12

، مجلة الإدارة صيرفة الإلكترونية في البلدان العربيةإمكانات التحول نحو النصر حمود مزنان فهد،  .67
 .4100، بغداد، العراق، 22د والاقتصاد، العد
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 دور الأمن المعلوماتي في تفعيل نشاط الصيرفة الإلكترونية،نور الدين بربار، محمد هشام قلمين،  .68
 .4102، جامعة المدية، الجزائر، 14مجلة الاقتصاد والتنمية، العدد 

، مجلة معارف، قسم العلوم الصيرفة الإلكترونية والمصارف الإلكترونيةجليد، أمينة بركان، نور الدين  .69
 .4100، البويرة، الجزائر، 01القانونية والاقتصادية، العدد 

دور الخدمات المصرفية الإلكترونية في زيادة هرمز، سامر قاسم، غيداء إبراهيم سلمان،  نور الدين .71
مجلة جامعة تشرين  ميدانية على المصرف التجاري السوري "فرع اللاذقية"،مستوى رضا العملاء: دراسة 

 .4102دمشق، سوريا، ، 12العدد ، 22للبحوث والدراسات العلمية، المجلد 

–جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميل هاجر محمد الملك، الطاهر محمد أحمد علي،  .71
جامعة السودان، ، 10العدد ، 02علوم الاقتصادية، المجلد ، مجلة الدراسة ميدانية على بنك الصادرات

 .4102السودان، 

، المجلة الأردنية أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفيةوفاء صبحي صالح التميمي،  .72
 .4112جامعة العلوم التطبيقية، عمان، الأردن، ، 10العدد  ،01 للعلوم التطبيقية، المجلد

المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك  النظموهاب نعمون،  .73
 .4112، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة بسكرة، الجزائر، التجارية مع الإشارة إلى حالة الجزائر

دور إدارة المعرفة في تحقيق ميزة تنافسية "دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية وهيبة داسي،  .74
 .4104جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  ،00 ، مجلة الباحث، العددورية"الس

، 12، مجلة الباحث، العدد الوضعية والآفاق–وسائل الدفع التقليدية في الجزائر وهيبة عبد الرحيم،  .75
 .4100جامعة ورقلة، الجزائر، 

ارية المعاصرة وتأثيره على علاقة رأس المال الفكري بالتحديات الإدياسين بوعبدلي، قويدر بورقبة،  .76
 .4104مجلة دراسات وأبحاث، العدد الثامن، جامعة الجلفة، الجزائر،  قدرات المنظمة،

 .4111عمان، الأردن،  ،02، المجلد 12البنوك في الأردن، العدد  ، مجلةالبنوك الإلكترونيةيونس عرب،  .77
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 والمؤتمرات رابعا: الملتقيات العلمية
 رأس المال الفكري وثورة المنظمات الجديدة شمدخل لإدارته وقياسه ،ليفي، امحمد فرعون، محمد إ .1

مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول إدارة وقياس رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية، جامعة 
 .12/04/4112البليدة، الجزائر، يوم 

لفكري العربي في عصر تكنولوجيا رأس المال اآيت مختار عمر، معموري صورية، براضية سليمان،  .2
مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول " المعرفة في ظل الاقتصاد ، المعلومات والاتصال "الواقع والآفاق"

الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية"، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، يومي 
 .4112نوفمبر  42-42

الاستراتيجية التنموية للكفاءات البشرية في المؤسسات المصرفية في ي مصطفى، غردي محمد، بداو  .3
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول " رأس المال الفكري في منظمات الأعمال ظل اقتصاد المعرفة

 .4100 ديسمبر 02-02العربية في الاقتصاديات الحديثة"، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، يومي 

تنمية الموارد البشرية ودورها في تحقيق أمنية تكنولوجيا المعلومات بروش زين الدين، محمد شايب،  .4
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول " رأس المال الفكري في منظمات الأعمال رؤية مستقبلية-المصرفية

 .4100 ديسمبر 02-02بالشلف، الجزائر، يومي العربية في الاقتصاديات الحديثة"، جامعة حسيبة بن بوعلي 

 القطاع-بالجزائر الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق وآفاق واقع عباس، بن الشامية، مبارك بوعيشة .5
 ،"الخدمات قطاع في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق "حول الدولي الملتقى مقدمة إلى مداخلة ،المصرفي
 .4101ماي  00-01الجزائر، يومي  قسنطينة، جامعة

تطوير نموذج لقياس أثر رأس المال الفكري على كفاءة الأداء في جنات بوقجاني، محمد فلاق،  .6
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول " رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية منظمات الأعمال

 .4100 ديسمبر 02-02ئر، يومي في الاقتصاديات الحديثة"، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزا

، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الاستثمار في رأس المال الفكري كحتمية لتحقيق التنميةخالد الخطيب،  .7
الدولي حول إدارة وقياس رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية، جامعة البليدة، الجزائر، يوم 

12/04/4112. 
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رأس المال الفكري الحاجة الفعلية للمصارف الإسلامية في ظل ، دربالي سهام، زيتوني عبد القادر .8
، مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العالمي التاسع للاقتصاد والتمويل الإسلامي، اسطنبول، تركيا، اقتصاد المعرفة

 .4102سبتمبر  01-12يومي 

، الأبحاث لة نموذجاواقع رأس المال الفكري في الجامعة الجزائرية: جامعة المسيرابح بوقرة وآخرون،  .9
العلمية للمؤتمر العلمي الدولي السنوي الثاني عشر للأعمال حول "رأس المال البشري في اقتصاد المعرفة"، 

 .4102أفريل 42-44جامعة الزيتونة، الأردن، يومي 

، مداخلة الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائريةرحيم حسين، هواري معراج،  .11
الملتقى الوطي  الأول حول "المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية الواقع والتحديات، مقدمة إلى 

 .4112ديسمبر  02-02جامعة حسيبة بن بوعلي، الجزائر، يومي 

، مداخلة مقدمة دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين الأداء البنكيزبير عياش، سميرة مناصرة،  .11
الثالث حول الصيرفة الإلكترونية التقليدية ومتطلبات التموقع الجيد، جامعة أم البواقي، إلى الملتقى الوطي  

 .4102ديسمبر  12و 14الجزائر، يومي 

أشكال النقد الحديثة كمدخل استراتيجي للحد من مشكلة نقص السيولة زغبة طلال، شوق فوزي،  .12
لوطي  الثالث حول الصيرفة الإلكترونية ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى اومجابهة مخاطر الإصدار النقدي

 .4102ديسمبر  12و 14التقليدية ومتطلبات التموقع الجيد، جامعة أم البواقي، الجزائر، يومي 

، التجربة التشريعية الجزائرية في تنظيم المعاملات الإلكترونية المدنية والتجاريةالزهراء ناجي،  .13
"طرابلس"،  الأول حول المعلوماتية والقانون، أكاديمية الدراسات العليامداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي المغاربي 

 .4112أكتوبر  42و 42المغرب، يومي 

مداخلة  واقع وتحديات وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر،سمير آيت عكاش، نرجس معمري،  .14
العوائق -رنة وسائل الدفع"الاتجاهات الجديدة لإدارة السيولة وعص مقدمة إلى الملتقى الدولي الخامس حول

 .4102أفريل  40و 41"، جامعة خميس مليانة، الجزائر، يومي -والتحديات

تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع عبد الغي  ربوح، نور الدين غردة،  .15
 الجزائري في ظل التطورات ، مداخلة مقدمة إلى المؤتمر الدولي العلمي حول" إصلاح النظام المصرفيوالآفاق

 .4112مارس  04-00العالمية الراهنة"، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، يومي 
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، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي تكنولوجيا المعلومات والاتصال واقتصاد المعرفةعبد الله قلش،  .16
لتنافسية للبلدان العربية، جامعة شلف، حول المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا ا

 .4112ديسمبر  12-12الجزائر، 

، مداخلة مقدمة إلى الملتقى سُبُل تطوير رأس المال الفكري وأساليب المحافظة عليهعروب رتيبة،  .17
الدولي حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، جامعة شلف، الجزائر، 

 .4100ديسمبر  02-02 يومي

مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول رأس المال الاستثمار في رأس المال الفكري، عيسى دراجي،  .18
ديسمبر  02-02الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، جامعة شلف، الجزائر، يومي 

4100. 

يرفة الإلكترونية العصرية في الجزائر بين الواقع إشكالية اعتماد الصغياط شريف، عبد المالك مهري،  .19
مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطي  الثالث حول الصيرفة الإلكترونية التقليدية ومتطلبات التموقع  ،والطموحات

 .4102ديسمبر  12و 14الجيد، جامعة أم البواقي، الجزائر، يومي 

، مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي ة في الجزائرالصيرفة الإلكترونيكمال آيت زيان، حورية آيت زيان،  .21
-12 الخامس نحو: مناخ استثماري وأعمال مصرفية إلكترونية، جامعة فيلادلفيا، عمان، الأردن، يومي

 .4112جويلية 12

دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تسهيل عمل الأفراد وتطوير أداء منظمات لحمر عباس،  .21
ة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول " رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية مداخل، الأعمال المعاصرة

 .4100 ديسمبر 02-02في الاقتصاديات الحديثة"، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، يومي 

 مداخلة مقدمة إلى واقع وسائل وأنظمة الدفع الإلكترونية في الجزائر،محمد تقروت، عبد العزيز طيبة،  .22
"، -العوائق والتحديات-الملتقى الدولي الخامس حول "الاتجاهات الجديدة لإدارة السيولة وعصرنة وسائل الدفع

 .4102أفريل  40و 41جامعة خميس مليانة، الجزائر، يومي 

تصميم نموذج لقياس أداء رأس المال الفكري وفقا لمؤشرات التصنيف محمد عبد الوهاب العزاوي،  .23
، مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي الثاني وأبعاد بطاقة الأداء المتوازنالعالمي للجامعات 

 42-44عشر للأعمال حول "رأس المال البشري في اقتصاد المعرفة"، جامعة الزيتونة الأردنية، الأردن، يومي 

 .4102أفريل
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"، نتشار وشروط النجاحوسائل وأنظمة الدفع والسَّداد الإلكتروني "عوامل الامنصوري الزين،  .24
مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي حول "عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة 

 .4100أفريل  42-42"، جامعة خميس مليانة، يومي -عرض تجارب دولية-الإلكترونية في الجزائر

، مداخلة مقدمة مدخل لزيادة تنافسية البنوك العربيةلبنوك الإلكترونية كنبيل بوفليح، شعبان رمضان، ا .25
إلى الملتقى الدولي حول المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية، 

 .4112نوفمبر  42-42جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، يومي 

 الصيرفة الإلكترونية في ظل الرهانات المستقبلية،متطلبات ياسين الطيب، مطاي عبد القادر،  .26
مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول "المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية 

 .4112ديسمبر  12و 12للبلدان العربية"، جامعة الشلف، الجزائر، يومي 

 التقاريرخامساً: 
 .4112تطور الاقتصادي والنقدي للجزائر، بنك الجزائر، سبتمبر ، ال4112التقرير السنوي  .1

 .4104، التطور الاقتصادي والنقدي للجزائر، بنك الجزائر، أكتوبر4100التقرير السنوي  .2
 .4102، التطور الاقتصادي والنقدي للجزائر، بنك الجزائر، نوفمبر 4104التقرير السنوي  .3

 .4102والنقدي للجزائر، بنك الجزائر، نوفمبر ، التطور الاقتصادي4102التقرير السنوي  .4

 سادساً: القوانين والمراسيم
 الرسمية الجريدة والمتمم، المعدل المدني القانون المتضمن 22-22 للأمر والمتمم المعدل 01-12 القانون .1

 .42/12/4112 بتاريخ 22 عدد الشعبية الديمقراطية الجزائرية للجمهورية

المؤرخ في  ،012/22الشركة العمومية الاقتصادية، شركة مساهمة رقم ، SATIMالقانون الأساسي لشركة  .2
 .0222مارس  42

، المتضمن القواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق 4102فيفري  10المؤرخ في  12-02القانون رقم  .3
 .1024فيفري  01، المؤرخة في 12الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  الإلكترونيين،

المتعلق بضبط شروط وكيفيات إقامة ، 4111أكتوبر  02المؤرخ في  212-4111المرسوم التنفيذي رقم  .4

 02بتاريخ  21 العددالجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية واستغلالها،  خدمات الانترنت
 .4111 أكتوبر
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، المتعلق بضبط شروط وكيفيات إقامة خدمات 0222أوت  42المؤرخ في  422-22 رقم المرسوم التنفيذي .5

 .0222 أوت 42بتاريخ  22 عددالجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية الانترنت واستغلالها، 

II. :المراجع باللغة الأجنبية 
 Les Ouvrages : 

1. Al-Ali, Niermine, Comprehensive Intellectual Capital Management : 

Step by Step, John Wily& Sons, Inc, Hoboken, New Jersey, U.S.A, 2003. 

2. Bontis Nick, Chun Weichoo, The Strategic Management of Intellectual 

Capital an Organizational Knowledge, Oxford University Press, Inc, New 

York, 2002. 

3. Brenda Keiman, E-commerce « stratégie & solutions », microsoft presse, 

paris, France, 2001. 

4. Brooking, Intellectual Capital : Core Asset for the third mellennium 

enterprise, Thomson Business Press, Chicago, 2002. 

5. Charles H. Zasrow, Social Work With Groups : a compréhensive 

worktext, 8 th édition, Brooks Cole, USA, 2010. 

6. Christpher lovelock et autre, Marketing des Service, édition Pearson 

éduction, Paris, France, 2004. 

7. Edevinsson and Malon, Intellectual Capital : Realizing your company 

true value by findin git shidden brain power, harper busines, New york, 

1997. 

8. Gibson.J, New Employee Orientation Programs, McGraw-Hill Book, 

New York, 2002. 

9. Jay Chatzkel, Intellectual Capital, Capstone Publishing, First published, 

British, 2002. 

10. Jean Michel Monin, La Satisfaction Qualité dans les Services, AFNOR, 

Paris, France, 2001. 

11. Jeantin Michel, Droit Commercial «instruments de paiment et de 

crédit entreprise en difficulté, édition Dalloz, 4 eme édition, paris, France, 
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 : أنواع الصراف الآلي10الملحق رقم 
 

 DABالموزع الآلي للأوراق 

 النتائج التقنية المبادئ العامة الوسيلة

 
 

الموزع الآلي للأوراق 
DAB 

يسمح بالسحب لكل حائز 
على بطاقة السحب، يوجد 

في الشوارع، المحطات، 
وأماكن أخرى، ويعمل دون 

 انقطاع.

جهاز موصول بوحدة مراقبة 
تقرأ المدرات إلكترونية 

المغناطيسية للبطاقة، هذه 
الأخيرة تُسجل عليها المبالغ 

المالية الممكن سحبها 
 أسبوعياً.

تخفيض نشاط السحب في 
 الفروع.

 
 DABالموزع الآلي للأوراق 

 
 
 
 
 
 
 

 GABللأوراق  الشباك الأوتوماتيكي

 

 النتائج التقنية المبادئ العامة الوسيلة

 
الشباك الأوتوماتيكي 

 GABوراق للأ

يُُوِّل لكل حائز على البطاقة 
القيام بالعديد من العملات 

منها: السحب، معرفة 
الرصيد، القيام بالتحويلات، 

 طلب الشيكات....الخ.

جهاز موصول بالكمبيوتر 
الرئيسي للمصرف يقرأ 

مدرات مغناطيسية للبطاقة 
التي تسمح بمعرفة العميل 

 بفضل رمز سري.

 :يُستعمل من طرف العميل
في أوقات غلق  -

 المصارف؛
 العميل مستعجل. -
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  GABالشباك الأوتوماتيكي للأوراق 

 
 

   TPVالإلكترونية نهائي نقطة البيع
 

 النتائج التقنية المبادئ العامة الوسيلة
 

نهائي نقطة البيع 
 TPVالإلكترونية 

يوضع في المحلات حيث 
 يسمح للعميل بتسوية عمليته

 التجارية بالبطاقات أثناء
 التسديد.

 
فروع موصولة بشبكة تجمع 

 مصارف مختلفة

 
يحل مشاكل نقل 

 الأموال ويوُفر الأمان.

 
   TPVالإلكترونية نهائي نقطة البيع
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 أهم الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف المصارف الجزائرية: 10الملحق رقم 
 قدمهاالخدمات المصرفية الإلكترونية التي ي    المصرف

 ؛http://www.bank-of-algeria.dzموقع البنك    بنك الجزائر
 المقاصة الإلكترونية. 

 البنك الخارجي الجزائري

  موقع البنكhttp ://www.bea.dz؛ 
  ؛المقاصة الإلكترونية 
  بطاقةCIB بطاقة نفطال )بطاقة الوقود نفطال تسمح لك بدفع ،

 ؛سمشترياتك بكل سهولة(، بطاقة أمريكان أكسب 
 ؛البنك الإلكتروني، وكذا خدمات مصرفية متنوعة عن طريق الانترنت 
 الصراف الآلي. 

 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية

  موقع البنكhttp ://www.badr.dz؛ 
  بطاقةCBR،  بطاقةCIB بطاقة ،TAWFIR؛ 
 ؛الصراف الآلي 
 ؛البنك الإلكتروني 
 المقاصة الإلكترونية. 

 البنك الوطني الجزائري
 قة بطاCIB؛ 
 ؛الصراف الآلي 
  موقع البنكhttp ://www.bna.dz. 

 بنك التنمية المحلية

 ؛بطاقة الفيزا الدولية 
 بطاقة CIB؛ 
 اتبعملي يسمح والذي ممغنط بمسار المجهز التوفير حساب دفتر 

 ؛فورية بصفة والدفع السحب
 نظام عب كبيرة مالية مبالغ تحويلARTS   بتنفيذ يقوم وهو 

 ؛العمليات أمينت إلى الإضافةب ،أيام ثالثة تتجاوز لا فترة في التحويلات
  :من همم عدد على المحلية التنمية بنك يحتويالموزع الآلي للأموال 

 ؛الآلية الموزعات
 )؛المونيغرام )التحويل السريع للأموال من الخارج 
  موقع البنكhttp ://www.badr.dz؛ 
 ؛خدمات عن طريق الانترنت 
 الصراف الآلي. 

 ؛CIBبطاقة   قرض الشعبي الجزائريال
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  بطاقةGOLD  والتي تسمح بقدرة أكب على الدفع، وفي مأمن من
 العديد من المتاجر ومعاملة سريعة؛

  بطاقةVISA التي تسمح بإجراء جميع العمليات المصرفية عب العالم؛ 
  بطاقةMaster Card؛ 
 الصراف الآلي؛ 
  موقع البنكhttp ://www.cpa.bank.dz. 

 ندوق الوطني للتوفير والاحتياطالص
 بطاقة CIB؛ 
 الصراف الآلي؛ 
  موقع البنكhttp ://www.cnepbank.dz. 

 .http ://www.cnma.dzموقع الصندوق   الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

 بنك البركة الجزائر

  موقع البنكhttp ://www.albaraka-bank.com؛ 
  بطاقة سحب/ دفع البكةTPE؛ 
  بطاقةCIB؛ 
 الصراف الآلي. 

 ABCالمؤسسة المصرفية العربية 

  بطاقة السحبGAB  وهي متواجدة بشكلين أزرق وفضي حيث
 في الجزائر؛ ATMيمكن استخدامها على أي شبكة 

 ABC Online  سا والتي تسمح ب: عرض وتحرير  42/42والمتاح
الأرصدة، عرض وتحرير البيانات المصرفية مع تاريخ المعاملات، إبداء 

 ي العميل وطلب دفتر الشيكات؛رأ
 الصراف الآلي؛ 
  موقع البنكhttp://www.arabbanking.com.dz 

 بنك ناتكسيس
  موقع البنكhttp://www.natixis.com؛ 
 خدمات مصرفية متعددة عن طريق الانترنت؛ 
 لصراف الآلي.ا 

 سوسيتي جنرال الجزائر
  بطاقةCIB؛ 
 خدمات مصرفية إلكترونية عن طريق الانترنت؛ 
  موقع البنكhttp://www.societegenerale.dz. 

 .http://www.citibank.comموقع البنك   سيتي بنك الجزائر

 البنك العربي الجزائر
  موقع البنكhttp://www.arabbank.dz؛ 
 بطاقة فيزا الدولية؛ 
 الصراف الآلي؛ 

http://www.arabbanking.com.dz/
http://www.natixis.com؛
http://www.societegenerale.dz/
http://www.citibank.com/
http://www.arabbank.dz؛


329 
 

  عربي اون لاين: خدمات مصرفية عب الانترنت في أي زمان ومن أي
 مكان؛

  بطاقةCIB. 

 بنك الخليج الجزائر

 ماستر كارد؛ 
 كارد الدولية؛  فيزا 
 Sms banking  التي تسمح للعميل بالكشف عن رصيد حسابه عن

 طريق الهاتف؛
  بطاقةRIB؛ 
  بطاقةCIB؛ 
 الصراف الآلي؛ 
  خدمات مصرفية عن طريق الانترنتAGB Online؛ 
  موقع البنكhttp://www.agb-bank.dz. 

لتمويل بنك الإسكان للتجارة وا
 الجزائر

  موقع البنكhttp://www.housin -bank.dz؛ 
 Banque Online؛ 

  بطاقةCIB. 

 ؛ http://www.fransabank.comموقع البنك  فرانس بنك الجزائر
 .خدمات مصرفية عن طريق الانترنت 

 بنك السلام الجزائر

 موقع البنكhttp://www.alsalamalgeria.com ؛ 
 للدفع والسحب؛ بطاقة السلام 
  أجهزة الدفع الآليTPE؛ 
 أجهزة السحب الآلي GAB؛ 
 السلام مباشر 

 ؛http://www.algeria.hsbc.comموقع البنك   إتش إ سبي سي الجزائر
 .خدمات مصرفية عن طريق الموقع 

، ديسمب 61الصيرفة الإلكترونية في الجزائر، أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد بلعايش ميادة، بن اسماعين حياة، مشروع المصدر: 
 .55-58، ص ص 4162

 
 
 
 

 

http://www.agb-bank.dz/
http://www.algeria.hsbc.com؛
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 البطاقات البنكية في المصارف الجزائريةبعض : 10الملحق رقم 
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 قائمة بأسماء محكمي الاستبانة: 10الملحق رقم 

 

 تبةالر  الدرجة العلمية الاسم واللَّقب الرقم

 -أ–أستاذ محاضر  أستاذ التعليم العالي موراد تهتان 10

 -ب–أستاذ محاضر  دكتوراه أشرف ناجح 10

 -ب–أستاذ محاضر  دكتوراه عماد غزازي 10

 -ب–أستاذ محاضر  دكتوراه محمد رتيعة 10

 -ب–أستاذ محاضر  دكتوراه محمد بولصنام 10

 -أ–أستاذ مساعد  ماجستير سيد علي صغيري 10
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 الاستبانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة: 10الملحق رقم 
 جامعة يحي فارس بالمدية

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 -تخصص علوم مالية -قسم العلوم التجارية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ملاحظة: 
لى تطوير وتحديث لها القدرة ع -في كافة المستويات–نخبة متميزة من العاملين هو امتلاك المصرف لبرأس المال الفكري:  المقصود 

 النظام المصرفي بطرق متميزة وحديثة؛
الاتصال سواء تعلق الأمر و  الإعلامأي استخدام تكنولوجيا  ،لكترونيةإجراء العمليات المصرفية بطرق فهي إ الصيرفة الإلكترونية:أمَّا 

القيام بالأعمال كنه المصرف بل يمللتنقل إلى  وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطراً  ،دية أو الجديدةبالأعمال المصرفية التقلي
 من أي مكان وفي أي زمان.مصرفه التي يريدها من 

 
 
 
 
 

 استبانـــــــة موجهة للإداريين 
 الأخ الكريم، الأخت الكريمة

 تحية طيبة، وبعد

تكمالا مات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها اسيُشرفنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستبانة التي صُمِّمت لجمع المعلو 
الصيرفة  دور رأس المال الفكري في تطويربعنوان " ،تخصص العلوم المالية-للحصول على شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية

الخاصة  صارفدراسة مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والم-الإلكترونية وانعكاس ذلك على جودة الخدمات المصرفية
 بمدينة المدية".

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية وانعكاس ذلك على 
تبانة ستحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء، ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال آمُل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الا

بالغ تبانة ، لذلك يرُجى أن تولوا هذه الاسدقة إجابتكم، حيث أنَّ صحة نتائج الدراسة تعتمد بدرجة كبيرة على بدِقَّةٍ وتركيز
، مع العلم بأن المعلومات التي سنحصل عليها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وسوف تحاط بالسِّرية التامة، اهتمامكم

 كرةً لكم حُسن تعامُلِكُم.مُقدِّرةً جهودكم وشا 

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 

 

 



333 
 

 ( في الخانة المناسبة.×الرجاء وضع علامة)
 المعلومات الشخصية

 أنثى                      :         ذكر                              الجنس .6
 سنة                         03-06سنة                                        01:         أقل من العمر .4

 سنة فأكثر 81سنة                                         23 - 21                          
 ثانوي                                      أقل من الثانوي المستوى التعليمي: .0

 ليسانس                                            دراسات عليا                    
 سنوات 61-1سنوات                                         8- 6:  سنوات الخبرة .2

 سنة فما فوق 61                  سنة                        66-68                
 المحور الأول: رأس المال الفكري

 درجات سلم القياس العبارة الرقم

غير موافق  أولا: استقطاب رأس المال الفكري
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      ؛دارية الهامةمواقع الإال لشغليعمل المصرف على استقطاب العناصر البشرية التي لها مهارات وخبات كافية  16 

      الإعلام لآلي؛ في  مستوى جيديعمل المصرف على توظيف الأشخاص الذين لهم  14
ذب وسرعة التنفيذ يسهل مهمة ج يمتاز بالدقة والحداثة، نظام معلومات للموارد البشريةيمتلك المصرف  10

 واستقطاب رأس المال الفكري؛
     

( )من حيث الكفاءة، الإبداع، القدرة العلمية والعملية... استثمارلعنصر البشري على أنه يتعامل المصرف مع ا 12
 أكثر من أنه مجرد تكاليف )أجور، مكافآت،.....(

     

غير موافق  ثانيا: صناعة رأس المال الفكري
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
السليم  التي يقترحها العاملون المتميزون لمعالجة مشكلات التطبيق ولبالأفكار والحليولي المصرف اهتماما كبيرا  18

 للصيرفة الإلكترونية؛
     

الموارد تمكنها من تنفيذ خططها وبرامجها الخاصة ب شبكة تكنولوجيا معلومات الموارد البشريةيمتلك المصرف  11
 البشرية بكفاءة وفاعلية؛ 

     

سينات على في الصيرفة الإلكترونية، وإجراء تح تقديم خدمات جديدةفي  قترحاتهموميهتم المصرف بآراء العملاء  10
 الخدمات المقدمة إليهم؛

     

يُساهم المصرف في خلق الأنسجة الفكرية في مجال الصيرفة الإلكترونية من خلال تعاون مجموعة من العاملين على  15
 ؛التعلم المشترك

     

غير موافق  ريثالثا: تنشيط رأس المال الفك
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      والابتكار لدى العاملين بهدف تطبيق الصيرفة الإلكترونية؛ الإبداع روحالمصرف  يشجع 13
      لكترونية؛بين العاملين لاستثمار طاقاتهم الفكرية في مجال الصيرفة الإ الحلقات النقاشيةالمصرف على إقامة  يشجع 61
      في تنفيذ الأعمال؛ يبتعد عن الروتينخاصا بالعامل الذي  اهتمامايولي المصرف  66
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على المصرفية  بهتدريللاستثمار في تنمية رأس المال الفكري، والاستمرار في  نسبة من أرباحهيُصص المصرف  64
 المتطورة؛

     

وليد وإنتاج تونية )وهي عملية جماعية إبداعية أي في مجال الصيرفة الإلكتر  عصف الأفكاريستخدم المصرف طريقة  60
 (؛والمجموعات لحل مشكلة معينة العمالأفكار وآراء إبداعية من 

     

غير موافق  رابعا: المحافظة على رأس المال الفكري 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
لاحقة في مجال بسبب سرعة الابتكارات المت التقادم،ن أنواعا مختلفة م البيئة الخارجية تفرزيؤمن المصرف بأنَّ  62

 الصيرفة الإلكترونية؛  
     

      وقدرته على الأداء عند توزيع المهام؛ رغبة العامليراعي المصرف  68
      من ذوي القدرات المتميزة أينما تكون مواقعهم الوظيفية؛ المكانة الاجتماعية للعاملينيحافظ المصرف على  61
ة في المصرف على قيام العمال بأعمالهم، لخلق جو الإبداع ولابتكار في مجال الصيرف الإجراءات التنظيميةتُسهّل  60

 الإلكترونية؛
     

      ذوي المعرفة في مجال الصيرفة الإلكترونية؛ للاحتفاظ بالعاملينيبذل المصرف قصارى جهده  65

غير موافق  خامسا: الاهتمام بالعملاء
 ةبشد

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      )الرغبات والاحتياجات(؛يعمل المصرف على توثيق المعلومات الخاصة بالعملاء  63
      ؛والعميل المصرفلتقليل الفجوة بين  نظام معلومات الكترونييمتلك المصرف  41
      م؛لى العملاء لكسب ثقتهم ورضاهالمقدمة إ وتحديث المنتجات الإلكترونيةيعمل المصرف على تحسين  46
لوجيا بناء على التكامل بين طريقة استقبال ومعاملة العملاء وبين تكنو  ولاء عملائهاتهتم إدارة المصرف بتحقيق  44

 المعلومات المعتمدة في تقديم الخدمات.
     

 المحور الثاني: الصيرفة الإلكترونية

غير موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد افقمو 

 بشدة

م فيه معلومات بخصوص الخدمات التي يقدمها ) 16       (؛ميجانب إعلايمتلك المصرف موقعًا إلكترونياً، يقُدِّ

بئة الطلبات تجاه عب البيد الإلكتروني، وذلك بتع بالاتصال مع زبائنهيمتلك المصرف موقعاً إلكترونياً، يسمح له  14
 المصرف؛

     

10 
، ومن أي مكان، ساعة 42يستطيع المصرف أن يجيب عن أسئلة الزبائن بخصوص حالة حساباتهم على مدار 

 بالهاتف أو الحاسوب ؛
     

      ؛الجهد والوقت، وتسهيل المعاملات توفيرأدى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المصرف إلى  12
      )طلبات قروض، تحويل أموال(؛ب الإنترنيت يقوم المصرف بتقديم خدمات مصرفية ع 18
      ؛تلبي حاجات العملاءعدد كافي من الصرافات الآلية يمتلك المصرف  11
      البطاقات البنكية؛يوفر المصرف للعملاء أنواعا مختلفة من  10
      يء للمصرف؛دون المج ،عبر الهاتف أو أي وسيلة أخرى إلكترونيةيستطيع زبائن المصرف تسديد فواتيرهم  15
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      ؛استشارات مالية لزبائنه عبر الخطيقدّم المصرف  13
      .ي حَسِّن رضا العملاءإدخال الخدمات المصرفية الإلكترونية في المصرف  61

 المحور الثالث: جودة الخدمات المصرفية
 درجات سلم القياس العبارة الرقم

غير موافق  أولا: الملموسية
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      من قبل العملاء؛بتصميم جذاب وبسهولة التصفح يتميز الموقع الإلكتروني للمصرف  16
      )الخدمات الجديدة( بشكل مستمر؛ بتحديث المعلوماتيقوم المصرف  14
      ؛كاف  العملاء بشكل تخدميتوفر الموقع الإلكتروني للمصرف على معلومات  10

غير موافق  ثانيا: الاستجابــــــــــــــــــة
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      ؛بشكل فوريللعميل  الخدمةيؤدي المصرف  12
      ؛بسرعةالعميل الإلكترونية  مشكلات حليعمل المصرف على  18
      ووضوح؛ سهولةالصرافات الآلية بكل  استخداميستطيع العميل  11

غير موافق  ثالثا: الاعتمادية
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      وخلوها من الأخطاء؛ بالدقةالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  10
      وأنها ملائمة لجميع العملاء؛ بتنوعهاالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  15
      التي يتعامل بها العميل مع المصرف؛ حول العمليات بسجلات دقيقةالمصرف  يحتفظ 13

غير موافق  رابعا: الثقة والأمان
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
      لدى العميل عند تعاملاته الإلكترونية مع المصرف؛ بالثقةالقدرة على خلق الشعور  61
      ويُحسِن توصيلها إلى العملاء؛ المعلومة الصحيحةيملك العامل  66
      في حفظ المعلومات الشخصية للعملاء؛ سِّرية تامةهناك  64
مليات )تطبيقات حماية البيانات السرية للزبون، ضمان إتمام الع احتياطات الأمان الكافيةيتوفر لدى المصرف  60

 الإلكترونية دون قرصنة، ....الخ(؛
     

غير موافق  خامسا: التعاطف والاتصال
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد قمواف

 بشدة
      الهاتف والبريد الإلكتروني؛من السهل الوصول للمصرف من خلال  62
      في إنجاز العمليات المصرفية الإلكترونية؛ لمشكلاتعند تعرضهم  العملاءالمصرف مع  عماليتعاطف  68
      العملاء عن الخدمة الإلكترونية. شكاوىمع  بلطفيتعامل المصرف  61
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 جامعة يحي فارس بالمدية
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
 تخصص علوم مالية

 استبانـــــــة موجهة للعملاء
 الأخ الكريم، الأخت الكريمة

 تحية طيبة، وبعد
راسة التي نقوم اللازمة للديُشرفنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستبانة التي صُمِّمت لجمع المعلومات 

دور بعنوان " ،تخصص العلوم المالية-بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية
-رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة الإلكترونية وانعكاس ذلك على جودة الخدمات المصرفية

 الخاصة بمدينة المدية". دراسة مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الذي يلعبه رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة 
الإلكترونية وانعكاس ذلك على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء، ونظرا لأهمية رأيكم في هذا 

دراسة تعتمد ، حيث أنَّ صحة نتائج البدِقَّةٍ وتركيزنة المجال آمُل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبا
لم بأن المعلومات ، مع العبالغ اهتمامكم، لذلك يرُجى أن تولوا هذه الاستبانة دقة إجابتكمبدرجة كبيرة على 

رةً جهودكم  التي سنحصل عليها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وسوف تحاط بالسِّرية التامة، مُقدِّ
 لكم حُسن تعامُلِكُم. وشاكرةً 

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير
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 ( في الخانة المناسبة.×الرجاء وضع علامة) المعلومات الشخصية: 
 :         ذكر                                                    أنثىلجنسا .6
 سنة                         03-06            سنة                            01:         أقل من العمر .4

 سنة فأكثر 81سنة                                         23 - 21                          
 : أقل من الثانوي                                    ثانويالمستوى التعليمي .0

 دراسات عليا                              ليسانس                                  
 سنوات 61-1سنوات                             8- 6: مدة التعامل مع المصرف .2

 سنوات                61أكثر من                     
 ة أخرىموظف                               تاجر                               مهن    المهنة: .8
 .................................................................اسم المصرف الذي تتعامل معه: .1

 (×)يطُلب منك ملء الخانات التالية بوضع العلامة: الجودة المتوقعة -أ
؟ ما هو مستوى الجودة التي كنت تتوقع أن تحصل عليها عند ما قررت التعامل مع المصرف -  

 درجات سلم القياس عبارةال الرقم
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة أولا: الملموسية

      قبل العملاء؛ منبتصميم جذاب وبسهولة التصفح يتميز الموقع الإلكتروني للمصرف  16
      )الخدمات الجديدة( بشكل مستمر؛ بتحديث المعلوماتيقوم المصرف  14
      ؛كاف  العملاء بشكل تخدمالإلكتروني للمصرف على معلومات يتوفر الموقع  10
      التجهيزات الإلكترونية المطورة؛ مجهز بأحدثالمصرف  12

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة ثانيا: الاستجابــــــــــــــــــة
      ؛بشكل فوريللعميل  الخدمةيؤدي المصرف  18
      ؛بسرعةالعميل الإلكترونية  مشكلات حللمصرف على يعمل ا 11
      ووضوح؛ سهولةالصرافات الآلية بكل  استخداميستطيع العميل  10
      مهما كانت درجة انشغالهم؛ العملاءلمساعدة  العاملينلدى  الاستعداد والرغبة 15
      ؛ساعة00خدمات الصيرفة الإلكترونية على مدار  تتوفر 13

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الثا: الاعتماديةث
      وخلوها من الأخطاء؛ بالدقةالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  61
      وأنها ملائمة لجميع العملاء؛ بتنوعهاالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  66
      صرف؛يتعامل بها العميل مع الم حول العمليات التي بسجلات دقيقةالمصرف  يحتفظ 64

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة رابعا: الثقة والأمان
      لدى العميل عند تعاملاته الإلكترونية مع المصرف؛ بالثقةالقدرة على خلق الشعور  60
      ويُحسِن توصيلها إلى العملاء؛ المعلومة الصحيحةيملك العامل  62
      في حفظ المعلومات الشخصية للعملاء؛ سِّرية تامةهناك  68
لزبون، )تطبيقات حماية البيانات السرية ل احتياطات الأمان الكافيةيتوفر لدى المصرف  61

 ضمان إتمام العمليات الإلكترونية دون قرصنة، ....الخ(.
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 موافق بشدة موافق ايدمح غير موافق غير موافق بشدة خامسا: التعاطف والاتصال
      الهاتف والبريد الإلكتروني؛من السهل الوصول للمصرف من خلال  60
في إنجاز العمليات المصرفية  لمشكلاتعند تعرضهم  العملاءالمصرف  عماليساعد  65

 الإلكترونية؛
     

      العملاء عن الخدمة الإلكترونية؛ شكاوىمع  بلطفيتعامل المصرف  63
      .مكانأي  ومن وقتمع الحسابات المصرفية في أي  تواصل دائمالمصرف للعميل  فريو  41

(×)يطُلب منك ملء الخانات التالية بوضع العلامة الجودة الفعلية: -ب  
؟ما هو مستوى الجودة التي حصلت عليها فعلا عند تعاملك مع المصرف -  

  
 لرقما

 درجات سلم القياس العبارة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة أولا: الملموسية
      قبل العملاء؛ منبتصميم جذاب وبسهولة التصفح يتميز الموقع الإلكتروني للمصرف  16
      )الخدمات الجديدة( بشكل مستمر؛ بتحديث المعلوماتيقوم المصرف  14
      ؛كاف  لاء بشكلالعم تخدميتوفر الموقع الإلكتروني للمصرف على معلومات  10
      التجهيزات الإلكترونية المطورة؛ مجهز بأحدثالمصرف  12

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة ثانيا: الاستجابــــــــــــــــــة
      ؛بشكل فوريللعميل  الخدمةيؤدي المصرف  18
      ؛بسرعةالعميل الإلكترونية  مشكلات حليعمل المصرف على  11
      ووضوح؛ سهولةالصرافات الآلية بكل  استخداميستطيع العميل  10
      مهما كانت درجة انشغالهم؛ العملاءلمساعدة  العاملينلدى  الاستعداد والرغبة 15
      ؛ساعة00خدمات الصيرفة الإلكترونية على مدار  تتوفر 13

 موافق بشدة موافق محايد فقغير موا غير موافق بشدة ثالثا: الاعتمادية
      وخلوها من الأخطاء؛ بالدقةالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  61
      وأنها ملائمة لجميع العملاء؛ بتنوعهاالصيرفة الإلكترونية  خدماتتتميز  66
      ؛حول العمليات التي يتعامل بها العميل مع المصرف بسجلات دقيقةالمصرف  يحتفظ 64

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة عا: الثقة والأمانراب
      لدى العميل عند تعاملاته الإلكترونية مع المصرف؛ بالثقةالقدرة على خلق الشعور  60
      ويُحسِن توصيلها إلى العملاء؛ المعلومة الصحيحةيملك العامل  62
      الشخصية للعملاء؛في حفظ المعلومات  سِّرية تامةهناك  68
لزبون، )تطبيقات حماية البيانات السرية ل احتياطات الأمان الكافيةيتوفر لدى المصرف  61

 ضمان إتمام العمليات الإلكترونية دون قرصنة، ....الخ(.
     

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة خامسا: التعاطف والاتصال
      الهاتف والبريد الإلكتروني؛من السهل الوصول للمصرف من خلال  60
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 في إنجاز العمليات المصرفية لمشكلاتعند تعرضهم  العملاءالمصرف  عماليساعد  65
 الإلكترونية؛

     

      العملاء عن الخدمة الإلكترونية؛ شكاوىمع  بلطفيتعامل المصرف  63
      .مكانأي  ومن وقتمع الحسابات المصرفية في أي  ئمتواصل داالمصرف للعميل  يوفر 41

"شكرا لكم على تعاونكم"                           
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 : صدق الاتساق البنائي للمحاور ومعامل ألفا كرونباخ 10الملحق رقم 
 

 الاستبانة الموجهة للإداريين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 BE QG 

B

E 

Corrélation de Pearson 1 ,708** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 

N 03 03 

Q

G 

Corrélation de Pearson ,708** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 03 03 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 

Corrélations 

 CI QG 

C

I 

Corrélation de Pearson 1 ,911** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 03 03 

Q

G 

Corrélation de Pearson ,911** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 03 03 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 

Corrélations 

 QB QG 

Q

B 

Corrélation de Pearson 1 ,752** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 03 03 

Q

G 

Corrélation de Pearson ,752** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 03 03 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,939 47 
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 الاستبانة الموجهة للعملاء

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 A B QG 

A 

Corrélation de Pearson 1 ,139* ,572** 

Sig. (bilatérale)  ,029 ,000 

N 03 03 03 

B 

Corrélation de Pearson ,139* 1 ,892** 

Sig. (bilatérale) ,029  ,000 

N 03 03 03 

QG 

Corrélation de Pearson ,572** ,892** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 03 03 03 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

normalisés 

Nombre 

d'éléments 

,818 ,836 40 
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 : شكل التوزيع الطبيعي لبيانات الاستبانة10الملحق رقم 
 

 

 
 

 
 والعمومية شكل التوزيع الطبيعي لبيانات الاستبانة الموجهة لعملاء المصارف الخاصة

 
 

 شكل التوزيع الطبيعي لبيانات الاستبانة الموجهة للإداريين
 المصارف العمومية

 

 شكل التوزيع الطبيعي لبيانات الاستبانة الموجهة للإداريين
الخاصةالمصارف   
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ي في ر أبعاد رأس المال الفكر نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لبيان أث: 10الملحق رقم 
 الصيرفة الإلكترونية

 المصارف العموميةفي  نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد
 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,777a ,596 ,563 ,47385 

a. Valeurs prédites : (constantes), E, B, D, A, C 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,216 ,305  3,982 ,000 

A ,053 ,083 ,088 ,646 ,320 

B -,056 ,091 -,083 -,623 ,535 

C ,077 ,100 ,107 ,763 ,347 

D ,211 ,094 ,276 2,249 ,027 

E ,347 ,090 ,364 3,862 ,000 

a. Variable dépendante : BE 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 13,525 5 2,705 12,048 ,000b 

Résidu 20,657 92 ,225   

Total 34,182 97    

a. Variable dépendante : BE 

b. Valeurs prédites : (constantes), E, B, D, A, C 
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  نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد بعد نزع المتغير التابع الثاني

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,179 ,299  3,948 ,000 

A ,028 ,072 ,047 ,392 ,306 

C ,057 ,095 ,080 ,604 ,348 

D ,207 ,093 ,271 2,219 ,029 

E ,348 ,090 ,365 3,889 ,000 

a. Variable dépendante : BE 

 المصارف الخاصةفي  نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,303a ,969 ,956 ,37591 

a. Valeurs prédites : (constantes), E, B, D, A, C 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,594 5 ,119 ,841 ,333b 

Résidu 3,674 26 ,141   

Total 4,268 31    

a. Variable dépendante : EB 

b. Valeurs prédites : (constantes), E, B, D, A, C 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,811 1,207  2,329 ,028 

A -,133 ,185 ,151 ,721 ,308 

B ,109 ,176 ,121 ,619 ,341 

C ,032 ,121 ,055 ,261 ,306 

D ,183 ,146 ,245 1,252 ,322 

E ,162 ,228 ,150 ,710 ,304 

a. Variable dépendante : EB 
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جودة الإلكترونية و  نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط بين الصيرفة: 10الملحق رقم 
 الخدمات المصرفية

 نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط في المصارف العمومية
 

 

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,355 ,311  7,583 ,000 

BE ,383 ,091 , 695  4,229 ,000 

a. Variable dépendante : QB 

 

 ةاصالخنتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط في المصارف 
 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,263 ,593  5,503 ,000 

EB ,219 ,138 , 676  1,585 ,333 

a. Variable dépendante : QB 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,956a , 000  , 007  ,52996 

a. Valeurs prédites : (constantes), BE 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,766a , 039  , 797  ,28600 

a. Valeurs prédites : (constantes), EB 
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نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط بين رأس المال الفكري وجودة : 01الملحق رقم 
 الخدمات المصرفية

لمصارف العموميةنتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط في ا  
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,469a ,220 ,212 ,50979 

a. Valeurs prédites : (constantes), CI 

 

 

الخاصةنتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط في المصارف   
 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,286 ,764  4,302 ,000 

CI ,229 ,191 , 650  1,199 ,330 

a. Variable dépendante : QB 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,337 ,257  9,087 ,000 

CI ,402 ,077 ,469 5,203 ,000 

a. Variable dépendante : QB 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,506a ,763 ,734 ,29086 

a. Valeurs prédites : (constantes), CI 
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 "One-Sample T-Testنتائج اختبار" : 00الملحق رقم 

لدراسة تأثير تطبيق الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظور 
 العملاء

 في المصارف العمومية "One-Sample T-Testنتائج اختبار" 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Y1 -7,141 245 ,000 -,34959 -,4460 -,2532 

Y2 1,344 245 ,300 ,05366 -,0250 ,1323 

Y3 6,050 245 ,000 ,25610 ,1727 ,3395 

Y4 8,442 245 ,000 ,39024 ,2992 ,4813 

Y5 9,019 245 ,000 ,36890 ,2883 ,4495 

B 4,745 245 ,000 ,14386 ,0841 ,2036 

 

 لخاصةفي المصارف ا "One-Sample T-Testنتائج اختبار" 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Y1 43,735 199 ,000 1,28625 1,2283 1,3442 

Y2 50,136 199 ,000 1,20900 1,1614 1,2566 

Y3 51,372 199 ,000 1,39167 1,3382 1,4451 

Y4 51,125 199 ,000 1,24375 1,1958 1,2917 

Y5 48,288 199 ,000 1,21250 1,1630 1,2620 

B 109,109 199 ,000 1,26863 1,2457 1,2916 
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 indépendant sample T-Testنتائج تحليل الفروقات واختبار : 00الملحق رقم 

لتقييم مستوى رأس المال الفكري والصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في 
 المصارف العمومية والخاصة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Test d'échantillons indépendants 

 
Test de Levene sur 

l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatérale) 

CI 
Hypothèse de variances égales 31,137 ,000 -5,882 128 ,000 

Hypothèse de variances inégales 
  

-8,756 124,626 ,000 

EB 
Hypothèse de variances égales 9,645 ,002 -7,585 128 ,000 

Hypothèse de variances inégales 
  

-9,671 88,781 ,000 

QB 
Hypothèse de variances égales 13,589 ,000 -4,867 128 ,000 

Hypothèse de variances inégales 
  

-6,684 106,923 ,000 

QG 
Hypothèse de variances égales 22,000 ,000 -7,600 128 ,000 

Hypothèse de variances inégales 
  

-10,998 119,431 ,000 

 

 

 

 

 من وجهة نظر الإداريين
Statistiques de groupe 

 
NB N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

CI 
B public 98 3,2986 ,67936 ,06863 

Bprivé 32 0,6334 ,26184 ,04629 

EB 
B public 98 3,3734 ,61527 ,06215 

Bprivé 32 4,2674 ,37105 ,06559 

QB 
B public 98 3,6043 ,58788 ,05938 

Bprivé 32 4,1911 ,29320 ,05183 

QG 
B public 98 3,4454 ,51142 ,05166 

Bprivé 32 4,1540 ,21773 ,03849 
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 جهة نظر العملاءمن و 

Statistiques de groupe 

 
NB N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q1 
B public 246 2,6504 ,76781 ,04895 

B privé 200 4,2863 ,41592 ,02941 

Q2 
B public 246 3,0537 ,62627 ,03993 

B privé 200 4,2090 ,34103 ,02411 

Q3 
B public 246 3,2561 ,66387 ,04233 

B privé 200 4,3917 ,38311 ,02709 

Q4 
B public 246 3,3902 ,72502 ,04623 

B privé 200 4,2438 ,34404 ,02433 

Q5 
B public 246 3,3689 ,64154 ,04090 

B privé 200 4,2125 ,35510 ,02511 

QV 
B public 246 3,1439 ,47557 ,03032 

B privé 200 4,2686 ,16443 ,01163 

 
Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur 

l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatéral

e) 

Q1 
Hypothèse de variances égales 94,254 ,000 -27,070 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -28,644 391,052 ,000 

Q2 
Hypothèse de variances égales 29,537 ,000 -23,416 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -24,768 392,092 ,000 

Q3 
Hypothèse de variances égales 43,402 ,000 -21,457 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -22,597 403,477 ,000 

Q4 
Hypothèse de variances égales 95,157 ,000 -15,304 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -16,339 365,032 ,000 

Q5 
Hypothèse de variances égales 96,291 ,000 -16,637 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -17,577 395,331 ,000 

QV 
Hypothèse de variances égales 113,493 ,000 -31,926 444 ,000 

Hypothèse de variances inégales   -34,636 313,992 ,000 
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 لدلالة الفروقات في إجابات العمال Anouvaو t: نتائج تحليل اختبار 00الملحق رقم 

 لجنسل عزىت عمال المصارف العموميةلفروق بين آراء ل tنتائج اختبار  

 لجنسل عزىت عمال المصارف الخاصةلفروق بين آراء ل tنتائج اختبار 

Test d'échantillons indépendants 

 
Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) 

 

Hypothèse de 
variances égales 

5,327 ,028 2,163 30 ,039 

Hypothèse de 
variances inégales 

  
2,660 28,537 ,013 

 العمومية في المصارف حسب متغير العمر Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes ,163 3 ,054 ,117 ,950 

Intra-groupes 43,486 94 ,463   

Total 43,649 97    

BE 

Inter-groupes ,554 3 ,185 ,516 ,672 

Intra-groupes 33,629 94 ,358   

Total 34,182 97    

QB 

Inter-groupes 2,836 3 ,945 3,048 ,032 

Intra-groupes 29,150 94 ,310   

Total 31,986 97    

QG 

Inter-groupes ,174 3 ,058 ,216 ,885 

Intra-groupes 25,245 94 ,269   

Total 25,420 97    

 في المصارف الخاصة حسب متغير العمر Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

Test d'échantillons indépendants                                                                                                                   

 Test de Levene sur l'égalité 

des variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) 

Q

G 

Hypothèse de variances égales ,029 ,866 ,416 96 ,679 

Hypothèse de variances 

inégales 

  ,413 79,684 ,681 
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 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes ,061 3 ,020 ,255 ,857 

Intra-groupes 2,248 28 ,080   

Total 2,309 31    

EB 

Inter-groupes ,293 3 ,098 ,688 ,567 

Intra-groupes 3,975 28 ,142   

Total 4,268 31    

QB 

Inter-groupes ,023 3 ,008 ,083 ,969 

Intra-groupes 2,636 28 ,094   

Total 2,660 31    

QG 

Inter-groupes ,014 3 ,005 ,091 ,964 

Intra-groupes 1,405 28 ,050   

Total 1,419 31    

 التعليمي في المصارف العموميةمستوى حسب متغير ال Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes ,881 3 ,294 ,645 ,588 

Intra-groupes 42,768 94 ,455   

Total 43,649 97    

BE 

Inter-groupes ,508 3 ,169 ,472 ,702 

Intra-groupes 33,675 94 ,358   

Total 34,182 97    

QB 

Inter-groupes ,523 3 ,174 ,521 ,669 

Intra-groupes 31,463 94 ,335   

Total 31,986 97    

QG 

Inter-groupes ,160 3 ,053 ,198 ,897 

Intra-groupes 25,260 94 ,269   

Total 25,420 97    

 مستوى التعليمي في المصارف الخاصةحسب متغير ال Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes ,148 2 ,074 ,989 ,384 

Intra-groupes 2,162 29 ,075   

Total 2,309 31    

EB 

Inter-groupes ,191 2 ,095 ,677 ,516 

Intra-groupes 4,078 29 ,141   

Total 4,268 31    
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QB 

Inter-groupes ,044 2 ,022 ,244 ,785 

Intra-groupes 2,616 29 ,090   

Total 2,660 31    

QG 

Inter-groupes ,074 2 ,037 ,804 ,457 

Intra-groupes 1,344 29 ,046   

Total 1,419 31    

 سنوات الخبرة في المصارف العموميةحسب متغير  Fالأحادي نتائج اختبار التباين 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes 4,027 3 1,342 3,185 ,027 

Intra-groupes 39,622 94 ,422   

Total 43,649 97    

BE 

Inter-groupes 1,981 3 ,660 1,928 ,130 

Intra-groupes 32,201 94 ,343   

Total 34,182 97    

QB 

Inter-groupes 1,525 3 ,508 1,569 ,202 

Intra-groupes 30,461 94 ,324   

Total 31,986 97    

QG 

Inter-groupes 2,415 3 ,805 3,290 ,024 

Intra-groupes 23,004 94 ,245   

Total 25,420 97    

 سنوات الخبرة في المصارف الخاصةحسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

CI 

Inter-groupes ,219 3 ,073 ,976 ,418 

Intra-groupes 2,091 28 ,075   

Total 2,309 31    

EB 

Inter-groupes ,258 3 ,086 ,601 ,620 

Intra-groupes 4,010 28 ,143   

Total 4,268 31    

QB 

Inter-groupes ,142 3 ,047 ,527 ,667 

Intra-groupes 2,517 28 ,090   

Total 2,660 31    

QG 

Inter-groupes ,088 3 ,029 ,618 ,609 

Intra-groupes 1,331 28 ,048   

Total 1,419 31    
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 لدلالة الفروقات في إجابات العملاء Anouvaو t : نتائج تحليل اختبار00الملحق رقم 
 لجنسل عزىت عملاء المصارف العموميةلفروق بين آراء ل tنتائج اختبار 

 
Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) 

B 
Hypothèse de variances égales ,193 ,661 -3,570 244 ,000 

Hypothèse de variances inégales 
  

-3,551 193,761 ,000 

 لجنسل عزىت عملاء المصارف الخاصةلفروق بين آراء ل tنتائج اختبار 

 في المصارف العمومية حسب متغير العمر Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,010 3 1,003 4,634 ,004 

Intra-groupes 52,401 242 ,217   

Total 55,411 245    

 في المصارف الخاصة حسب متغير العمر Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

B 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,108 3 ,036 1,336 ,264 

Intra-groupes 5,273 196 ,027   

Total 5,381 199    

 
 المستوى التعليمي في المصارف العموميةحسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,492 3 ,497 2,232 ,085 

 
Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) 

B 
Hypothèse de variances égales ,773 ,060 -,570 063 ,597 

Hypothèse de variances inégales 
  

-,575 133,076 ,599 
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Intra-groupes 53,919 242 ,223   

Total 55,411 245    

 لمستوى التعليمي في المصارف الخاصةحسب متغير ا Fنتائج اختبار التباين الأحادي 

ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,120 3 ,040 1,485 ,220 

Intra-groupes 5,261 196 ,027   

Total 5,381 199    

 مدة التعامل مع المصارف العموميةحسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,543 2 ,772 3,481 ,032 

Intra-groupes 53,868 243 ,222   

Total 55,411 245    

 مدة التعامل مع المصارف الخاصةحسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,026 2 ,013 ,486 ,616 

Intra-groupes 5,354 197 ,027   

Total 5,381 199    

 المهنة في المصارف العموميةحسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,136 2 ,568 2,544 ,081 

Intra-groupes 54,275 243 ,223   

Total 55,411 245    

 الخاصةالمهنة في المصارف حسب متغير  Fنتائج اختبار التباين الأحادي 
ANOVA à 1 facteur 

B   

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,011 2 ,006 ,207 ,813 
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Intra-groupes 5,369 197 ,027   

Total 5,381 199    

 

 


	01
	02
	03
	04
	05
	06
	07
	08
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28

