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ر  التكنولوجي تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مستو التطو

ات  في المصارف الجزائرة، وقد تم التطرق إلى أدب

حیث قد ذا الجانب المیداني  أجرت  الجانب النظر و

هذه الدراسة على مجموعة من المصارف الجزائرة، 

المدیر (وتكونت عینة الدراسة من مدراء تلك المصارف 

عض مدراء المدیرات ه ورؤساء الأقسام و ، )العام ومعاون

ان المنهج الملائم لهذه الدراسة هو المنهج التحلیلي وق د 

الإضافة إلى استخدام المنهج  ات  ار الفرض في اخت

الوصفي في بناء الجانب النظر للدراسة، وقد تم جمع 

انة، واستخدام الأسالیب  انات من خلال الاست الب

انات وذلك من خلال برنامج  ة لتحلیل الب الإحصائ

)spss(ن من خلال نتائج التحلیل ما یلي، وقد تبی:  

ة والتي تستوجب  - س ا أحد العوامل الرئ تعد التكنولوج

بیر في إحداث تغییرات  بیرا لما لها من دور  اهتماما 

ة اجات المصارف المستقبل   .جوهرة لمواجهة احت

ر إدارتها ضمن إطار  - تسعى المصارف دائما إلى تطو

ات واضحة ترتكز على م ناخ التطور التكنولوجي إستراتیج

ر المنشود   .ما یخدم التطو

وجود اهتمام لد المصارف الجزائرة محل الدراسة  -

ا منها  ا وذلك سع ة توجه نحو التكنولوج انتهاج إستراتیج

ب المستقبل   للالتحاق بر

Le but de cette étude est d'étudier  le développement 

technologique des banques. 

Cette étude  concerne les banques algériennes, et 

l’échantillon est constitué de directeurs de ces 

banques  ( Directeur général, ses adjoints, chefs de 

services et de  certains directeurs des directions), et la 

méthode appropriée pour cette étude est la méthode 

analytique pour tester l’hypothèse, en plus l'utilisation 

de l'approche descriptive dans la construction de 

l'aspect théorique de l'étude, et la collecte des 

données à travers le programme (spss). les résultats 

importants de cette étude sont les suivant: 

- la technologie est un élément important, en raison 

de son rôle important dans la réalisation de 

changements fondamentaux pour répondre aux 

besoins de l'avenir, et il faut que les banques 

commencent à partir d'aujourd'hui le développement 

de ses  différentes activités. 

- les banques cherchent toujours à avoir une bonne 

gestion à ses opérations et d'adopter des politiques 

spécifiques afin d'atteindre un équilibre entre la 

gestion des actifs et des passifs. Elles doivent donc 

développer ses opérations dans un cadre de stratégies 

claires fondées sur un développement technologique. 

- les banques algériennes ont une orientation 

stratégique vers la technologie. 

- les banques algériennes savent exactement ce 
qu'elles seront dans l'avenir et elles ont des 
perspectives d'avenir qui ne sont pas mauvaises  
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  :المقدمة

ه حداثة القرن الواحد والعشرن من المنظور المصرفي وذلك نتیجة    طل عل ن أن  م ر المصرفي ثورة واسعة النطاق نتیجة ما  لقد شهد الف

ا الاتصالات ا المعلومات وتكنولوج وتشیر اتجاهات التطور التقني في الدول المتقدمة إلى حرص المصارف ، الثورة الهائلة في مجال تكنولوج

افة الوسائ ة المختلفة عبر  ة وصناعة الاتصالات لتوفیر الخدمات المصرف ات الآل  على الاستفادة من التقدم التكنولوجي في مجال الحاس

ة زالة القیود وال. الإلكترون ات التحرر المالي والمصرفي وإ ا في الأعمال ما أن عمل منافسة الحادة، أدت مجتمعة إلى التعجیل بنشر التكنولوج

ة ة، حیث ساهم التقدم . المصرف ة الدول ر التكنولوجي من أهم العناصر التي ساهمت في تغییر ملامح الخرطة المصرف عد التطو ذا  وه

ل التقلید للمصارف التكنولوجي في إحداث تغییر جذر في أنما العمل المصرفي على النحو الذ ة . ات یهدد الش فالتطورات الحال

ثیرة لا یتمیز بتغیرات  ا ترسم مستق ة في التكنولوج ا، وخاصة في حقل الاتصالات، قد أكدت . والمستقبل فالتطورات المتزامنة في التكنولوج

م الخدمات الم ة لتقد ة إلى مهنة أكثر شمول ة الانتقال من الصیرفة التقلید ات عمل ات لإدخال عمل ان ة، فالتطور التكنولوجي یوفر إم ال

ا المعلومات نتیجة للمنافسة ذلك سیزداد الطلب على استخدام تكنولوج ر خدمات جدیدة، و د أن . تطو ة تؤ إذ أن التطورات الحاضرة والمرتق

ة الذ أخذ یتفو  ا المعلومات ه إجماع على أن العالم آخذ في الاعتماد المتزاید على عامل تكنولوج ، وهناك ش ة الأخر ق على الوسائل التقلید

ة ا المعلومات بیر على تكنولوج   .اقتصاد القرن المقبل سیبنى إلى حد 

انات واسترجاع وتوزع   ونات والعناصر المختلفة في تخزن ومعالجة الب ا المعلومات انطلاقة واسعة من القدرات والم وتمثل تكنولوج

ات الاتصال والمعرفة المعلومات،  ة، وش عة امتزاج النظم المحاسب ة التي هي صن الإضافة إلى دورها في تأمین المعرفة المطلو

ة رة مع الآلة، تزاید النظم . التكنولوج ص الوقت، انقسام المهام الف ص المسافات، تقل ا المعلومات في تقل وتتمثل أهم   خصائص تكنولوج

ر البیئة ة وتطو را الش ة ف   .الإلكترون

لة  حت مش شها الاقتصاد الجزائر وقد أص ع ش تحولات جذرة لمواجهة التغیرات الكثیرة التي  ما یخص المصارف الجزائرة فهي تع أما ف

ة ب المستقبل من أكبر اهتمامات السلطات العموم   .تحدیث النظام المصرفي الجزائر والتحاقه بر

قطار العصرنة، وهدفها هو الحفا على قطاع إن المصارف الجزائرة قاد اطها  الرغم من اشتدادها، وذلك في إطار ارت رة على المنافسة 

التجدید المستمر في ظل التطورات الراهنة بهدف الوصول إلى مستو معین من الجودة في الأ . داء والدخول في اقتصاد المنافسةیتمیز 

ما یليمو ة الدراسة  ال اغة إش   :ن ص

ة؟ ر التكنولوجي في المصارف الجزائر   ما هو مستو التطو

ة ة التال ة من خلال الانطلاق من الفرض ال ة على هذه الإش ة محل : ونحاول الإجا ر التكنولوجي لد المصارف الجزائر التطو هناك اهتمام 

  .الدراسة

ة للمصارف  بیرة ومتنام ة  ة الدراسة في أنها ذات أهم ة المستمرةوقد تمثلت أهم خصوصا وأن المصرفیین . خصوصا في ظل التغیرات البیئ

ة  ر والتغییر للانتقال إلى صناعة مصرف ات، والذ یتطلب من مختلف إدارات المصارف التطو عصر التحد قد وصفوا العصر الحالي 

  .متطورة في المستقبل

  :ما تسعى هذه الدراسة إلى تحقی مایلي
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ان هنا -1 ر تكنولوجي في المصارف الجزائرةمعرفة ما إذا    .ك تطو
انة، والوصول إلى استنتاجات  -2 ة الدراسة من حیث قبولها أو رفضها من خلال نتائج تحلیل الدراسة والاست ار فرض اخت

ر التكنولوجي للمصارف التطو ام بدراسات مماثلة تتعل  احثین آخرن للق ن أن تدفع   .م
مها    :إلى محورن أساسیین هماواستدعت الدراسة تقس

ر التكنولوجي  :المحور الأول ات حول التطو   عموم

ة في المصارف الجزائرة :لمحور الثانيا  دراسة میدان

ر التكنولوجي : المحور الأول ات حول التطو   عموم

ر التكنولوجي  - 1   :مدخل إلى التطو
ات        سمح بإدخال آل ا رصید المعرفة الذ  ة جدیدة ومحسنةتعد التكنولوج ات وخدمات مصرف ا . ومعدات وعمل ن استخدام التكنولوج وإ

ست مراحل تمثلت في الآتي   )  27-26-25ص : 2008، العبد اللات - الشمر (  :في العمل المصرفي قد مر 

  .مرحلة الدخول -1
ا  -2 التكنولوج م الوعي   .مرحلة تعم
م الفور لخدمات العملا  -3  .ءمرحلة دخول الاتصالات والتقد
طرة على التكالیف  -4  .مرحلة ض أو الس
ا أحد موجودات المصرف  -5 ار التكنولوج  .مرحلة اعت
ا عملا ضمن أعمال المصرف  -6 ار التكنولوج  .مرحلة اعت

ة، هناك عناصر لا بد من التأكید علیها، ومن أهمها ا المصرف ة للتكنولوج   :وفي ظل الإدارة الإستراتیج

ةالاعتماد المتنامي على   - ة الإلكترون اجات العملاء من الخدمات المصرف ة احت ة لتلب ائز الإلكترون   .الر

ة  - ة الداخل ة سیر الأعمال والرقا ا في مراق ة التكنولوج   .تصاعد أهم

ة لمنع أ تأثیر   - ا المصرف ة لمخاطر التكنولوج ة الإدارة الإستراتیج مخاطر التشغیل، وأهم ازل التي تهتم  سلبي على معاییر 

  .المصارف

التجزئة   -     ة  ة الخدمات المصرف میدان أساسي من أعمال المصارف ومصدر مهم لزادة )  Retail Banking( تصاعد أهم

  . رحیته

بلغ هذا التحد   ا المعلومات والاتصالات و ا للإدارة عموما في ظل ثورة تكنولوج ه من مراحل تحد ما مرت  ا  ل التكنولوج وتش

بیرة أمام المصارف لتحقی إنجازاتها لإحداث تغیرات جذرة في  ا فرصة  ذروته مع انتشار الإنترنت، وفي الوقت نفسه تعد التكنولوج

ا  ة العل    ).48ص : 2009الغزالي،  -طالب( الإدارة وتحقی أهدافها الإستراتیج

ر التكنولوجي - 2 ة التطو  :مواك
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ات   ا إلى المصارف یتطلب من هذه الأخیرة مواكبتها،  وذلك لأنها تسهم في تنفیذ أهداف المصارف والإستراتیج إن إدخال التكنولوج
ل ما هو تقلید  ة مغایرة عن  ا متطورة نقلة نوع مثل اعتماد تكنولوج استمرار، إذ  التي تتبناها لتتلاءم مع ظروف البیئة المتغیرة 

  ).71ص  :2009خطاب، (
م لمسایرة التطور التكنولوجي في المصرف، والتي تمثل تمهیدا لنجاح الصناعة  ن اعتماد مجموعة من الإجراءات أو المفاه م التالي  و

ة، وأهمها ما یلي ة المستقبل   :المصرف
لة المصارف  - 2-1    :إعادة ه

اتها  ان ما فیها المصارف تعزز إم حت المؤسسات الحدیثة  ن أن ینتاب أص م ل تغیر  ة  ة من أجل ضمان مواك ة والخارج الداخل

انت هذه المجالات على  ن أن یؤثر فیها التغییر داخل المصرف سواء  م ظهر ذلك في معرفة المصرف للمجالات التي  نشاطها، و

مي شر أو المالي وحتى التنظ استغناء یتكیف المصرف مع التغیر التكنولوجو .المستو الماد أو ال لة  أسلوب إعادة اله ي 

عض العمالة الزائدة    ).171ص : 2008دبون، (المصرف عن 

ة -2- 2  :تبني مفهوم الصیرفة الإلكترون
توفة الأید أمام التطور التكنولوجي المتسارع، بل واكبت هذا التطور وانخرطت في استعمال الوسائل والأنظمة    لم تقف المصارف م

ة  ة تطبی نظم ووسائل جدیدة حققت السرعة في الاستفادة حیث ). 119ص : 2007شافي، (الإلكترون عرفت الصناعة المصرف

ا  حه التكنولوج ةالقصو مما تت   .الحدیثة، وتمثلت أساسا في الاستخدام الواسع لوسائل الدفع والسداد الالكترون

أنه    عرف البنك الإلكتروني  الها، "و عد الإنترنت من أهم أش ة والتي  استخدام الأسالیب الإلكترون ة تؤد خدماتها  ة ش مؤسسة مال
ن الحصول على خدماتها عن طر الضغ على مجموعة أزر  م انو النوع من المصارف  اوقد أد هذ". ار في الكمبیوتر من أ م

ذلك  مها، بل إنه غیر  عة تقد ة التي تقدمها المصارف وطب ة الخدمات التقلید ذلك تغییر نوع إلى تغییر المفهوم التقلید للمصرف، و
ه ان یرددها الع. المفهوم التقلید للنقود والمتعارف عل ارة شهیرة    ملاء ما ألغى ع

ه من خلال هذا "أنا ذاهب إلى المصرف" وهي ارة عن رقم مخزن في ذاكرة هاتف العمیل یتصل  ، لأن عنوان البنك الإلكتروني هو ع
ة ة الإنترنت العالم ارة عن عنوان إلكتروني على ش   ).62ص : 1999رضوان، ( الرقم، أو ع

  
ر الخدم - 2-1- 2 ة لتطو إستراتیج ة  ةالقنوات الإلكترون   :ات المصرف

قي ل  حیث یجب أن لإن التحد الحق ین عملائها،  ر العلاقة بینها و مصارف هو إدماج وتوحید وتكامل القنوات المتعددة وذلك لتطو
عة  ة المت ن هذه القنوات ستعتمد على الإستراتیج قة لوضعه الإستراتیجي، وإ ه، ومطا اسة قنوات متعددة خاصة  ون لكل مصرف س

شرة من قبل  ذا موارده ال ام (Lauquin, 2008 : p 2008)ل مصرف، موقع المصرف و ة تعدد القنوات في ق ، وتتمثل إستراتیج
ع القنوات  افة الخدمات عبر جم م  ار الكامل للعملاء، وذلك من خلال عرض وتقد ع، ( المصرف بإتاحة الخ الصراف الآلي،  نقا الب

عد، ة عن  اتها مجموعة من القنوات .  (Copiez, 2011 ; p 5) ...)الخدمات المال إنه من المفید أن تتخذ المصارف ضمن إستراتیج
ذلك تخفیف واختصار  عة العمل المصرفي، و استمرار، مما یؤد إلى تسهیل طب رها  ة وتطو الخاصة بها وخصوصا القنوات الإلكترون

قوم بها العملاء ان  ن المص. الخطوات التي  ن تكو ل قاعدة وإ ش ه من المنتظر أن  ة الخاصة  ة من القنوات الإلكترون رف لش
ة التالي العبور إلى عالم وجیل جدید من العمل المصرفي في المستقبل، ومن أهم القنوات الإلكترون ر العلاقة مع العملاء و ة لتطو  أساس

  :ما یلي

أنه  :الإنترنت المصرفي - ه الإنترنت وسیلة الاتصال بین عرف العمل المصرفي عبر الإنترنت  ذلك العمل الذ تكون ف
ة المختلفة من  ح عمیل المصرف قادرا على الاستفادة من الخدمات المصرف ص  ، مساعدة نظم أخر المصرف والعمیل، و
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المضیف  سمى  ، أو من خلال استخدام أ مضیف آخر، )Host(خلال جهاز الكمبیوتر الشخصي الموجود لد العمیل، 
شر و  ادر المصرف ال اشر مع  عد، ودون الحاجة إلى اتصال م  .تم ذلك عن 

ة، إلا أن الفرق هو و   الات المصرف ة المعروضة  على الإنترنت هي نفسها الموجودة على مستو الو ن الخدمات المصرف إ
ته أن مستخدمي الإنترنت یوفرون على أنفسهم مشوار الذهاب إلى المصرف، إذ على مستخدم الإن ات هو ترنت فق إث

افة  نه الاستشارة حول  م التالي  اره، و اخت قوم  الإضافة إلى رمز شخصي  ة وذلك من خلال إدخال رمز العمیل،  الشخص
لف بإدارة  ات، إرسال برد إلكتروني إلى الم ل ما، طلب دفتر ش ام بتحو ، الق ات الحساب الجار عمل التفاصیل المتعلقة 

ه وغیرها ة  حسا م، (من الخدمات المصرف   ).98 -97 -96ص : 2007غن

خدمة یتم تأدیتها لمدة  :الهاتف المصرفي - ا، وخلال  24لقد قامت المصارف بإنشاء خدمة الهاتف المصرفي  ساعة یوم
ة ا بواسطة الهاتف الثابت أو الخلو . الإجازات والعطلات الرسم ة إلكترون ات المصرف عض العمل ن تنفیذ  م ح إذ  ، الذ یت

ه معلومات للمصرف لتنفیذ  ات وتوج المعلومات عن الأرصدة والحسا ة،  ة والمال الحصول على العدید من الخدمات المصرف
ات في أوقات معینة ز الاتصال . عض العمل مر ع العمیل الاتصال عبر الهاتف  ستط الموجود لد ) Call Center(حیث 

عض المعلوم عن طر موظف مدرب في مجال خدمة العملاء یرد على قائمة  ات أو الخدماتالمصرف للحصول على 
ات    ).125ص : 2007شافي، ( بیرة من الطل

ة للعمیل عبر هاتفه الخلو المعتمد للخدمة  ة الإلكترون م الخدمات المصرف طل على تقد المصرف الخلو ) Wap enabled(ما 
)Mobile Bank (اتف خلو  والذ تتطلب خدماته هWap enabled اشتراك العملاء بخ ،)Data Line ( ة من خلال شر

نزال  طاقة فیزا إلكترون ورقم سر للدخول إلى الخدمة وإ ة،  المصرف على الجهاز الخلو إما من ) Profile(الاتصالات الخلو الخاص 
ة الاتصالات ال الخدمة، أو من خلال الاتصال مع شر ة خلال البروشور الخاص   -64ص : 2008العبد اللات،  -الشمر ( خلو

65.(  

ون  - عرف  :الصیرفة عبر التلفز ح  ح التراسل من قبل المشترك لمقدمي خدمة الإرسال، وأص ر التلفزون لیت لقد تم تطو
التلفاز الرقمي )38ص: 2008سفر، ) Inter Active TV  )(id TV  )(التلفزون التخاطبي  ه  طل عل ، وهناك من 

ن المصارف من الوصول إلى عملائها )Inter Active Digital Television(التفاعلي  عد من القنوات التي تم ، وهو 
قول السید. وعرض خدماتها علیهم من خلالها شوا معها، فإن بینما تقوم الإنترنت بخدمة هؤلاء الذین ) " McGinn( و تعا

عرفونها  ة  ة عبر التلفاز ستسمح للعائلات ذات الدخل المتوس أن تتفاعل مع المصارف من خلال تقن ات المصرف العمل
فهمونها تماما ین حاسب "و المنزل و ة بین جهاز التلفاز  ارة عن ر عبر الأقمار الصناع ، حیث أن التلفاز الرقمي هو ع

التال مالمصرف، و ات   ة الإنترنت، وتنفیذ العمل ن التحول من خلال رقم سر إلى حاسب المصرف أو ش
ة ثرة خصوصا إذا لم یتوفر لدیهن جهاز حاسب. المطلو ( وتستخدم فئة رات البیوت في المنازل التلفاز الرقمي 
حة من المتعاملین مع أ أن التلفاز الرقمي هو قناة متاحة لأكبر شر. )32ص : 2008العبد اللات،  - الشمر 

التالي سهولة تقبلهم المعلومة منها لة، و ة طو   .المصارف، وذلك لأنهم تعودوا علیها لمدة زمن

عرف اختصارا  ): Automatic Teller Machine( الصراف الآلي  - اATMو ة حدیثة نسب ة مصرف . ، وهي تقن
ة عن آلة مبرمجة تحف فیها النقود  نا عد الصراف الآلي  طاقة الخاصة و ع التعرف على ال طرقة معینة، وتستط

طاقة وتضم آلة الصراف الآلي جهاز . بها، والسماح بإدخال مبلغ نقد مغطى في رصید حساب صاحب ال
ما تحتو آلة الصراف الآلي على أرعة أجهزة إخراج، وهي السماعة،  ح،  طاقات ولوحة المفات إدخال وهما قار ال

صالات وآلة توزع للنقدوشاشة عرض، وطا   ).145-141ص : 2008سفر، ( عة إ
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ة، والتي تساعد على ر العلاقة بین العملاء والمصارف من أجل استفادة   قة من أهم القنوات الإلكترون ال السا تعد الأش
ذا طرق  ل الإلكتروني و حیث الطرفین، وتضاف إلى تلك القنوات أدوات الدفع الإلكتروني من أنظمة التحو ة  الدفع الإلكترون

ر هذه الطرق  ه من خدمات، وتسعى المصارف دائما إلى تطو ل هذه الأخیرة الوسیلة لوصول العمیل إلى ما یرغ تش
ة الحاضر والاستعداد للمستقبل   .والأدوات لمواك

  :أدوات الدفع الإلكتروني-2-2-2
ل الإلكتروني -   : أنظمة التحو

ل الإلكتروني   ل أنظمة للتحو اد الأمر على ش ات الحدیثة في المصارف في  لقد ظهرت التقن
)EFTSystems((Sinkey, 2001 ; p7) ونات هذه الأنظمة ما یلي   :، ومن أهم م
  

ة   -  أ   .)Automated Clearing Houses) (ACH(غرفة المقاصة الإلكترون
ع   - ب   ). Point Of Sale( نقا الب

ة، وأهمها   قة، أنظمة أخر لها دور هام في المدفوعات الخارج ل الإلكتروني السا   :وتظهر إلى جانب أنظمة التحو

فت  -أ ة  :SWIFT)(نظام السو  Society For World Wide Interbank Financial وهي اختصار لاسم الش

Telecommunication. ،  م خدمة فت لتقد رة نظام السو ة وقد جاءت ف طرقة سرعة و آل ادل المعلومات  عتمد علیها في مجال ت

ة في عام  ة، وقد نشأت هذه الش أمان بین المؤسسات المال یین، وتم 1973و ا بواسطة مجموعة من المصرفیین الأورو م في بلج

ة  تها والاستفادة منها آلاف المصارف والمنظمات المال شارك في عضو ع أعضائها سرعا ل في أغلب دول العالم، وهي مؤسسة لا توس

ادل الرسائل بین الأعضاء على مدار  م خدمات ت ام السنة 24تهدف إلى الرح، وتقوم بتقد ة . ساعة وطوال أ وقد استخدمت ش

فت، وذلك نتیجة لاختلاف أسماء المؤس سمى رمز عمیل السو ادل الرسائل، و ة ت فت رمزا خاصا ثابتا لكل عضو في عمل سات السو

تیب  تم توزع هذه الرموز على الأعضاء عبر  ل مرة یتم فیها إرسال رسالة لها، و ة أسمائها في  تا ة   ة مما یؤد إلى صعو المال

تكون رمز  فت، و تیب مستخدم السو سمى  ع الأعضاء  ن ومعلومات عن جم حتو على قوائم محدثة برموز وعناو یوزع دورا و

فت من ثمان  سي عمیل السو ل رئ ش نقسم إلى أرع مقاطع )مع رقم الفرع 11(خانات  مین(، و سار لل حیث یتكون المقطع )من ال  ،

ارة عن رمز الدولة، والمقطع الأخیر  ضم خانتین، وهي ع ارة عن رمز المصرف، أما المقطع الثاني ف الأول من أرع خانات هي ع

ن أن تضم ر  م ارة  ارة عن ثلاث خانات اخت مثلا المصرف الشعبي ) 352-351-348ص : 2007شلهوب، (موز الفرع هو ع

فت هو ) Credit Populaire D`Algerie) (أو القرض الشعبي الجزائر (الجزائر    .CPALDZAL، وهنا رمز السو

س(نظام مقاصة المدفوعات بین المصارف  - ب دارته إلى مجموعة من : Chips)) ( التشی ة هذا النظام وإ المصارف وتعود ملك

ة والمصارف  ستخدم هذا النظام لحوالات الدولار بین المصارف الأمر ورك، و ة مقاصة نیو عة إلى جمع یوت المقاصة التا و

ات المتحدة، وعلى الرغم من أن هذا النظام له دوره  ات موجودة خارج حدود الولا ة إلى شر سهل المدفوعات الإلكترون ة مما  الأجنب

ل الإلكتروني، حیث لا یتعد عدد الصفقات المائة الهام في المدف حجم  ضئیل في نظام التحو ساهم إلا  ة، إلا أنه لا  وعات الخارج

  ).204ص : 2006محمود، ( وخمسین ملیون صفقة في السنة 

ن من أهم طرق الدفع الإلكتروني ما یلي   :وإ

ة  - أ ة(النقود الإلكترون   ).أو النقود الرقم
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ات   -ب ةالش   .الإلكترون

ة  -ت   .المحاف الإلكترون

ة  -ث طاقات المصرف   .ال

ة   -ج طاقات الائتمان   ). Credit Card( ال

  ).Payment Card(أو ) Debit Card(طاقات الدفع   -ح

طاقات المدفوعة مقدما   -خ   ). Stored Value Card (SVC)( ال

  ). Charge Cards( طاقات الصرف الشهر   - د

ة   - ذ طاقات الذ   ). Smart Cards( ال

عملائه أكثر لما سهل ذلك الاتصال  المصرف  ة الخاصة  لما تعددت القنوات الإلكترون ن القول أنه  قة . م إذ أن أدوات الدفع السا

العمل المصرفي، إذ یر  ر وغیرها في تطور مستمر، لذا على المصارف أن تتكیف معها وتواكبها للارتقاء  ن الذ م عض مثلا أنه   ال

انات  ات أو الب ه شرحة تحتو على سلسلة من المعط ل ساعة أو خاتم تدمج ف ة في المستقبل على ش طاقة الائتمان أن تكون ال

تفي هذا الأخیر بتمرر ساعته أو خاتمه على الآلات  العمیل، حیث  اته  الخاصة    .(Les echos, 1997 ; p21) لتنفیذ عمل

 :الجودة الشاملة إدارة   -2-3

ات الاتصال، فإن من أكثر الجوانب الإدارة الهادفة هو إدارة الجودة الشاملة، ورغم قدم    في ظل التطور الهائل في المعلومات وتقن

قه من قبل الإدارة الحدیثة للمصرف    .هذا المفهوم إلا أنه شاع تطب

  : مفهوم إدارة الجودة الشاملة -2-3-1
ر الإدار )Total Quality Management ) (TQM( ملة تعد إدارة الجودة الشا    اد الحدیثة التي ناد بها الف ، أحد الم

أنها  ن تعرفها  م ع الأفراد للعمل على " المعاصر، حیث  ة من خلال تضافر جهود جم م القدرة التنافس الجهود التي تهدف إلى تعظ

  .)302- 301ص : 2009صالح،  -الدور ( "التحسین المستمر للخدمات

أنه مجموعة    عرف فر العمل  م فرق العمل، و تظهر مساهمة إدارة الجودة الشاملة في التكیف التكنولوجي من خلال أسلوب تنظ

ما بینهم، وتتنوع فرق العمل إلى  ة ف ة الوصول إلى تحقی أهداف محددة ومشتر غ عض  عضهم ال دبون، (الأفراد العاملین مع 

  : )163-162ص : 2008

  .فرق تحسین الجودة  -

  .حلقات الجودة  -

لات  -   .فرق حل المش
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ا  -  . فرق العمل المسیرة ذات

ادئ إدارة الجودة الشاملة - 3-2- 2   :م
ه أن یتبنى مجموعة من  ما، عل قا سل ن المصرف من تطبی نظام إدارة الجودة الشاملة تطب   حتى یتم

اد أهمها   ):25ص : 1995صالح، ( الم

  .على خدمة العمیلالتأكید   -

  .التحسین المستمر  -

ة  - ة الجماع   .التعاون والمشار

ش  - ة بدل التفت   .الوقا

ة  - ة المشتر ات الهدف والرؤ   .التأكید على ث

ا  -   .التزام الإدارة العل

  .اتخاذ القرارات بناءا على الحقائ  -

  :أهداف إدارة الجودة الشاملة - 3-3- 2

ن تحدید أهداف إدا   ةم س   ):288ص : 2009الظاهر، (رة الجودة الشاملة في ثلاثة أهداف رئ

  .خفض التكالیف  -

ض الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعمیل  -   .تخف

  .تحقی الجودة  -

ضا في المستقبل، حیث تنص أه نما أ سب رضى العملاء في الحاضر فق وإ م وتجدر الإشارة إلى أن إدارة الجودة الشاملة لا تهتم 

طر علیها نوع جدید  س ة  حت أمام سوق مصرف اد إدارة الجودة الشاملة على التأكید على خدمة العمیل،  إذ أن المصارف قد أص م

اجات والمواصفات المتنوعة عد حالة قائمة بذاتها تتطلب من المصرف التعامل معها . من العملاء ذو الاحت ل عمیل  حیث أن 

ة مختلفة عة  حیث. صورة فرد تعاملون معه مصرفا متطورا مبدعا قادرا على متا ه و ة المصرف الذ ینتمون إل یرغب العملاء في رؤ

اجات المستقبل ات العصر واحت ش، (متطل ما ). 65-45ص : 1998قاق طرة جدیدة ف ا للمصارف في المستقبل س وتمنح التكنولوج

ا ال ما ستزود التكنولوج ةیخص علاقاتها مع عملائها،  الأسالیب والوسائل لتعمی العلاقات الحال ضا   ,Cairncross) مصارف أ

2002 ; p 195) .  

ة   نما قد تواجدت بتواجد المؤسسات نفسها، إلا أن تلك العلاقة المصرف ست ظاهرة جدیدة، وإ ن العلاقة بین المصرف وعملائه ل وإ

ه في المستقبل ما سوف تختلف عما ستكون عل ه الیوم،  مة تختلف عن ما هي عل ة بین . القد حیث قد اتخذت العلاقة التقلید
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ل عقود محد ان عقودا من هذا النوع، إلا أنه لوح تغییر المصرف وعملائه ش انت الودائع والقروض في أغلب الأح دة الفترة، و

رجع ذلك إلى حت المصارف تبذل جهدا  واضح في تلك العلاقة، و ا المعلومات حیث أص التحرر من القیود والتطور السرع لتكنولوج

ة الحصول على عملاء ان م حث عن أسواق جدیدة، وإ   -Gardener )  جدد أكثر لل

 Falzon, 2000; p 152-160)  .  

مة مع عملائها   ان المصارف خل علاقة حم ، إلا أنه بإم انت أضمن وأوث ة بین المصرف وعملائه  ن القول أن العلاقة التقلید م

ا والاتجاهات والأسالیب الحدیثة مع عدم إهمال العلاق رها من خلال الاستفادة من التكنولوج انت قائمة لكي وتطو ة التي  ة التقلید

ام بجذب المزد من العملاء في المستقبل مع المحافظة على العملاء الحالیین التالي الق ، و  . تتمیز عن المؤسسات المنافسة الأخر

 ):Knowledge Management(:إدارة المعرفة -4- 2
أنها   ات التي تشمل تحدید المعر " تعرف إدارة المعرفة  ناء منظمة مجموعة العمل فة المفیدة وتحدیثها من أجل خل ثقافة مفتوحة و

  ).56ص : 2009صالح،  -الدور " (متعلمة

اة  ارزًا في التحول الاقتصاد والنمو الاجتماعي والتغییر الشامل لكل نواحي الح ا  ا دورً وفي عصرنا الحاضر . لقد أدت التكنولوج

ا لتحصل نقلة سرعة  ة التكنولوج ا وسیلة ازدادت أهم ح معه التكنولوج شر ولتص ة وهو العنصر ال نحو عنصر آخر أكثر أهم

ل ساعة و . تساعد في إدارة معرفته تشفون جدیدا  ة وذلك لأنهم  ف حددون مهامهم الوظ ن  العاملین بإدارة المعرفة هم وحدهم الذین  إ

ة تشغیله واستثماره  ف حثون في   ).15 -13 -3ص : 2009الدیب، (ومن ثم ی

ات إعادة الهندسة  إن ظهور الاهتمام  عي لتطور إدارة الجودة الشاملة  وتطور عمل ا بل هو امتداد طب س غر الكبیر بإدارة المعرفة ل

ات في  ح وغرس هذا الاتجاه بث ه الأعمال نحو الاتجاه الصح ا في توج ز على دور التكنولوج إذ أن أسلوب إعادة الهندسة قد ر

  ).71ص : 2009الجنابي،  -طالب(دارة الثقافة الإ

ة في الإدارة على مستو أغلب دول العالم  حت إدارة المعرفة من الموضوعات الأساس وقد ساعد . فخلال العقود القلیلة الأخیرة، أص

ات وخصوصا الانترنت ن نظام . في ذلك ما أفرزته العولمة من فرص وما نجم عن التطور الكبیر في مجال الاتصالات والش وإ

ات متقدمة أد إلى الانتشار الواسع والفهم الكبیر لحاجات العملاء، وصارت المنظمات  ه من تكنولوج حو ما  الاتصالات الحدیث 

ر  ة لأصول رأس المال الف ة تنافس ل بیرة على بناء ه صورة  ز  عدّ سلاحا  Intellectual Capitalتر ر  ، إذ أن رأس المال الف

ا فاعلا في ظل اقتصاد المعرفة  صورة دائمة على تحقی النجاح والمحافظة .  Knowledge Economyتنافس إن المصارف تعمل 

ر منتجاتها، واس اتها، والى تطو ر وتحسین وتعدیل استراتیج استمرار إلى تطو قائها، وهذا یجعلها تسعى  تخدام أدوات على نجاحها و

طورها العلماء ودوائر المعرفة . ووسائل متجددة ستحدثها و وتسعى الإدارة الحدیثة للمصرف إلى الاستفادة من المعارف والعلوم التي 

ن إدارة المعرفة تسعى إلى تحقی . وهذه الجهود تؤد إلى إتاحة الفرص الجدیدة، والى تحقی التقدم والتطور المستمر. استمرار وإ

عة أعمالها والتحق من بناء الا ز على تحدید التوجه السوقي للمنظمة وطب ة، وتر ة والمستقبل نسجام بین الممارسات والتوجهات الحال

رها واستمرارها  ة التي تنسجم مع هذه التوجهات، والتحق من العمل المستمر على تطو   ).4-3ص : 2006أبو فارة، ( القدرات المعرف

ونات الجوهرة لنجاح المنظمات وضمان وتؤد إدارة المع ونها إحد الم افة، حیث تأتي أهمیتها من  بیرة للمنظمات  ة  رفة أهم

أتي  لا؟ و عبر من خلالها المصرف أین یرغب في الذهاب مستق لة الأمد  ة طو ر رؤ قائها من خلال قدرتها على المساهمة في تطو
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حتاج السوق؟ ما ن إدارة ). 71ص : 2009الجنابي،  -طالب(ذا یرغب العملاء؟ وما مستو المنافسة؟ ذلك عن طر تحدید ماذا  وإ

ة  ة لأ النس ة  نا للحصول على المیزة التنافس ة تمثل مصدرا مم ة إستراتیج ما أنها عمل ن المصارف من تحسین أدائها،  المعرفة تم

ة عاب إدارة المعر ف.  (Pallas- Labaki, 2008 ; p 171) مؤسسة مصرف شرة القادرة على است حاجة دائمة إلى العقول ال فة 

ر أمرا . تجرة الماضي، تحلیل ظروف الحاضر واستشراف آفاق المستقبل ات التطو ادة عمل یر والعمل الإبداعي وق ح التف هذا أص و

مستقبل أ مصرف   .لصی الصلة 

ة لمواجهة المستقبل -2-5 ة المصرف ر أسالیب الرقا  :تطو
ة  ة والتطلع إلى الآفاق المستقبل ة التطورات الحال المصارف . إن المصارف دائمة السعي إلى مواك طة  وفي ظل البیئة المح

ل  ازل والتي تش المقررات التي جاءت بها لجنة  ما یجب أن تأخذ المصارف  ة،  ر أسالیب الرقا المخاطر، یجب تطو والمحفوفة 

ات التي   .  تواجهها المصارف أساسا لمواجهة التحد

ة    م الخدمات المصرف ة الناتجة عن التوسع في تقد تزاید المخاطر المصرف ات قد ظهرت في الفترة الأخیرة  حیث أن العدید من التحد

ة وتحدیث وسائل الاتصال التي اختصرت زمن إعداد الدراسات الائت الإضافة إلى الثورة التكنولوج اجات العملاء،  ة احت ة، لتلب مان

ة على المصارف ة الدول   . )152ص : 2005غنام،  -الرضا( وزادة الرقا

ما فیها الأزمة   حت تتعرض لضغو حادة وخصوصا في ظل الأزمات المتكررة  ة في الوقت المعاصر قد أص ة المصرف إن الرقا

م ما  ة  ة المصرف ر الرقا التالي یجب تطو ة التي شهدتها دول العالم، و ات وتجنب الأزمات في العالم ن من التقلیل من الاضطرا

  .المستقبل

ة على أكمل وجه قي للدول التي لم تطب المعاییر الدول ة درس حق مثا ان  ة وما نتج عنها،  إلا أن هناك أمل . إن الأزمة العالم

ما یؤد إلى منع ة  ر أنظمتها الرقاب تكرار الأزمة في المستقبل، أو على  الاستفادة من هذه الأزمة، وحرص المصارف على تطو

  .الأقل التقلیل من آثارها إذا وقعت مرة أخر 

 دراسة میدانیة في المصارف الجزائریة: المحور الثاني

  :مجتمع وعینة الدراسة - 1

ة  أخذتم   عینة مقصودة خمسة ) 8(ثمان ة ) 5(مصارف جزائرة  ة الرف ل من بنك الفلاحة والتنم ة وهي  وم مصارف ح

)BADR( البنك الوطني الجزائر ،)BNA(  ا ة )CNEP(، البنك الوطني للتوفیر والاحت ة المحل ، القرض )BDL(، بنك التنم

ا مصارف خاصة ف) 3(، وثلاثة )CPA(الشعبي الجزائر  ا ر  ل من سوسییتي جنرال، بي أن بي   BNP(ي وهران وهي 

Paribas( ة ة العر ل العینة )ABC(، المؤسسة المصرف   .من المجموع الكلي للمصارف%) 40(، وتش

ن مجتمع الدراسة هو المدراء   ة ع(وإ عض مدراء المدیرات الذین من شأنهم الإجا ه ورؤساء الأقسام و لى موضوع المدیر العام ومعاون

ة في )الدراسة ة من هؤلاء المدراء ورؤساء الأقسام ومدراء المدیرات للمصارف التي وافقت على المشار ، أما عینة الدراسة فهي نخ

معدل ) 80(الدراسة، وقد بلغت عینة الدراسة  ل مصرف، حیث بلغ عدد الاستمارات الموزعة ) 10(مفردة  ) 80(مفردات من 

لغ عدد ا ان عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل هو )77(لاستمارات المستلمة استمارة، و ة ) 75(، وقد  استمارة، أ أنه قد بلغت نس

  %).93,75(الاستمارات الصالحة للتحلیل 
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ون من خمس نقا هي رت وهو م اس ل انة، تم استخدام مق عة في الاست اس أسئلة المتغیرات المستقلة والتا غیر مواف : ولق

، مواف تماماتماما ، محاید، مواف  .، غیر مواف

ما هو موضح في الجدول رقم  ا)1(و ا تصاعد عاد ترتی اس خماسي الأ  .، فقد تم ترتیب هذا المق

اس ):1(الجدول رقم    یوضح دلالات نقا الق

  الدلالة  النقطة

  غیر مواف تماما  1

  غیر مواف  2

  محاید  3

  مواف  4

  مواف تماما  5

 :التحلیل الإحصائي أدوات -2
احثة منها: أسالیب الإحصاء الوصفي -2-1  :استخدمت ال

  التوزع التكرار   -

  المتوس الحسابي  -

ار   -   الانحراف المع

  معامل الاختلاف  -

احثة الآتي: أسالیب الإحصاء الاستدلالي -2- 2   :استخدمت ال

ار    - ة تتعل : test-T One sampleاخت ار فرض   .المتوس الحسابيستخدم لاخت

ما یلي ة  ار الفرض م لاخت ان أساس الح   :وقد 

ة العدم    -  أ مة ) H0(یتم قبول فرض انت ق ة  Pإذا    . 0,05>الاحتمال
ة البدیلة     - ب مة ) H1(یتم قبول الفرض انت ق ة  Pإذا    .0,05 <الاحتمال

انة واستخدام الأسالیب انات المجمعة من خلال الاست الاعتماد على حزمة البرامج  وقد تم تحلیل الب قة  ة السا الإحصائ

ة  ة للعلوم الاجتماع   ).SPSS(الإحصائ

ات لأداة الدراسة - 3 ار الصدق والث   :اخت
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ار   عین الاعت انة، تم الأخذ  عد استعادة استمارة الاست مین المختصین، و انة على عدد من المح ة للاست غة الأول لقد تم عرض الص

التالي تم  آراء وملاحظات انة، و انة، وعلى ضوء تلك الآراء والملاحظات تم تعدیل عدد من فقرات الاست مین حول فقرات الاست المح

لها النهائي  ش انة    إعداد الاست

اس للأسئلة  ات المق ة ث انت نس اخ، وقد  رون اتها، فقد تم استخدام معامل ألفا  س الدراسة وث ولغرض التحق من صدق مقای

ما هي موضحة في الجدول رقم %) 88.9(معة مجت ة التي تم الحصول علیها  ا وهي النتیجة النهائ بیر إحصائ ل  ش وهي مقبولة 

)2.(  

اخ ):2(الجدول رقم  رون ا معامل ألفا  استعمال ارت س الدراسة  ات مقای ار صدق وث   یوضح اخت

  

ات عینة الدراسة - 4  :تحلیل استجا

ما یوضحه الجدول رقم  ر التكنولوجي   عد التطو ار قدره )3,93(، فقد بلغ )3(یوجد ارتفاع في المتوس العام ل انحراف مع  ،

أن )0,52( تضح  عدا واضحا )3(المتوس العام هو أكبر من المتوس الفرضي ، و ان  ر التكنولوجي  عد التطو أن  عني  ، مما 

عد من خلال ستة وعشرون  ة، وقد تم تناول هذا ال  :سؤالا) 26(للمدیرن وف وجهة نظرهم الشخص

س  ق ر التكنولوجي( قد حصل السؤال الأول الذ  على ) اث تغیرات جوهرة في إدارة المصرففرصة للمصرف لإحد عتبر التطو

ار قدره )4,65(متوس قدره  میل إلى )3(، ومن الملاح أن المتوس هو أكبر من المتوس الفرضي )0,479(، وانحراف مع ما   ،

  .درجة الموافقة تماما

ة(وقد حق السؤال الثاني  ر خدماته بناءا على التطورات التكنولوج ، )4,60(متوسطا قدره ) الحاصلة سعى المصرف إلى تطو

ارا قدره  ون مواف تماما)0,593(وانحرافا مع میل الرأ لأن  ما  أن المتوس هو أكبر من المتوس الفرضي،  تضح    .، و

س  ق ة للسؤال الثالث والذ  النس ة( أما  ة مستقبل ر خدمات مصرف ه لتطو ا المتوفرة لد قد حصل ف) ستثمر المصرف في التكنولوج

ار یبلغ )4,60(على متوس یبلغ  الاستثمار في )0,697(، وانحراف مع قوم  أن مصرفهم  عني حسب وجهة نظر المدیرن  ، وهذا 

ة في المستقبل ر الخدمات المصرف ه وذلك بهدف تطو ا المتوفرة لد   .التكنولوج

این الأسئلة  عدد الأسئلة  متغیر الدراسة معامل ألفا   ت

اخ   رون

  النتیجة

التوجه الإستراتیجي 

المستقبلي نحو 

ا   التكنولوج

  مقبولة  0,889  0,064  26
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أن المصارف الجزائرة تحاول بذل جهدها لتط ن القول  م ل عام،  ش ر خدماتها في المستقبلو حیث أن النظام المصرفي .   و

م بین المصارف  ة سات ة للدفع والسداد، فمثلا قد تم إنشاء شر ات إلكترون ر ش ادر إلى تطو  SATIM – Société(الجزائر قد 

d'automatisation des transactions interbancaires et monétique  (ة الت ة جزائرة لتقن ة وهي شر لات الإلكترون حو

م خدماتها، وذلك  عض المصارف تتوقف عن تقد دارتها، جعل  ات وإ م في هذه الش بین المصارف، إلا أن عدم القدرة على التح

ة الجزائرة، ولكن الطلب المتزاید على هذه  سبب اعتمادها على حلول وأنظمة مستوردة غیر متوافقة وخصائص السوق المصرف

طاقة السحب من  الخدمات قد شجع طاقة الدفع المقدمة لخدمات الهاتف،  مها، وهذه الخدمات في  عض المصارف على مواصلة تقد

ة للسحب والدفع طاقات المصرف ة وال اد( الصرافات الآل   .)13ص : 2006سماحي،  -بن ع

ع  ا من أهم عوامل نجاح المصرف ف( وقد حصل السؤال الرا ، وعلى )4,73(على المتوس ) ي المستقبلعد الاستثمار في التكنولوج

ار  الغ )0,445(الانحراف المع أن المتوس هو أكبر من المتوس الفرضي ال ظهر  ات )3(، و أن الإجا مة المتوس توضح  ، وق

ین یوافقون على أن أهم عامل لنجاح المصارف هو الاستثمار في التكنو  ما أن تمیل لأن تكون مواف تماما، أ أن المستجو ا،  لوج

ر التكنولوجي مة المتوس العام للتطو مة المتوس تفوق ق   وقد حصل هذا السؤال على أقل معامل اختلاف .  ق

عد من أكثر الأسئلة تجانسا)0,094( التالي فهو    .، و

س  ق ع عشر والذ  ة بدلا من الموا( وجاء السؤال الرا ات الإلكترون ر إن الاتجاه نحو الأتمتة والش شرة قد ساهم في تطو رد ال

ات قبول الودائع ومنح الائتمان ار قدره )3,49(، وقد حصل على متوس قدره )عمل ، أ أن هذا السؤال قد )0,978(، وانحراف مع

ات إدا)3(حصل على متوس أكبر من المتوس الفرضي  ین یتفقون على أنه قد تطورت عمل رة ، وهذا یدل على أن المدیرن المستجو

ة بدلا من الموارد  ات الإلكترون دارة القروض مثلا وذلك راجع إلى توجه المصارف إلى استخدام الش إدارة الودائع وإ ة  المهن المصرف

شرة ة من خلال استخدام . ال ن أن تتطور إدارة المهن المصرف م شرة ف ن الاستغناء عن الموارد ال م احثة أنه لا  إلا أنه تر ال

ات شرة في المصرف الش الإضافة إلى مهارات الموارد ال ة    .الإلكترون

الهاتف الثابت والخلو ( وقد حصل السؤال الخامس عشر  ة عبر قنوات الاتصال  ات المصرف عض العمل ) قدم المصرف لعملائه 

التالي فلهذا الس ار العام، و ار وهي تفوق الانحراف المع مة للانحراف المع بیر مما یدل على عدم على أقصى ق ؤال تشتت 

ه ات عل   .استقرار الإجا

س  ق فقد حصل على متوس قدره ) یتعامل المصرف مع عملائه من خلال التلفاز الرقمي التفاعلي(أما السؤال السادس عشر والذ 

ار قدره )2,67( أن المتوس هو أقل من المتوس الفرضي )0,859(، وانحراف مع ا  ظهر جل ون  ،)3(، و میل الرأ لأن  و

ین ة التلفاز الرقمي التفاعلي وهذا من وجهة نظر المستجو   . محایدا، أ أن المصارف لا تتوافر على تقن

ة للسؤال الخامس والعشرن  النس معرفة مد رضى العملاء والخدمات المقدمة إلیهم(و ، فقد حصل على أقل )تهتم إدارة المصرف 

ار  مة للانحراف المع ات على هذا ق ما یخص الإجا ا ف التالي فإن هناك استقرارا نسب ار العام، و مة الانحراف المع وهي أقل من ق

  .السؤال
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ر التكنولوجي): 3(الجدول رقم  التطو ات عینة الدراسة المتعلقة    یوضح نتائج استجا

  

  

  

  

  

  

1  

  

ر التكنولوجي   التطو

الانحراف   المتوس

ار    المع

  

  

معامل 

  الاختلاف

  

  

ر التكنولوجي فرصة للمصرف لإحداث تغیرات  عتبر التطو

  جوهرة في إدارة المصرف

4,65  0,479  0,1030  

ر خدماته بناءا على التطورات   2 سعى المصرف إلى تطو

ة الحاصلة   التكنولوج

4,60  0,593  0,1289  

ر خدمات   3 ه لتطو ا المتوفرة لد ستثمر المصرف في التكنولوج

ة ة مستقبل   مصرف

4,60  0,697  0,1515  

ا من أهم عوامل نجاح المصرف في   4 عد الاستثمار في التكنولوج

  المستقبل

4,73  0,445  0,094  

ة   5 ة تقوم على الخدمة الذات ر إستراتیج ا من تطو ن التكنولوج تم

ة التالي نجاح المصرف وتفوقه في السوق المصرف   للعملاء و

4,33  0,827  0,1909  

لة المصرف  6 فاءته وتحسین أدائه تساهم إعادة ه   0,1513  0,619  4,09  في رفع 

عاني   7 لة هو المصرف الذ  قوم بإعادة اله إن المصرف الذ 

بیر في عمله   من تراجع 

3,28  0,879  0,2679  

لة هو المصرف الذ بدأت   8 قوم بإعادة اله إن المصرف الذ 

ه ملامح التراجع    والتدهورتظهر عل

3,24  0,852  0,2629  

لة هو المصرف الذ یتمیز   9 قوم بإعادة اله إن المصرف الذ 

  ازدهار نشاطه

3,39  0,769  0,2268  

غض النظر عن وضعیته   10 لة    0,2221  0,731  3,29حتاج المصرف إلى إعادة ه
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ة انته في السوق المصرف   للمحافظة على م

ةمتلك المصرف مجموعة من   11   0,2591  0,920  3,55  قنوات التوزع الإلكترون

ل مستمر مصرفطور ال  12 ش ة    0,2441  0,935  3,83  قنواته الإلكترون

ة بدلا من الموارد   13 ات الإلكترون إن الاتجاه نحو الأتمتة والش

ات قبول الودائع ومنح الائتمان ر عمل شرة قد ساهم في تطو   ال

3,49  0,978  0,2802  

ة على  مصرفیوفر ال  14 لعملائه مجموعة من الخدمات المصرف

ة الإنترنت   ش

3,84  0,839  0,2184  

ة عبر قنوات   15 ات المصرف عض العمل قدم المصرف لعملائه 

الهاتف الثابت والخلو    الاتصال 

3,32  1,016  0,3060  

  0,3217  0,859  2,67  یتعامل المصرف مع عملائه من خلال التلفاز الرقمي التفاعلي  16

  0,1711  0,753  4,40  قدم المصرف خدماته من خلال جهاز الصراف الآلي  17

ة  18   0,1718  0,727  4,23  ملك المصرف مجموعة من الصرافات الآل

ة من قبل العملاء  19   0,2233  0,831  3,72  هناك استخدام واسع للصرافات الآل

طاقات   20 ة لتسهیل یوفر المصرف لعملائه مجموعة من ال المصرف

  التعامل

4,52  0,554  0,1225  

ع المصرف أسلوب إدارة الجودة الشاملة  21 لمواجهة تغیرات  یت

ة التطور   البیئة ومواك

4,11  0,689  0,1676  

ا   22 عتبرها عاملا إستراتیج یهتم المصرف بإدارة الجودة الشاملة و

  لنجاح المصرف

4,04  0,646  0,1599  

ز إدارة المصرف  23 الدرجة الأولى تر   0,1075  0,440  4,09  على خدمة عملائها 

ما یخص تحسین الجودة  24   0,1335  0,533  3,99  هناك خط مفهومة وواضحة ف

معرفة مد رضى العملاء والخدمات   25 تهتم إدارة المصرف 

  المقدمة إلیهم

4,09  0,408  0,0997  
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ر من أجل التحسین   26   0,1084  0,460  4,24  المستمرتسعى إدارة المصرف دائما للتطو

    3,93  0,52  0,13  

الاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر احثة    من إعداد ال

ة الدراسة - 5 ار فرض  :اخت
ر التكنولوجي لد المصارف الجزائرة محل الدراسة التطو   .هناك اهتمام 

ة العدم        س  ):H0(فرض ر التكنولوجي ل التطو   لد المصارف الجزائرة محل الدراسةهناك اهتمام 

ة البدیلة      ر التكنولوجي لد المصارف الجزائرة محل الدراسة H1) :(الفرض التطو   هناك اهتمام 

ا ا نحو التكنولوج ان للمصارف الجزائرة محل الدراسة توجها إستراتیج ة هو ما إذا    .والهدف من هذه الفرض

عد  ونة ل ر التكنولوجي على متوس قدره  قد حصلت الفقرات الم ة ) 3(، وهو أعلى من المتوس الفرضي )3,93(التطو بنس

ة المعتمدة %)78,6( ة مرتفعة تزد عن النس ة المعتمدة %) 13(، ومعامل اختلاف قدره %)60(، وهي نس ثیرا عن النس قل  وهو 

التأكید %)50( ات المدیرن، و ار ، وهذا یدل على وجود انسجام في إجا قة، تم استخدام اخت  one sample(على تحلیل النتائج السا

T-test ( الغ ة في الفرق بین المتوس ال   ).3(، والمتوس الفرضي )3,93(والذ یختبر الدلالة الإحصائ

وضح الجدول رقم   مة ) 4(و ة تساو  Pأن ق ة )0,000(الاحتمال ما )0,05(، وهي تقل عن مستو الدلالة الإحصائ ، وهذا ف

الغ  ر التكنولوجي وال ا بین المتوس العام للتطو عني أن هناك فرقا معنو ر التكنولوجي، وهذا  التطو ع الفقرات المتعلقة  یخص جم

  ).3(والمتوس الفرضي ) 3,93(

ة العدم          ، یتم رفض فرض س ( ومما سب ر التكنولوجي لد المصارف الجزائرة محل الدراسةل التطو ة )هناك اهتمام  ، وقبول الفرض

ر التكنولوجي لد المصارف الجزائرة محل الدراسة(البدیلة  التطو  ).  هناك اهتمام 

ار  ):4(الجدول رقم  ر التكنولوجيللone sample T-test)  (یوضح اخت   تطو

    

  الفقرات

المتوس 

 الحسابي

مة   Pق

ة   الاحتمال

ة   المعنو

ر التكنولوجي -  1 فرصة للمصرف لإحداث  عتبر التطو

  تغیرات جوهرة في إدارة المصرف

  معنو   0,000  4,65

ر خدماته بناءا على التطورات  -  2   معنو   0,000  4,60سعى المصرف إلى تطو
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ة الحاصلة   التكنولوج

ر  -  3 ه لتطو ا المتوفرة لد ستثمر المصرف في التكنولوج

ة ة مستقبل   خدمات مصرف

  معنو   0,000  4,60

ا من أهم عوامل نجاح  -  4 عد الاستثمار في التكنولوج

  المصرف في المستقبل

  معنو   0,000  4,73

ة تقوم على  -  5 ر إستراتیج ا من تطو ن التكنولوج تم

ة للعملاء  التالي نجاح المصرف وتفوقه في الخدمة الذات و

ة   السوق المصرف

  معنو   0,000  4,33

لة المصرف -  6 فاءته وتحسین  تساهم إعادة ه في رفع 

  أدائه

  معنو   0,000  4,09

لة هو المصرف  -  7 قوم بإعادة اله إن المصرف الذ 

بیر في عمله عاني من تراجع    الذ 

  معنو   0,000  3,28

لة هو المصرف  إن المصرف الذ -  8 قوم بإعادة اله

ه ملامح التراجع والتدهور   الذ بدأت تظهر عل

  معنو   0,000  3,24

لة هو المصرف  -  9 قوم بإعادة اله إن المصرف الذ 

ازدهار نشاطه   الذ یتمیز 

  معنو   0,000  3,39

غض النظر عن  -  10 لة  حتاج المصرف إلى إعادة ه

ةوضعیته للمحافظة على  انته في السوق المصرف   م

  معنو   0,000  3,29

ة -  11   معنو   0,000  3,55  متلك المصرف مجموعة من قنوات التوزع الإلكترون

ل مستمر مصرفطور ال -  12 ش ة    معنو   0,000  3,83  قنواته الإلكترون

ة بدلا من  -  13 ات الإلكترون إن الاتجاه نحو الأتمتة والش

ات قبول الودائع  ر عمل شرة قد ساهم في تطو الموارد ال

  معنو   0,000  3,49
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  ومنح الائتمان

ة  مصرفیوفر ال -  14 لعملائه مجموعة من الخدمات المصرف

ة الإنترنت   على ش

  معنو   0,000  3,84

عض  -  15 ة عبر قدم المصرف لعملائه  ات المصرف العمل

الهاتف الثابت والخلو    قنوات الاتصال 

  معنو   0,000  3,32

یتعامل المصرف مع عملائه من خلال التلفاز الرقمي  -  16

  التفاعلي

  معنو   0,000  2,67

  معنو   0,000  4,40  قدم المصرف خدماته من خلال جهاز الصراف الآلي -  17

ةملك المصرف مجموعة من  -  18   معنو   0,000  4,23  الصرافات الآل

ة من قبل العملاء -  19   معنو   0,000  3,72  هناك استخدام واسع للصرافات الآل

ة  -  20 طاقات المصرف یوفر المصرف لعملائه مجموعة من ال

  لتسهیل التعامل

  معنو   0,000  4,52

ع المصرف أسلوب إدارة الجودة الشاملة -  21 لمواجهة  یت

ة التطور   تغیرات البیئة ومواك

  معنو   0,000  4,11

عتبرها عاملا  -  22 یهتم المصرف بإدارة الجودة الشاملة و

ا لنجاح المصرف   إستراتیج

  معنو   0,000  4,04

الدرجة الأولى -  23 ز إدارة المصرف على خدمة عملائها    تر

  

  معنو   0,000  4,09

ما یخص تحسین الجودةهناك خط مفهومة وواضحة  -  24   معنو   0,000  3,99  ف
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معرفة مد رضى العملاء  -  25 تهتم إدارة المصرف 

  والخدمات المقدمة إلیهم

  معنو   0,000  4,09

ر من أجل التحسین  -  26 تسعى إدارة المصرف دائما للتطو

  المستمر 

  معنو   0,000  4,24

الاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي :المصدر احثة    من إعداد ال

  : الخاتمة

قین  ر التكنولوجي في المصارف الجزائرة،إلى  تم التطرق في المحورن السا ة للتطو احثة في حیث س الدراسة النظرة والمیدان عت ال

ر ونظر شامل، تم من خلاله وضع أساس  ن أساس ف ة الجانب النظر إلى تكو القسم العملي للدراسة، وتنفیذ الدراسة المیدان

ات ة، وعلى ضوء ذلك تم تحدید التوص ح الوصول إلى النتائج النهائ ل الذ یت  :ما یلي الش

 :النتائج - 1

ة الناجحة والتن  - ة الابتكار والقدرة على وضع الخط المستقبل ة أحد العناصر الهامة في عمل بؤ بهدف تعد الإدارة الإستراتیج

ة والتغییر   .التطور والتنم

بیر في إحداث تغییرات جوهرة لمواجهة   - بیرا لما لها من دور  ة والتي تستوجب اهتماما  س ا أحد العوامل الرئ تعد التكنولوج

اجات المستقبل   .احت

نها من  - اسات معینة تم انتهاجها لس تحقی التوازن بین إدارة الموجودات  تسعى المصارف دائما إلى إدارة جیدة لأعمالها وذلك 

ر التكنولوجي ات واضحة ترتكز على نتائج التطو ر إدارتها ضمن إطار إستراتیج ذا یجب على المصارف تطو ات، وه   .والمطلو

ور في عینة الدراسة إذ بلغت   - ة الذ طرت نس ة الإناث %) 82,7(س ة %) 17,3(في حین بلغت نس ، وتوضح هذه النس فق

ان للمرأة على مستو إدارات المصارف الجزائرة الض س هناك م أنه ل فة للإناث  الخصوص( ع ة  ، إلا أن المرأة بدأت تأخذ )العموم

التالي  ة لنهج ذلك و ا على مستو المصارف الخاصة وهو ما سیدفع المصارف العموم ا دورا في رادتها بتسلم المراكز العل تدرج

  .ا في المستقبلمنح المرأة دورا راد

ة   - ة أفراد العینة شهادة الإجازة الجامع سانس( لغالب ة حاملي هذه الشهادة ) ل ة مرتفعة، وقد %) 70,7(حیث بلغت نس وهي نس

بیرة الأفراد من الفئة العمرة  ة  ة ) سنة 50 -41(ضمت عینة الدراسة بنس ما أن %)46,75(بنس من عینة الدراسة %) 30,7(، 

ین من رؤساء الأقسام وقد بلغت تتراوح خ ة المستجو انت أغلب ما    %).41,3(برتهم من عشر سنوات فأقل، 

بیرا - ه اهتماما  ار وتول عین الاعت ر التكنولوجي   .تأخذ المصارف الجزائرة محل الدراسة التطو

ات - 2  : التوص
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م التوص ن تقد م ةبناءا على النتائج التي خلصت إلیها الدراسة فإنه    :ات التال

ات واضحة ترتكز على نتائج التطور   - ر إدارة أعمالها ضمن إطار إستراتیج ة  بذل المزد لتطو یجب على الإدارات المصرف

ر المنشود   .التكنولوجي والتكیف مع هذه النتائج لخدمة العمل المصرفي في سبیل تحقی التطو

التالي   - ثیرة و ات  ین الر ما بین التوجه الإستراتیجي نحو تواجه المصارف الیوم تحد ا من أجل تم فإن علیها دعم التكنولوج

ة الترا بین نجاح  ات، فعلى المصارف أن تدرك أهم ة العامة للمصرف وذلك في سبیل تذلیل تلك التحد ا والإستراتیج التكنولوج

ا واستثمارها في  ر المصرف وتوجهه الابتكار في مجال توظیف التكنولوج فها لتطو ات العملاء والسعي إلى توظ التعرف على رغ

 .العمل المصرفي في المستقبل

ة حیث   - عد ذلك خطوة إستراتیج ة متخصصة إذ  ات عالم ة إلى شر اتها التكنولوج یجب على المصارف الجزائرة تعهید عمل

لة التك ذا خدماتها وه ة و اتها التكنولوج ح جاهزة للمنافسة علیها أن تعمل على فحص عمل الیف وإعادة بنائها وذلك لكي تص

لا   . مستق

مثلون عنصرا هاما في نجاح العمل المصرفي وذلك   - على إدارة المصارف الجزائرة أن تنظر إلى الأفراد في المصرف على أنهم 

ا   .إلى جانب التكنولوج

ر المصرف   - رة تغییر وتطو لایجب على المصارف الجزائرة أن تعي ف صاله للأفضل مستق   .وإ

  :المراجع

ة: أولا اللغة العر   :المراجع 

ة -أ اللغة العر   :الكتب 

را صالح - ، ز اساته على نجاح منظمات الأعمال" ، صالح، أحمد علي -الدور ر الإستراتیجي وانع ، عمان،  ،"الف ازور دار ال

  .م2009الأردن، 

، ناظم محمد نور  - ة "، عبد الفتاح زهیر العبد اللات، - الشمر قات التوسع(الصیرفة الإلكترون قات ومع دار وائل،  ،)"الأدوات والتطب

عة الأولى    .م2008عمان، الأردن، الط

م - م إبراه ة " ، الظاهر، نع ة - المفهوم(الإدارة الإستراتیج ات -الأهم ، جدار للكتاب العالمي )إرد(عالم الكتب الحدیث ، )"التحد

  .م2009ردن، ، الأ)عمان(

لة المصارف"، خطاب، جودت جعفر -   .م2009دار دجلة، عمان، الأردن، ، "إعادة ه

ة" ، رضوان، رأفت - ة، الجزائر، ، "عالم التجارة الإلكترون   .م1999دیوان المطبوعات الجامع
ة" ، سفر، أحمد - ة، بیروت، لبنان، "أنظمة الدفع الإلكترون   .2008 ،منشورات الحلبي الحقوق
ة" ، شافي، نادر عبد العزز -   .م2007المؤسسة الحدیثة للكتاب، طرابلس، لبنان، ، "المصارف والنقود الإلكترون
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  .م2007، دار شعاع، سورة، "شؤون النقود وأعمال البنوك"، شلهوب، علي محمد  -
ة حمد - ات القطاع العام" ، صالح، ناد ة السادات معهد إصدارا ،"إدارة الجودة الشاملة في شر م ة، أكاد ت مجلة النهضة العر

  .م1995للعلوم الإدارة، مصر 

عة ، )"إدارة معرفة الزون ( إدارة المعرفة "  الجنابي، أمیرة، - طالب، علاء فرحان - دار صفاء للنشر والتوزع، عمان، الأردن، الط

  .م2009الأولى 

ة في البنوك" ، الغزالي، فاضل راضي -طالب، علاء فرحان - ات الإستراتیج عة ، "إدارة التحد دار صفاء للنشر والتوزع، الط

  .م2009الأولى، 

م، أحمد محمد  - ة المستقبل( إدارة البنوك " ، غن ة الماضي وإلكترون   .م2007القاهرة،  ،)تقلید
سى سالم فضیل - ش، ع   .م1998عة الأولى المؤلف، عمان، الأردن، الط، "البنوك في عالم متغیر" ، قاق
ة " ، محمود، عامر محمد - عة الأولى،  ،"التجارة الإلكترون ة المجتمع العري للنشر والتوزع، عمان، الأردن، الط ت م

  .م2006
ة - ب اللغة العر ات    :المجلات والدور

ة - ة على المصارف الأخر وآ" ، غنام، رم -الرضا، عق ز في الرقا ة المر ة تفعیلهدور مصرف سور مجلة جامعة تشرن  ،"ل

ع والعشرون، العدد الثاني، سورة،  ة، المجلد السا ة والقانون ة، سلسلة العلوم الاقتصاد حوث العلم   .م2005للدراسات وال

احث، العدد السادس  ،"دور مداخل التكیف التكنولوجي في إدارة التغیر في المؤسسة" ، دبون، عبد القادر -   .2008، )6(مجلة ال

ات والمؤتمرات - ت   :الملتق

الجودة (المؤتمر العلمي الثاني  ،"واقع استخدام مدخل إدارة المعرفة في المصارف العاملة في فلسطین" ، أبو فارة، یوسف أحمد -

ا المعلومات ة الخاصة، عمان، الأردن، )الشاملة في ظل إدارة المعرفة وتكنولوج ق ة الاقتصاد والعلوم الإدارة، جامعة العلوم التطب ل  ،

سان  27 -26   .م2006ن

م رمضان - ة المفتوحة، ،"حث في إدارة المعرفة" ، الدیب، إبراه ة العر م   .2009الدنمارك،  الأكاد

اد، محمد سمیر - ة " ، سماحي، أحمد -بن ع ة البن ا الإلكترون ة للمؤسسات : التكنولوج النس ة  ضرورة أم حتم
ة ة الجزائر ة و الملتقى الوطني حول المنظومة الب ،"المصرف ة في ظل التحولات القانون شار ن ة،   25 -24الاقتصاد

سان / أفرل  .13م، ص 2006ن
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