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 اءهدإ
إلذ التي أبصرت طريقي في الوجود على نور رعايتها والعيوف التي  اىدي خالص امتناني وشكري بشرة ىذا البحث ابؼتواضع 

. إلذ زىرة أيامي ونور إبؽامي وعطر أحلامي ومنبع كثتَاعلي  لتي ربتتٍ صغتَة وسهرت كانت ترقب لر عهدا جديدا إلذ ا
 .حبي وحناني " أمي "ناني الغالية ح

اني وحن علي ورباني وما ملكت يداه أعطاني وأرخص لر كل عإلذ الذي أشعل بؽيب العلم في صدري وتعب لأجلي ور  
 .العزيز الغالر " أبي "اؿ وفداني غ

 "ىاجر؛ امتُ؛ سارة وياستُ"اخواتي الذ 
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 والتقديرشكر 
 بسم الله الرحمن الرحيم 

 وأن اعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين{ والديوعلى أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي  }رب
 صدق لله العظيم
  19سورة النمل.آلاية 

 التي لد مخلفي امينةجل الذي بنعمتو تتم الصابغات وبعد نتقدـ بأبظى عبارات الشكر واخلصا الذ الأستاذة ابؼشرفة والله عز و  بداية بكمد
 التوجيو طيلة فتًة اعداد ابؼذكرة.تتوانى في تقدنً يد ابؼساعدة و 

 كل واحد بابظو.والذ أعضاء بعنة ابؼناقشة  
أستاذ صالح خويلدات؛أستاذة أبظاء يوسف؛والأستاذ مناصرية  انهااستبيلتحكيمهم  ةوالذ الأساتذة الذين أضافوا بصمتهم في ىذه ابؼذكر 
. على بركيمو ومساعدتو خلاؿ دراسة رشيد  

ص والذ كل من ساندنا ولو بكلمة نصيحة واطلب بعليا بابؼعلومات طيلة مدة التً  وايبخلوالذ بصيع عماؿ ابؼؤسسة بؿل الدراسة اللذين لد  
كل من ساىم وقدـ لنا النصح والإرشاد لإبساـ ىذا العمل سواء بالقوؿ أو بالعمل ومد لنا يد لمن الله أف يثبت أجورىم كما تتقدـ بعبارات 

.العوف من قرب أو بعيد وبؽم متٍ كل التقدير   
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 :الممخص
تم ؛ COVID-19جائحة كورونا   تهدؼ ىذه الدراسة الذ معرفة أثر تطبيق الإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة في ظل

 CPAبسثل بؾتمع الدراسة في عماؿ بنك القرض الشعبي ابعزائري ستخداـ  ابؼنهج الوصفي التحليلي في وصف و برليل الظاىرة بحيث 
مفردة وتم برليل  20بحيث بلغ تعداد عينة الدراسة  كأداة بعمع ابؼعلومات وابؼقابلة   الاستبانة كل من  وكالة تقرت؛ حيث تم استخداـ 

 :نتائج أهمهاالمن  توصلت الدراسة الذ بصلة كما   . Spssالبيانات الواردة في الاستمارات عن طريق استخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية 
 ؛اف ىناؾ اثر إيجابي  للإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة  البنكية -
تعتبر جائحة كورونا عاملا مهما في تطور بصيع ابؼؤسسات بصفة عامة على مستوى درجة تطبيق للإدارة الالكتًونية و بصفة  -

 ؛وكالة تقرت CPAعلى مستوى بنك القرض الشعبي ابعزائري  خاصة
 ؛COVID-19وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بتُ ادارة الاكتًونية وبرستُ جوة ابػدمة و جائحة كورونا  -

 .، بنك القرض الشعبي ابعزائري تقرتدارة الالكتًونية؛ جودة ابػدمة؛ جائحة كوروناا :ةالكلمات المفتاحي
 

ABSTRACT: 
This study aims to know the impact of the application of electronic management on 

improving service quality in light of the COVID-19 pandemic; The analytical 

descriptive approach was used to describe and analyze the phenomenon so that it 

represented the study community in the workers of the People's Credit Bank of 

Algeria CPA, an agency of Touggourt; Where the questionnaire plus the interview was 

used as a tool for collecting information so that the study sample numbered 20 

individuals, and the data contained in the forms was analyzed by using the statistical 

package Spss program. The study also reached a number of results, the most important 

of which are: 

- There is a positive impact of e- management in improving the quality of banking 

service; 

The Corona pandemic is considered an important factor in the development of all 

institutions in general at the level of application of electronic management, and in 

particular at the level of the CPA Bank, an agency of Touggourt; 

- There is a statistically significant correlation between e-management, service quality 

improvement and the COVID-19 pandemic; 

Keywords : e- management, Covid-19, service quality, CPA Bank of Touggourt 

agency. 
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 قائمة الرموز و الاختصارات
CPA  القرض الشعبي ابعزائري 

E-mangement ادارة الالكتًونية 
COVID-19  2019جائحة كورونا الصحية 

E E أوروبا الالكتًونية 
VH ؛V3؛V2؛V1  تصنيف مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية فئة مرتفع جدا 
HV ؛H3؛H2؛H1  تصنيف مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية فئة مرتفع 
MH؛M3؛M2؛M1  تصنيف مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية فئة متوسط 
LM؛L3؛L2؛L1  تصنيف مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية فئة منخفض 
VH عالر جدا 

V1,V2,V3  3؛  مرتفع جدا 2؛ مرتفع جدا 1مرتفع جدا  
HV  مرتفع جدا 

H3,H2,H1 3؛ مرتفع2؛ مرتفع1مرتفع  
MH مرتفع-متوسط 

M3,M2,M1 3؛ متوسط2؛ متوسط1متوسط 
LM متوسط-منخفض 

L1,L2,L3 3؛ منخفض2؛ منخفض1منخفض 
EMV ماستًكارد_فيزا-يوروباد 

CNEP بنك التوفتَ و الاحتياط 
BADR  بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

BNA بنك الوطتٍ ابعزائري 
BDL بنك التنمية المحلية 
CIB  بطاقة بنكية 

B عدد ابغسابات ابؼستهدؼ برقيقها 
N عدد ابغسبات ابعديدة 
T  عدد برويلات للحسابات بقو بنك القرض الشعبي ابعزائري 
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  :مقدمة ال
  ماالذ حيث أدت  ؛عات ابغديثة على بصيع ابؼستوياتالمجتم ةعصبالألفية الأختَة، جعلها خلاؿ  الالكتًونية الإدارةثورة  بروز -

دور فعاؿ  الالكتًونيةوقد كاف للإدارة  ؛الإنتاج الكلاسيكية ابؼعرفة الذي أصبح يفوؽ أهميتو باقي ابؼواردبعصر ابؼعلومات و  يعرؼ
سرعة  ؛الإدارةابؼواطن و بتُ  وربط الٍاتصاؿ سهولة ،ءات في ابقاز معاملاتجراك عجلة التنمية من خلاؿ بزفيض الافي برري

كية؛ ابؼانيا؛ الامارات الذ ذروة من لتدفع دوؿ العالد على غرار الياباف؛ الولايات ابؼتحدة الامري ، فعاليةو الدقة؛ الالإبقاز؛ 
ىذه التحديات  وتزدادعن الفتًات السابقة ومضمونا  . ىذا الوضع فرض على مِؤسسات برديات جديدة بزتلف شكلاالامتياز

 .الٍاتصاؿابؼعلومات و  ميداف تكنولوجيا و بؼسجل فياعلى الدوؿ النامية نظرا للتأثر 

 غتَ اف الإدارة والتكنولوجيا الٍاتصاؿيعتمد على ابؼعلومات  لإرساء بؾتمعالطرؽ  تعد ابعزائر من بتُ الدوؿ الساعية بكل -

بابعزائر في  COVID-19ابؼرتبطة بفتَوس  كورونا   21الازمة الصحية العابؼية للقرف  الالكتًونية فرضت وجودىا عند 
في شتى   الالكتًونيةللمواطنتُ عبر ابؼنصات  الأساسيةتوفتَ ابػدمات  ضرورة؛لتصبح ابغاجة ابؼاسة و  2020شهر مارس 

صة بعد فرض ابغكومة ابػدمات من صعوبة بالغة في تفعيلها خا ما تواجهو؛ وىذا بسبب القطاعات و خاصة قطاع البنكي 
بفا جعل ضرورة الٍانتقاؿ معظم  ،على حد سواء وابؼؤسسات الإدارات وما تبعو من اقفاؿ قصري بؼعظم التحرؾ  قيودا على

وحل العقبات الاجتماعية   COVID-19الإدارات الذ الفضاء الالكتًوني استجابة بؼوجات الازمة الصحية العابؼية 
كما كاف ابغاؿ في وكالات القرض الشعبي ابعزائري     .والاقتصادية على ابؼدى ابؼتوسط و النظر ايضا على ابؼدى الطويل

CPA  .  الإدارة الالكتًونية في الاستجابة  للمتطلبات  و امكانية  دى قدرةبد متعلقة  الدراساتلاحظنا  نقص في  الا اننا
ومن   CPAعصرنة تعاملات  ابؼصرفية  ؿ بنك كذا تأثتَىا على برسن جودة ابػدمة وعلى ; ن جانب العماؿ بؼالبنكية 

   :  ىنا براوؿ الدراسة ابغالية الإجابة على السؤاؿ  الرئيسي التالر

 لمدراسة: الرئيسة إشكالية

القرض  في بنك COVID19جودة ابػدمة في ظل جائحة كورونا في برستُ  مدى تأثتَ تطبيق الإدارة الالكتًونية ما -
 ؟بتقرت   CPA الشعبي ابعزائري

   : الفرعية التاليةنطرح الأسئلة  وفي مضموف الإشكالية         
و جائحة كورونا CPAالقرض الشعبي ابعزائري  برستُ جودة ابػدمة في بنك و ىل يوجد علاقة بتُ الإدارة الالكتًونية -1

COVID-19 ؟ 
 ماىو البعد الأكثر تأثتَا على جودة ابػدمة ؟ -2
ىل توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لاجابات افراد عينة الدراسة بتُ ابعاد  إدارة الالكتًونية و جودة ابػدمات   -3

 الالكتًونية ابؼصرفية ؟
  : على النحو التالر لدراسةافرضيات تم اٍعداد على ىذه الأسئلة الفرعية  للإجابة        

 ؛ئحة كورونا وبرستُ جودة ابػدمةجاو  نعم توجد علاقة بتُ الإدارة الالكتًونية -
 ة لو اكبر تأثتَا على برقيق جودة ابػدمة؛يبعد متطلبات الإدار  -
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عينة الدراسة بتُ ابعاد  إدارة الالكتًونية و جودة ابػدمات الالكتًونية لاتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية لاجابات افراد  -
 ابؼصرفية

 : أهمية الدراسة .1

في برستُ جودة ابػدمة في  الدراسات ابغديثة ابؼتعلقة بدور الإدارة الٍالكتًونية صب فيفي كونو ييكسب ىذا ابؼوضوع أهمية بالغة 
 .تقرت CPAظل جائحة كورونا في بنك 

  :ػب تقرت CPA بدراسة حالة بنك ابؼتعلقة التطبيقية هانتائجمن خلاؿ  تساىم كما

 CPAالالكتًونية في بنك على تطبيق الادارة  COVID-19معرفة مدى تأثتَ جائحة كورونا  -

 .تقرت CPA بنكالرقمنة في ظل جائحة كورونا في ؿ في الوصوؿ الذ كفأتهم في جانب تسليط الضوء على العما-

 .تقرت CPAالالكتًونية في بنك تشخيص استخداـ جانب الإدارة -

 :أهداف الدراسة .2

 ابؽدؼ الرئيسي  : 

جائحة  اثناء وكالة تقرت قبل و  CPA دة في بنك القرض الشعبي ابعزائريتأثتَ تطبيق الإدارة الالكتًونية على برستُ ابعو 
  COVID -19 كورونا

 لأىداؼ الفرعيةا: 

 ؛COVID-19 جائحة كورونا قبل واثناء CPAفي بنك  مة العاملكشف عن عوامل برستُ جودة خد   -4

 ؛CPAكشف عن العوامل مؤثرة على تطبيق الإدارة الالكتًونية في بنك  -5

   بتقرت. CPAبنك تشخيص استخداـ جانب الإدارة الالكتًونية في  -6

 :أسباب اختيار الدراسة .3

  حداثة موضوع الإدارة الالكتًونية الذي ظهر في القرف العشرين؛ -

 ؛البنكيةجودة ابػدمة لكونها جزء من برستُ  الالكتًونيةاىتماـ بابػدمات -

 .تقرت CPAفي بنك  الإدارة الالكتًونيةتطبيق مدى بقاعة وكذا معوقات الرغبة في معرفة -

 : حدود الدراسة .4

 .القرض الشعبي ابعزائري فرع تقرت الدراسة في بنكحدود مكانية: أجريت ىذه  -
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التخصص بالإضافة الذ مع تغتَات ابغديثة بؿيطة بو حدود موضوعية: يعود اختيار ابؼوضوع الذ حداثتو  ومواكبتو  -
 العلمي ابؼدروس  الذي يتماشى مع موضوعنا 

 .2022 افريل 16الذ  03/2022/ 29ن تتمثل حدود ىذه الدراسة ابؼيدانية في الفتًة ابؼمتدة م :حدود الزمانية -

 منهج الدراسة:  .5

وذلك بتقدنً معارؼ وضبط ابؼصطلحات وابؼفاىيم وابؼداخل ؛ في ابعانب النظري اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي
من خلاؿ ابؼقابلة والاستبياف  انب التطبيقي فاعتمدنا على دراسة ابغالةالعامة للإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة اما في ابع

في برقيق  ةعلى أثر تطبيق الإدارة الإلكتًوني وبرليلها للتعرؼاجل معرفة ودراسة بـتلف ابؼؤشرات  من Spss واستخداـ برنامج
 جودة ابػدمة في ظل ازمة كورونا بابؼؤسسة بؿل الدراسة.

  :صعوبات الدراسة .6

 صعوبة ابغصوؿ على احصائيات  ابؼتعلق بابحث من خلاؿ ابؼقابلة  -

  بفاطلة في إجابة على أسئلة الاستبياف  -

 بؾتمع الدراسة برديد عينة الدراسة  و أيضا  عددضيق الوقت لو سبب  في -
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 : تمهيد
الأعماؿ تمع ابؼعلومات في النظم و تطور عصر بؾضرورة حتمية يجب السعي لتطبيقها بؼواكبة  الإدارة الالكتًونيةلقد أصبحت  
؛ بفا نتج حديث بؼفهوـ جودة ابػدمةبناء و  تصور الإدارة الالكتًونية مثلتحيث  .البعد التكنولوجي ىبػلق نمط جديد يرتكز عل الإدارية؛

غتَىا فضلا زيادة الاتقاف؛ بزفيض التكاليف و ؛ و الإبقازاذ من شأنو اف يسرع في عملية ابؼهاـ؛ في طرؽ أداء ابػدمات و عنها برولا جوىريا 
ابؼرافق بؽم معرفة شؤوف  يتيسر بدا ،كآلية لتقدنً ابػدمات للمواطنتُ  الإدارة الالكتًونية دخاؿمن ثم إو  الإدارية.عن برقيق الشفافية 

 .لأنشطة التي توفرىا ىذه ابؼؤسساتامؤسسات البنكية بدا ينتج عنو تطوير ابؼهاـ و 

لك من خلاؿ ضبط ابؼفاىيم لكل وذ، جودة ابػدمة في برستُ  الالكتًونيةابؼفاىيمي للإدارة نقوـ في ىذا الفصل بدعابعة الإطار 
في الذ التعرؼ على دراسات سابقة حوؿ اثر الإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة ثم التطرؽ لأوؿ في ابؼبحث ا الإدارة الالكتًونيةمن 

 .ابؼبحث الثاني
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 في تحسين جودة الخدمة البنكية  الإدارة الالكترونيةمرتكزات عن هيم و : مفالاولالمبحث ا
ىذا  قسمحيث  في برستُ جودة ابػدمة البنكية. لإدارة الالكتًونيةو مرتكزات ا ابؼفاىيمي الإطاربحث الذ ىذا ابؼمن خلاؿ  نتطرؽ

دارة الالكتًونية في ابؼطلب الثاني الذ واقع الا بينما يتعرضالذ ماىية الإدارة الالكتًونية؛  الأوؿابؼطلب  تناوؿيالبحث الذ ثلاث مطالب؛ 
 .لإدارة الإلكتًونية عابؼيا وابعزائرمكانة ا  تشخيصابؼطلب الثالث  يدرس في الاختَابعزائر و 

  الإدارة الالكترونية ةالمطمب الأول: ماهي 
بحيث يتعلق الفرع الأوؿ بنشأة الإدارة  حيث تم تقسيم ابؼطلب الذ أربعة فروع؛ ،نتناوؿ في ىذا ابؼطلب ماىية الإدارة الالكتًونية
اما في الفرع الثالث دوافع بروؿ الذ الادارة الالكتًونية  التكنولوجية للإدارة الالكتًونية؛الالكتًونية؛ في الفرع الثاني الذ تعريف والأىداؼ 

 .الالكتًونية في دوؿ العالد الإدارةومتطلباتها وفي الفرع الرابع نماذج تطبيق 

  الإدارة الالكترونيةنشأة : الفرع الأول
وازديػػاد  ،تثػػورة ابؼعلومػػا في ظػػل افرزتػػو تقنيػػات الاتصػػاؿ ابغديثػػة نػػوعي تطػػورنػػاتج عػػن كمفهػػوـ حػػديث   الإدارة الالكتًونيػػةتعػػود نشػػأة 

الوزارات عبر اليات التكنولوجيا وبالتالر الإدارات العامة و وربط  ،إدارة علاقات ابؼواطن وابؼؤسسات فيالذ توظيف التكنولوجيا ابغديثة  ابغاجة
تطبيقهػا بصػورة مصػغرة اوؿ استخداـ للتقنية في أنشػطة ابغكومػات وكػاف د ظهر لقو 1تطويرىا التقليدية و الإدارة التحوؿ ابعذري في مفاىيم 

لامريكيػة في ىيئػة البريػد بولايػة فلوريػدا ا 1995ولد تصل الذ صورة الربظة الا مؤخرا، حيػث بػدأت بػالظهور في أواخػر عػاـ  ،بأساليب بسيطة
بغصػػػوؿ علػػػى خػػػدمات مػػػن خػػػلاؿ ابغاسػػػوب دوف الػػػذىاب الذ يػػػدؿ علػػػى اف كػػػل شػػػخص يسػػػتطيع ا الإدارة الالكتًونيػػػةومفهػػػوـ  ،ابؼركػػػزي
 2ابؼؤسسة.

باسػتخداـ الػربط الشػبكي بػتُ ابغواسػيب ابؼسػتخدمة في مؤسسػاتها شػبكة بؿليػة  شركة مايكروسوفت الامريكيةةبدأت  1996عاـ وفي 
الانتًنػت العػابؼي  مػع انتشػار شػبكة الالكتًونيػةالإدارة وفي نهاية التسعينيات استخدـ مصػطلح  ،الذ تقليص ابغاجة لاستخداـ الورؽبفا أدى 
الػتي  (Email ,Yahoo)على ظهور الثورة الرقميػة الػتي تقودنػا الذ عصػر ابؼعرفػة مػن خػلاؿ شػبكات التواصػل الاجتمػاعي  ما ساعدوىو 

حيػث يظهػر لنػا     اريشػكل مػوالر مراحػل تطػور الفكػر الإدكمػا يوضػح  لنػا ،3في تعاملاتهػا و تقػديدها للخػدمات  الإدارة سػهلت عمػل 
ابتداء من ابؼدرسة التقليدية  مدارس لل  على تعاقب  عدد من النظريات الفكريةمع علم الإدارة بالاعتماد  ا قتًفبدايات فكر الإداري الذي 

درسػة ابؼوقفيػة  و ابؼدخل الكمػي وكػذلك  بكػل مػن مدرسػة  الػنظم و ممرور بابؼدرسة السلوكية   19و ابؼنهج الكلاسيكي  في بديات  القرف

                                           
 

 .2013،72صداـ بطاسية،ابغكومة الالكتًونية الطريق بكو الإصلاح الإداري ،عالد الكتب ابغديث للنشر والتوزيع ،الأردف ص 1
 .2005،03العربية السعودية ، صسعد غالب ياستُ،الإدارة  الالكتًونية و افاؽ تطبيقاتها العربية ،مركز البحوث،معهد الإدارة  العامة ،ابؼملكة  2
 .10-09ص  2005بشتَ عباس العلاؽ،الإدارة  الرقمية المجالات و التطبيق ،ابوضبي،مركزالدراسات للبحوث الاستشارية ، 3
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الإدارة انبثقػت  الذ مدرسة النظم الذ  العقد الثالػث مػن القػرف العشػرين الذ أواخػر القػرف العشػرين وعلػى اثػر ىػذه السلسػة مػن الفكػر الإداري
 . عصر ابؼعرفة  لتقودنا الذ الالكتًونية

 مراحل تطور الفكر الاداري (:1-1)شكل

 
مركز ابػليج  ،23العدد  ابؼتحدة،العربية  تالإمارابؾلة اراء حوؿ ابػليج،  ،الالكترونيةلادارة االشامل  المفهومباكتَ؛ علي حسن المصدر: 
 2006للأبحاث ،

   الالكترونية الإدارةاهداف التكنولوجية الثاني: تعريف و  الفرع
 :الالكترونيةتعريف إدارة  .1

  ت ابؼقدمة بؽذا ابؼفهوـ من بينهاالذي انعكس إيجابا في تعدد التعريفابالاىتماـ الواسع و  الإدارة الالكتًونيةلقد حظي موضوع 
  مفهوـ الأوؿ:-
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الاتصالات في بفارسة الوظائف الاساسية لإدارة في الاستخداـ الواعي لتقنيات ابؼعلومات و  الاستيعابأنها منهجية إدارية جديدة تقوـ على  
 1ابؼستمرالتغتَ ت عصر العوبؼة و مؤسسا

 مفهوـ ثاني: - 
 الإداراتالعملاء للانتقاؿ الذ يضطر  دوف أف الانتًنت؛؛ وتقدنً ابػدمات العامة عبر شبكة ابقاز ابؼعاملات الإداريةكما تعرؼ بانها   

 2ابعهد والطاقات.من اىدار للوقت و  ما يتًافق معاملاتهم؛ معشخصيا لإبقاز 
  .  وتقريب ابؼسافات ؛السرعة في ابقاز ابؼعلوماتوقت و مدى إمكانية اختصار اليركز ىذا التعرؼ على بؿاولة إيضاح   
 مفهوـ ثالث:  -

وتقوـ بإبقاز الوظائف الإدارية من بزطيط، تنظيم، رقابة وابزاذ القرارات من  ،الالكتًونيةلوسائل الاعماؿ باستخداـ النظم و  ىي وظيفة ابقاز
 مشتًين، ،موردينبؼنظمة بفئة ابؼؤثرين من كما تقوـ بعملية ربط ا ،في داخل ابؼنظمة من ناحيةعلومات خلاؿ استخداـ نظم تكنولوجيا ابؼ

  3وذلك بهدؼ تطوير علاقات ابؼنظمة مع بيئتها من ناحية أخرى ،ء، منافستُ، أجهزة وىيئات حكوميةعملا
 مفهوـ الرابع: -

شبكات تكنولوجيا ى الإمكانات ابؼتميزة للإنتًنت و القائمة علبأنها العملية الإدارية  الالكتًونية الإدارةاجرائي يدكن اف تعرؼ  كتعريف
 الأشخاص بدوف حدود من اجل برقيق اىداؼ الشركة وفق متطلبات العصر.ابؼعلومات والاتصاؿ في بزطيط والتوجيو الرقابة على ابؼؤسسة و 

ىي الاستخدام الكفء والفعال لنظم المعلومات  '' الإدارة الالكترونية :التالرة يدكننا استخلاص التعريف من خلاؿ التعاريف السابقو 
وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تنفيذ المهام والاعمال الإدارية، مما يؤدي الى إنجازىا بسهولة ودقة عالية، وتعمل على 

 ."توفير الوقت والجهد وتبسيط الإجراءات مع ضمان خصوصية وأمن المعلومات
 

 :4الالكترونيةللإدارة اهداف التكنولوجية  .2
 كالاتي:  الالكتًونيةيدكننا تربصة اىداؼ التكنولوجية للإدارة 

هم في بصيع مشاركتىم من بفارسة الديدقراطية و  حصوبؽم على ابػدمة السريعة وغتَ مكلفة بالإضافة الذ بسكتُتقدنً ابػدمات للمواطنتُ و  -
 ابؼعاملات؛ لإبقازخفض الزمن اللازـ ة بفا يتًتب عليها توفتَ الوقت و زيادة كفاءة الوحدات المحلي كما تعمل على ،القضايا

خلق بيئة عمل أفضل أي باستخداـ تقنيات ابؼعلومات والاتصاؿ في ابؼؤسسات تأسيس بنية برتية للحكومة الالكتًونية تساعد على  -
  والتفاعل وبرستُ واجهة التواصل بتُ ابغكومة وجهات العمل الأخرى؛العمل بكل يسرو سهولة من خلاؿ برقيق الانسيابية 

 ؛تقليل من التعقيدات الإداريةبرقيق الاتصاؿ الفعاؿ و   -
  ابؼعلومات، وتقليل بـاطر فقدنها. ابغفاظ على سرية -

                                           
 

 323ص 2001 مصر،، القاىرة، والنشر والتوزيعغريب للطباعة  معاصرة، دارعلي السلمي، خواطر في إدارة  1
 ،2006مركز ابػليج للأبحاث ، ،23العدد  ابؼتحدة،العربية  تالإمارابؾلة اراء حوؿ ابػليج،  الالكتًونية،لادارة االشامل  ابؼفهوـباكتَ؛ علي حسن  2
 .2010،07 ابعزائر، العدد؛ ورقلةقاصدي مرباح  الباحث، جامعةبؾلة  الالكتًونية على مؤسسات الاعماؿ، تطبيق ابغكومة ابضد، أثربن عيشاوي  3
  460-440. 2013الاقتصادية ابؾلة كلية بغداد للعلوـ  الالكتًونية،ابغكومة  حستُ، خالص مرنً 4
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 اهداف الادارة الالكترونية(: 2-1)شكل

 
 

 128ص، 2015، 1طالأردف،  والتوزيع والطباعة؛ عماف، دار ابؼستَة للنشر الالكترونيةالحكومة  ي،قنديلج إبراىيم عامرالمصدر: 
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 :ومتطمباتها الالكترونيةدوافع التحول للإدارة : الثالثالفرع 
ابغكومات للتحوؿ بكو الإدارة الالكتًونية لذلك بقد عدة أسباب  والاتصاؿ بجميعدفعت موجة التطور في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات 

لاعتماد الإدارة الالكتًونية؛ منها ما يتعلق بابؼسؤولتُ الذين يقوموف بتطوير طرؽ جديدة لتطوير العمل الإداري ابغكومي ولزيادة دفعت 
 1الكفاءة في توصيل ابػدمات؛ وأحيانا استجابة لضغط ابؼواطنتُ او قطاع الاعماؿ او لأطراؼ أخرى بؽا علاقة بالعمل ابغكومي.

 .حسب وضع ىذه الدولة وافع تدعو للتحوؿ الذ الإدارة الالكتًونية على حساب دوافع أخرى؛لذلك بقد فيكل دولة د
 :الإدارة الالكترونيةالتقميدية الى الإدارة دوافع التحول من  (1

ن بذد نفسها أماـ ضرورة الاستفادة م فأنها، الذ كسب سباؽ السرعة وترجيح كفأتها بعنصر الزمنالإدارة تسعى : الزمن دافع 1.1
الانطلاؽ الذ افاؽ الابداع و  ،ابغركة من روتتُ معاملات يدوية بطئ، وىذا بسبب تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات

قرارتها و  وتيستَ ابزاذمن الزمن  بؽا كل يوـ حلولا جديدة لاختصار مزيد يقدـ والاتصالات الذيالتكنولوجي في بؾاؿ ابؼعلومات 
 .بؼناسب لوضعها في دائرة ابؼنافسةقت او تعميمها بالسرعة ابؼطلوبة، و ابقاز معاملاتها في ال

 بكو تعميم الإداراتخاصة الانتًنت دعما قويا لفكرة بروؿ شبكات الاتصالات و يشكل تقدـ ابؼذىل في  :اتصالات دوافع 2.1
، عبر شبكة فعاؿ وسريع يختصر الوقت وابعهدبدا تقدمو ىذه الأختَة من تواصل  ابؼعلومات والاتصالات، تكنولوجيا تطبيقات

حالة الثقة  ما نشأابؼؤسسات وىذا و ، وما وفرتو بؽا من تواصل مع ابؼواطنتُ نميةعلى آفاؽ الت للمؤسساتالاتصالات الداخلية 
 .بينهماابؼتبادلة 

العوامل الدافعة لكثتَ من  أحدتطلعات شعبية مستجدات اجتماعية و  تبعها من كانت برولات الديدقراطية وما :دوافع سياسية 3.1
فاعلة بؿلية وعابؼية والتي  الاتصالات على دوائرىا فقد ساهمت حركاتم تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات و ابعهات الإدارية الذ تعمي
في توجيو أنظمة تلك الدوؿ الذ ادخاؿ تطبيقات التقنية الذ ادارتها،  احتًاـ حقوؽ الانسافوابؼشاركة و ابغرية تطالب من الانفتاح و 

بوصفها مطالب برققها ىذه الأنظمة لشعوبها لكسب الثقة، وىذا ما دفع ىذه الأنظمة الذ السعي لتحستُ مستوى ابؼشاركة 
  2 للشعوب لتحقيق ىذه الآماؿالشعبية في القرار ابغكومي؛ بفا منح الإدارة الالكتًونية فرصة بفيزة اماـ تلك الأنظمة 

اف توظيف التكنولوجيا ابغديثة لصالح المجتمع، وبسكينو من ابغصوؿ على فوائد كثتَة تساىم في برستُ أداء   التكنولوجي: تقدم 4.1
بؼستوى ابؼؤسسات، وإتاحة الفرص للاستثمار في قطاع التكنولوجيا لتسهيل ابغياة والاستفادة من ابؼزايا التقنية ابؼتوفرة على ا

 ومتمثل فيختَة وكدافع ظهر في الآونة الا   الدولر. 

  (2019كأزمة العابؼية كورونا كانت لازمات الاجتماعية و الصحية    العالد  بؾتمعاتبسبب قلة الوعي فبعض : أزمات 5.1
(Covid 19   وذلك عبر  دور في تسريع استخداـ المجتمع للتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات  20كدافع حديث ظهر في القرف

و ابؼواطنتُ دوف ضرورة ابغضور ابعسدي  الإداراتمعاملات و إيجاد ابؼعلومات  بتُ للتطبيقات تساعد في تسهيل  الإدارةاطلاؽ 
 .الطويلوعي استخدامها على ابؼدى و  الالكتًونية لإدارةعلى انتشار  بفا ساعد

 

                                           
 

الدولية؛ كلية العلوـ  رفيق بن مرسي؛ الأساليب ابغديثة للتنمية الادارية بتُ حتمية التغيتَ ومعوقات التطبيق، رسالة ماجستتَ في العلوـ السياسية والعلاقات 1
 127ص  2011يزي وزو؛ والاعلاـ؛ جامعة معمري ت

 24نوفمبر ص  4-1، حسن بن بؿمد ابغسن، الإدارة الالكتًونية بتُ النظرية والتطبيق، بؼؤبسر للتنمية الإدارية بكو أداء متميز في القطاع ابغكومي، الرياض 2
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 1 :الإدارة الالكترونيةمتطمبات نجاح  (2
 : متطلبات عديدة نذكر منو أهمها الإدارة الالكتًونيةيقتضي التحوؿ بكو تطبيق 

 : في العناصر التالية الإدارة الالكتًونيةعند تطبيق  مراعاتهاتنحصر ابؼتطلبات الإدارية الواجب  :المتطلبات الإدارية (2-1)
 التنفيذستوى الوطتٍ بؽا وظائف التخطيط وابؼتابعة و ابؼ او ىيئة او ،التأسيس: والتي يدكن أف تشمل إدارةوضع استًاتيجيات وخطط  -1

العليا في ابؽرـ الإداري مع توفتَ بـصصات الإدارة التأييد من طرؼ م و ، وفي ىذه ابؼرحلة لابد من توفتَ الدعالالكتًونيةبؼشاريع ابغكومة 
 .طلوبالتحوؿ ابؼ لأجراءلية كافية ما

ة التحوؿ التي بدا يتوافق مع بيئ ،على تطوير بـتلف شبكات الاتصالات: اذ لابد من العمل الالكتًونيةتوفر البنية التحتية للإدارة  -2
 تستدعي
هيزات التقنية الأخرى من معدات وأجهزة وحاسبات ألية وبؿاولة ، دوف اهماؿ التجلكم ابؽائل من الاتصالات، ومستوعبة لشبكة واسعة

 .وابؼؤسسات لأفراداتاحتو توفتَه و 

، وبـتلف الوظائف ظيم ابعوانب والمحددات ابؽيكليةبإعادة تن تدريجي:ابؼعاملات وفق بروؿ تطوير التنظيم الإداري وابػدمات و  -3
  ،ابغكومية

 استحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوجي(  إدارات، مثل )الغاء الالكتًونية الإدارةمبادئ بدا يجعلها تنسجم و 

 وما ، ولو من ابػبرعرفيا يحيط بدبادئ التقدـ التقتٍ: وىو ضرورة وجود عامل مؤىل يدتلك زاد مابؼهارات ابؼتخصصةلب الكفاءات و متط -4
 من اف يصبح موردا بشريا مؤىلا لاستخداـ تقنيات ابؼعلومات يدكنو

 الذي يوقر بالتحوؿ الالكتًوني القانوني الإطاربل التطبيق عن طريق برديد ق الإدارة الالكتًونيةمة لتطبيق ز تشريعات القانونية اللاوضع  -5
وبعد التطبيق بوضع  ،ظهر في أي مرحلة من مراحل التحوؿالذي يدكن اف يو  ،ني اللازـالفراغ القانو قائص و اثناء التطبيق أي تكملة للنو 

 .الإدارة الالكتًونيةئم ابرديد الاجراءات العقابية ابػاصة بفئة ابؼتوركتُ في جر و  الالكتًونيةابؼعلومات  لأمنقواعد قانونية ضامنة 

 الاصلاح الإداري يتوجب تطبيق مبدأ ،الإدارة الالكتًونيةالوصوؿ الذ برقيق بروؿ ناجح في تطبيق إطار : في متطلب الإصلاح الإداري -6
الوثائق من أي بؿاولة و التعاملات لتأمتُ ابؼعلومات وبضاية البرامج و  الالكتًونية وخبراءفي تشغيل البرامج  الوظيفيالذي يشمل التخصص و 

 .ترشيدىاو الإدارية ابغاجة الذ قيادات واعية متحمسة وبؽا القدرة و الفنية جوىرية في ابؼفاىيم الإدارية و  احداث تغتَات جذرية او

 : قتصادية والاجتماعيةالمتطلبات الا  (2-2)

وعلى دراية كافية بدزايا تطبيق  الالكتًونيةاذ تشمل العمل على خلق تعبئة اجتماعية مساعدة و مستوعبة لضرورة التحوؿ للإدارة  
والتجمعات  بصعيات المجتمع ابؼدني في دعم اللقاءات والندواتمع الاستعانة بوسائل الاعلاـ، و ل التقنية في الأجهزة الإدارية ،الوسائ

بـتلف ابؼستويات  التقنية في الآلاتحصص تدريبية على استعماؿ  وبربؾة ،الالكتًونية الإدارة التحسيسية ابػاصة بنشر فوائد تطبيق 

                                           
 

 مرنً خالص حستُ، مرجع سابق ذكره  1
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اف ،دوف اهماؿ الاستثمار في ميد الالكتًونية الإدارة الانفاؽ على مشاريع  ابؼخصصات ابؼالية الكافية لتغطيةالتعليمية مع ضرورة توفتَ  
 .بؽا و إيجاد مصادر بسويل ؿ،تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصا

 :لمتطلبات البشريةا  (2-3)

أهمية بالغة  في أي منظمة فلذلك يعتبر العنصر البشري ذوثمارىا لتحقيق النجاح أي مشروع و البشري اىم ابؼوارد التي يدكن است العنصريعتبر  
لتحقيق أىدافو التي يصبوا  فهو الذي اكتشفها ومن ثم طورىا وسخرىا ،الالكتًونيةحيث يعتبر ىو ابؼنشأ للإدارة  الإدارة الالكتًونيةفي تطبيق 

 الالكتًونية للأعماؿتتمثل البنية التحتية البشرية من والذ العنصر البشري و  الإدارة الالكتًونيةلك فاف لذ ،اليها

التحوؿ الذ في الأجهزة الإدارية، و ىي برامج جديدة على ابؼوظف و برتاج الذ خبرات و مهارات غتَ متوفرة  الالكتًونية الإدارة اف برامج 
نت، ويتًاجع هر و يتزايد دور بؿتًفي استخداـ الكمبيوتر و الانتً يغتَ تركيبة العمل داخل ابعهاز الإداري، حيث يظ الإدارة الالكتًونيةالنظم 

وكفاءة العنصر البشري تلعب  ، وبالتالر فاف مكوف التنمية البشريةف جديدة ربدا لد تكن معروفة قبلاظهر وظائت كما  ،دور ابؼوظف التقليدي
جذرية في نوعية العناصر البشرية ابؼلائمة بؽا وىذا يعتٍ يتطلب تغيتَات  الالكتًونية الإدارة حابظا في بقاح البرنامج وىذا يؤكد اف تطبيق دورا 

نظم التعليم و التدريب بؼواكبة متطلبات التحوؿ ابعديد بدا في ذلك ابػطط و البرامج والأساليب و ابؼصادر التعليمية ضرورة إعادة النظر ب
 . والتدريبية على افة ابؼستويات الإدارية

 المتطلبات التقنية: (2-4)

ابؼشروع ويتم من خلابؽا بسثيل  لإبقاح ، حيث يدثل الأجهزة و التقنيات اللازمة الالكتًونية الإدارة يشكل ىذا المحور حجر الأساس بؼوضوع  
صحتها و  الالكتًونيةابؼعلومات و نقلها الكتًونيا مع ضماف سريتها ودقتها وتنفيذ ابؼعاملات و ابػدمات عن  بعد باستخداـ الشبكات 

اليب و مصادر ابؼعرفة تصالات و توفتَ الأجهزة و ابؼعدات و البرامج و أس، اف توفتَ البنية التحتية من تكنولوجيا معلومات و امصداقيتها
تية التقنية تنقسم الذ قسمتُ البنية التحو  الالكتًونية الإدارة اتاحتها للاستخداـ على أوسع نطاؽ بفكن من متطلبات بقاح تطبيق ابؼلائمة و 

 :هما

 :الالكترونية للأعمالالبنية التحتية الصلبة  :أولا
ابػلوية )عن بعد( وأجهزة ابغاسوب والشبكات وتكنولوجيا ابؼعلومات ابؼادية الضرورية وتتمثل في كل التأسيسات والتوصيلات الأرضية و 

 .الكتًونياتبادؿ البيانات و  الالكتًونيةبؼمارسة الاعماؿ 

 الالكترونية: للأعمالالتحتية الناعمة  ثانيا: البنية
التي  (Network Operating Systemللشبكات )النظم التشغيلية وبربؾيات ابػبرات  ،ابؼعلوماتمات، ة ابػدتتمثل في بؾموع

، ىذه تتكوف من مواقع الويب خلابؽا.من ( Applications Software)بربؾيات التطبيقات الالكتًونية و يتم إبقاز وظائف الاعماؿ 
على  الالكتًونيةخدمات التجارة  ،الذاتية للزبوف (Intranet)القيمة لسلسة  ، ابػدمةخدمات الشبكات ،الالكتًونيةقواعد البيانات 

 .(Extranet)، الشبكة الداخلية لسلسلة القيمة ابػارجية الويب
 متطلبات الأمنية: (2-5)
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من ابؼخاطر التي تهدد ابؼعلومات والأجهزة وتشرع الأنظمة وسن القوانتُ لسلامة وصوؿ ابؼعلومات للمستفيدين ومن ابؼعرفة  وابغمايةالتأمتُ 
اف أي جهاز حاسب تم توصيلو بشبكة الانتًنت يدكن اختًاقو إذا كاف خاليا من برامج ابغماية ونظرا لعدـ وجود نظاـ معلوماتي كامل 

 :نذكر منهاىناؾ بؾموعة من الإجراءات يجب توفتَىا  وخالر من الاختًاقات ولكن

 التحديث ابؼستمر لأنظمة التشغيل للحاسبات الالية؛ -

 التحديث ابؼستمر للبرامج ابؼضادة للفتَوسات؛ -

 1تأمتُ استمرارية عمل وجاىزية نظم ابؼعلومات خاصة في حالة الازمات ومواجهة ابؼخاطر ابؼتعلقة بنظم ابؼعلومات  -

 لبات السياسية:المتط (2-6)
تقدنً العوف ابؼادي حيث تتًبصها وجود إدارة سياسية داعمة لاستًاتيجية التحوؿ الالكتًونية، ومساندة مشاريع الإدارة الالكتًونية عن 

 الإدارة الالكتًونيةالالكتًوني و تطوير برامج التحوؿ نوي بؼساعد على اجتياز العقبات و ابؼعو 
2 

 

 يبين متطمبات تطبيق الادارة الالكترونية (:3-1)شكل

 

 من اعداد الباحث  المصدر:  
                                           

 

  2000اللوزي بؿمد؛ التنمية الإدارية؛ دار وائل لنشر، عماف/الأردف؛  1
؛ مداخلة ابؼؤبسر الدولر السادس بعنواف النظاـ القانوني للمرفق العاـ الالكتًوني، جامعة ابؼسيلة والافاؽبراىيمي بظيحة؛ الإدارة الالكتًونية في ابعزائر بتُ الواقع  2

( تاريخ الاطلاع  :msila.dz:8080//xmlui/handle/1234567889/10456-http://dspace.univURIعلى ابؼوقع ) ة؛ متاح2019
16-03-2022  

  الادراة

 الالكترونية

  متطلبات

 البشرية
المتطلبات 
 السياسية 

  المتطلبات

 الادراية 
  المتطلبات

 الامنية

  متطلبات

 التقنية

  المتطلبات

 و الاقتصادية
 الاجتماعية 

http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/handle/1234567889/10456
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 :دول العالمفي  الإدارة الالكترونيةتطبيق  نماذج :الرابعالفرع 
تقدنً خدمات ذات جودة ققها في رفع الأداء ابؼؤسساتي و نظرا للمزايا التي بر الإدارة الالكتًونيةنها في التحوؿ الذ يتتنافس دوؿ العالد فيما ب

كمػا تتفػاوت درجػة النجػاح الػتي حققتهػا كػل دوؿ تبعػا   الإدارة الالكتًونيػةبزتلف دوؿ العالد فيما بينها في أسلوب تطبيػق و  للمواطنتُ،عالية 
 واجهتها.التي  التنفيذى معوقات التغلب عل ياسية وقدرتها فيالساعية و الاجتمدية و الاقتصا لظروفها

خلاؿ جدوؿ  من النموذجبؼدى بقاعة ىذا  يليو مقارنة الإدارة الالكتًونيةلتطبيق  العربيةة و يبعض البلداف الاجنببذارب ر يبتُ ىذا العنص 
 :ك كما يليويدكن تفصيل ذل   الإدارة الالكتًونيةعلى مؤشر تنمية  لتصنيف ىذه دوؿ بناء

 
 :الالكترونية الإدارةأولا: تجارب بعض الدول العالمية في تطبيق 

 
 منتجات صنيع ابؼعلوماتي بؼختلفمن حيث الت ابؼعلوماتية، سواءتتفوؽ الولايات ابؼتحدة في بؾاؿ : الولايات المتحدة الامريكية .1

لاسيما بعد ظهور شبكة ومن حيث العوائد ابؼالية من جراء الاستثمار في بؾاؿ ابؼعلوماتي  الاستثماراتمن حيث حجم وأنواع التقنيات، او 
ملة بعميع ابؼعلومات ولقوانتُ من خلاؿ الاتاحة الكا الإدارة الالكتًونية، لذا كانت بذربة الولايات ابؼتحدة الامريكية في تطبيق الانتًنت

بصورة برقق لأي مستخدـ التعرؼ الكامل على بصيع القوانتُ التي بركم أي موضوع معتُ أو  ،تًنتاللوائح ابغكومية على شبكة الانو 
حيث  ،(Lixus) بستلك الولايات ابؼتحدة أكبر قاعدة معلومات تشريعية متاحة على شبكة الانتًنت تسمى قاعدة قضية معينة، فمثلا

ابغوار و  خلاؿ يستطيع من خلابؽا أي مستفيد سواء كاف منظمة اعماؿ اـ زبائن التعرؼ على الاطار التنظيمي و القانوني لأية قضية من
تنظيم مشتًياتها من خلاؿ بناء شبكة  لإدارة 1999قامت بها وزارة الدفاع الامريكية في نهاية  خاصة التفاعل ،كما أف ىناؾ مبادرة

الكاملة الإدارة  حيث يتم من خلاؿ ىذه الشبكة ، ىذه التوريداتمتكاملة للمعاملات ابػاصة بالتوريدات ابغكومية و ابؼوردين ابؼسجلتُ في
ي الذ ارتفاع مستوى وفرا ىائلا  في الانفاؽ ابغكومي يدكن اف يؤد ذلكونيا بؿققتُ بوتنفيذ عمليات الشراء الكتً  ،للمخزوف ابغكومي
 1.ميةابػدمات ابغكو 

 تقدمو نظرا لأهمية بؾاؿ ابػدمات التي ،باىتماـ كبتَفي دوؿ الابراد الأوروبي  الإدارة الالكتًونيةيحظى تطبيق : الاتحاد الأوروبي .2

ابغديثة بشكل براوؿ فيو بؾاراة  التقنياتابغكومة الذ قطاع الاعماؿ و ابؼوطنتُ كما براوؿ دوؿ الابراد الأوروبي دائما اللحاؽ بركب 
إصلاحات في  لأجراءيد ثم التمه ابؼعلوماتي، ومنتبتٌ الابراد الأوروبي فكرة الانتقاؿ الذ المجتمع  2000الأمريكي ففي عاـ  النموذج

لك تدعو بصيع وىي بذ الالكتًونيةأي أوروبا  (E E)حيث اطلقت أوروبا شعار  الإدارة الالكتًونيةؤدي في النهاية الذ ت مؤسساتو،
2:الإدارة الالكتًونيةالتي تطبق  الأوروبيةالكتًونية ومن بتُ الدوؿ  الذ حكومةحكومتهم  أعضاء الابراد الأوروبي للقياـ بدساعيهم لتحويل

 

 خصصت ميزانية في حدودو  الإدارة الالكتًونيةية خطتها للتحوؿ الذ طلقت ابغكومة الايطالأ 2000في عاـ : اإيطالي (2-1)
 مليوف400

                                           
 

 45ص، 2007لتوزيع،: دار السحاب للنشر وامعاصرة؛ القاىرةالإدارة الالكترونية: نماذج عبد الرؤوؼ عمار طارؽ،   1
 نفس ابؼرجع السابق  2
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 ،الإدارةالإصلاح والتحديث الإداري و اللامركزية في كل أساسي على دولار امريكي تنفق على مدى عامتُ، حيث تركز ابػطة الإيطالية بش
تي توجو ابػدمات ابغكومية مثل ابؼدارس و ابعامعات ومراكز العمل و غرؼ التجارة و ابؼوانئ و شبكات ال بحيث تعتٌ بكل ابؼنظمات

بالإضافة الذ  ،ة بجميع ابػدمات الأساسيةالمحليجدا لربط مكاتب البلد ابؼركزية و الكهرباء وغتَىا ،فابػطة الإيطالية تدعو لتطبيق شبكة كبتَة 
والتي حلت بؿل بطاقة  الالكتًونيةكاف في إيجاد ابؽوية   الالكتًونيةللحكومة  ع بعضها حيثاف اىم ابقازتأسيس علاقات ابعهات ابغكومية م

 .يدر قانوف استخداـ التوقيع الرقمالتعريف التي يحملها الافراد وكانت ابغكومة الإيطالية اوؿ من أص

 قامت بإعداده( INFOXXX1) أبظتوابػدمات العامة وفق برنامج في اسبانيا الذ برستُ  الإدارة العامةسعت وزارة  :اسبانيا (2-2)

الإدارة ىذا البرنامج الذ اشتًاؾ ثلاثة مستويات من  ىدؼحيث  ،(2003-2002) وذلك في الأعواـالتكنولوجيا ابعديدة العلوـ و  وزارة
 Open Administration of)) ـلونيا بنظاكاتاابؼركزية والإقليمية والمحلية، وقد بدأت مقاطعة  الإدارة  فيو، وىيالاسبانية  العامة

Catalonia عشر فريقا تابعا للدوائر بتصميم  ثم قاـ بطسة ،الشركاء وابؼواطنتُ وبتُالعامة  الإداراتيهدؼ الذ تطوير العلاقة بتُ  وىو
  .ىندسة ابؼؤسسات للتمكن من اعادة وابؼستلزمات الضروريةالأسس  كما قامت تسع فرؽ بتحديد ىذا النظاـ برئاسة فريق مركزي،

 :آسيا .3
 معتمدة في ذلك على بنيتو ،كوسيلة لتعزيز قدرتها التنافسية  الإدارة الالكتًونيةاتبعت ابغكومة الكورية  كوريا الجنوبية: (3-1)

 ،والسياساتوتعديل القوانتُ واللوائح  ،ات ابغاسوب في بصيع أبكاء البلادحيث قامت ببناء شبك ،ابؼتطورة لتكنولوجيا ابؼعلومات ةالتحتي
نموذجا عابؼيا في كوريا  الإدارة الالكتًونيةعلى ىذا الأساس أصبحت  ،2000في أواخر  الإدارة الالكتًونيةوقد بقحت في تنفيذ نظاـ 

 Smart e-Government" الذكية الالكتًونية. وقد بدأت ابغكومة الكورية مؤخرا استًاتيجية ابغكومة والتميزللتفوؽ 
Strategy تكامل من خلاؿ دمج و  الوسيط، خدمات العامة دوف قيود ابؼكاف والزماف او " بؼساعدة الشعب الكوري في الوصوؿ الذ

 1ابػدمات العامة ا ابؼعلومات ابؼتطورة في كوريا و تكنولوجي
 لكوريا: الالكتًونيةالإدارة ومن اىم إبقازات 

 الشفافية في العمل الإداري؛" و  efficiencyبرستُ الكفاءة " - 
 Portal: Minwon24 Service بوابة ابػدمة ابؼدنية" بإنشاءابؼؤسسات مات إدارية مرتكزة على الافراد و تقدنً خد -  

Civil ذلك من خلاؿ تنصيب قنوات متكاملة للخدمة ابؼدنية عبر الانتًنت حيث ابػدمة ابؼدنية من ابؼنزؿ و  طلبيات" تم دخوؿ عصر
 ؛لاشعار والإيداع ودفع الضرائبخلاؿ ا يدكن من

 .ادة كفاءة إدارة موارد ابؼعلوماتزي - 

 ي مشروع مكننة تسجيل ملكية الأراضلبربؾيات فقد تم تطبيق افي تطوير الصناعة ابؼعلوماتية و برزت ابؽند كدولة مهمة  :الهند (3-2)
تُ كو تظهر فوائد العمل ابغكومي على فتح سجلات لتمكا( وىي احدى ولايات ابؽند ا ت عن طريق شاشة ابغاسوب في )كارنا مباشرة

مليونا  20في ىذه الولاية على ابغاسوب  البتَوقراطية العشوائية و ابغد منها فقد سجلت دائرة الضرائب للأعماؿمواطنيها من التصدي 

                                           
 

 18/02/2022تاريخ الاطلاع  http://www.korea.go.kr/eng/sub/about_egov01.jspموقع ابغكومة الالكتًونية لكوريا : 1 

http://www.korea.go.kr/eng/sub/about_egov01.jsp
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بؿاسب قروي بسجلات  9000 ، ووفقا للنمط اليدوي الورقي احتفظ مليوف مزارع في الولاية  6.7من ملفات ملكية الأراضي ؿ 
على أهمية  ذلك، و كانت تستغرؽ عملية حصوؿ ابؼزارعتُ على السند أو السجل وقتا طويلا قد يصل الذ  سنتُ اذ يعتمد الأراضي

 ،ر امريكيدولا 40الذ 2من  ما يعادؿروبية أي  2000الذ  100التي تبلغ من السجل للمزارع  وعلى حجم او قيمة الرشوة ابؼدفوعة ، 
فبإمكاف ابؼزارعتُ الوصوؿ الذ قاعدة تسجيل  طلبات تغتَ ابؼلكية أو نقلها بواسطة ابغاسوب بدأت بتطبيق مشروع  مبادرةلذلك كانت 

روبية أي  15ء كشكا موجودا على  ابغاسوب لقا  180في  ابؼعلومات و ابغصوؿ على نسخة مطبوعة من سجلات الزراعة و الاستئجار
و القطاع ابػاص وفي  الزراعة و منظمات غتَ حكومية قبل وزارة الريفية مناذ تم تثبيت اكشاؾ الانتًنت في ابؼناطق  ،اقل من دولار واحد

 التالر أربعةكما يوضح ابعدوؿ   1.مةو إيقاؼ أنشطة ابؼوظفتُ غتَ السلي الوقت نفسو ساىم في برصتُ ابؼواطنتُ و بسكينهم من ابؼتابعة
الالكتًونية ابؼطبقة في  التنمية الإدارةحيث مؤشر  تقييم منبؿددة بدعدلات تصنيف تتدرج من اقل ات فئفئة تضم أربعة  كلبؾموعة  

 . تقييم الدوؿ العالد الذ اعلى
 (: تصنيف مؤشر تنمية الادارة الالكترونية1-1جدول)

 والاجتماعيةالأمم ابؼتحدة، إدارة الشؤوف الاقتصادية  ،2020مسح ابغكومة الالكتًونية : المصدر

( تصنيف مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية حيث صنف الذ أربعة بؾموعات وىي منخفضة؛ متوسط؛ مرتفع؛ مرتفع جدا 01يوضح ابعدوؿ )
 رموزىا.ىذه المجموعات مفرعة الذ أربعة فروع متدرجة حسب الفئة كما بوضح ابعدوؿ ابؼوالر اختصارات ىذه الفروع حسب 

 نيف مؤشر تنمية الادارة الالكترونيةاختصارات رموز تص يوضح(: 2-1)جدول

 L1;L2;L3;LM متوسط-منخفض؛ 3؛ منخفض2، منخفض1منخفض

 M1;M2;M3;MH مرتفع-؛ متوسط 3؛ متوسط2؛ متوسط1متوسط

 H1;H2;H3;HV مرتفع جدا  –مرتفع  ؛3مرتفع ؛ 2؛ مرتفع1مرتفع

 V1;V2;V3;VH   عاليا جدا ؛3جدا مرتفع ؛ 2مرتفع جدا؛ 1مرتفع جدا 

 والاجتماعيالأمم ابؼتحدة، إدارة الشؤوف الاقتصادية  ،2020مسح ابغكومة الالكتًونية : المصدر

                                           
 

 2007،رالإدارية، مصمنشورات ابؼنظمة العربية للتنمية  العملة، ومتطلبات تأسيسفكرية  الالكتًونية، مرتكزاتالإدارة ، واخروفعادؿ حرحوش ابؼفرجي  1

مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية 
  مرتفع جدا

الإدارة الالكتًونية مؤشر تنمية 
 مرتفع

نمية الإدارة الالكتًونية تمؤشر 
 متوسط

مؤشر تنمية الإدارة الالكتًونية 
 منخفض 

VH V3 V2 V1 HV H3 H2 H1 MH M3 M2 M1 LM L3 L2 L1 
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 وفق  2020الدول الرائدة في لتنمية الإدارة الالكترونية في عام  (:2-1)جدول

 مؤشر تنمية الإدارة الالكترونية

فئة  الدولة
 التصنيف

VH* 

قيم مؤشر  المنطقة 
الخدمة عبر 

 الانترنت 

قيم مؤشر 
راس مال 

 البشري

قيم مؤشر 
البنية التحتية 
 للاتصالات 

قيم مؤشر 
الإدارة تنمية 

 الالكترونية
  2020لسنة 

قيم مؤشر 
الإدارة تنمية 

 الالكترونية
  2018لسنة 

 0.9150 0.9758 0.9979 0.9588 0.9706 أوروبا VH الدنمارؾ
بصهورية  
 كوريا

VH 0.9010 0.9560 0.9684 0.8997 1.0000 آسيا 

 0.8486 0.9473 0.9212 0.9266 0.9941 أوروبا VH استونيا
 0.8815 0.9452 0.9101 0.9549 0.9706 أوروبا VH فنلندا
 0.9053 0.9432 0.8825 1.0000 0.9471 اوقيانوسيا VH استًاليا
 0.8882 0.9365 0.9625 0.9471 0.9000 أوروبا VH السويد
 0.8999 0.9358 0.9195 0.9292 09588 أوروبا VH بريطانيا 

 0.8806 0.9339 0.9207 0.9516 0.9294 اوقيانوسيا VH نيوزيلندا
 0.8769 0.9297 0.9182 0.9239 0.9471 الأمتَكتاف VH اؿ و.ـ.أ
 0.8757 0.9228 0.9276 0.9349 0.9059 اوروبا VH ىولندا

 0.8812 0.9150 0.8899 0.8904 0.9647 اسيا VH سنغافورة
 0.8316 0.9101 0.9838 0.9525 0.7941 اوروبا VH ايسلندا
 0.8557 0.9064 0.9034 0.9392 0.8765 أوروبا VH النرويج
 0.8783 0.8989 0.9223 0.8684 0.9059 اسيا VH الياباف
  والاجتماعيةالأمم ابؼتحدة، إدارة الشؤوف الاقتصادية  ،2020 الالكتًونيةمسح ابغكومة  :المصدر        

قيم مؤشر ابػدمة عبر الانتًنت؛ قيم رأس ماؿ البشري؛ قيم مؤشر البنية التحتية تتمثل في  مؤشرات فرعيةثلاث يوضح لنا ابعدوؿ 
لدوؿ ل 2018الادارة الالكتًونية لسنة  يم تنميةبق تطورىا بدقارنتهاو  2020التنمية الإدارة الالكتًونية لسنة مؤشر  بردد لنا قيم للاتصالات

على مستوى العالد  تًونيةبستلك اعلى قيمة بؼؤشر تنمية الإدارة الالك الدنمارؾ حيث بقد اف   VHابؼصنفة عابؼيا في تصنيف مرتفع جدا 
. سجلت الدوؿ الأخرى للابراد الأوروبي VHوىي واحدة من بطس دوؿ في الابراد الروبي التي تعد جزءا من الفئة ذات تصنيف اعلى 

 في مؤشر تنمية ابغكومة الالكتًونية.  أكبر. سجلت استونيا زيادة 2018سنة  دراسةىذه الفئة برسينات بابؼقارنة مع وشماؿ أوروبا في 
 في قيم مؤشر ابػدة بالأنتًنت.بستلك السويد اعلى قيمة بؼؤشر رأس ماؿ البشري والبنية التحتية للاتصالات. كما بستلك كوريا اعلى قيم 
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ىذا التصنيف لا يعتٍ بالضرورة اف دولة حصلت على درجة اقل في مؤشر تنمية ابغكومة الالكتًونية خاصة انها تنتمي لنفس فئة التصنيف 
VH  بل يشتَ الذ اف بصيع الدوؿ ضمن فئة التصنيفVH  بؼستوى ومدى ظهرت ثبات وتقدـ في قيم مؤشر الإدارة الالكتًونية يعود ىذا

 اىداؼ حكومات ىذه الدوؿ بناء على سياؽ التنمية الوطنية المحددة والقدرات والاستًاتيجيات والبرامج

  :الإدارة الالكترونيةفي تطبيق تجارب الدول العربية ثانيا: 

رين في العديد في القرف الثاني من تسعينيات القرف العش الالكتًونيةحيث بدأت مشاريع انشاء ابغكومة  الالكتًونيةيتفاوت تنفيذ ابغكومة 
الامارات ىذا كل من الأولذ في بداية القرف ابغادي والعشرين و  اما بالنسبة للدوؿ العربية فقد بدأت تظهر بوادر التجارب ،من الدوؿ ابؼتقدمة

ابؼراكز الأولذ في التسعة ل يوضح ترتيب الدوؿ العربة التي برت ابعدوؿ موالربفا دفعها الذ تبتٍ ىذه الفكرة و  من الدوؿ ومصر البحرين وغتَىا
  الإدارة الالكتًونية مؤشر تنميةوفق  الالكتًونيةرة الإداق تطبي

 وفق  2020يوضح تصنيف الدول العربية في تطبيق الادارة الالكترونية لعام  (:4-1)جدول

 الالكترونية الإدارةمؤشر تنمية 

لسنة  الإدارة الالكترونيةقيم مؤشر تنمية  الدولة فئة تصنيف  الترتيب
2020 

1 VH 0.8555 الامارات 
2 V2 0.8213 البحرين 
3 V2 0.7991 السعودية 
4 V1 0.7913 الكويت 
5 V1 0.7749 عماف 
6 HV 0.7173 قطر 
7 H3 0.6526 تونس 
8 H2 0.5729 ابؼغرب 
9 H1 0.5527 مصر 

 ، الأمم ابؼتحدة، إدارة الشؤوف الاقتصادية و الاجتماعية   2020 الالكتًونيةمسح ابغكومة  المصدر:       

 ابؼعلومات أهمية أدركت ابؼعلوماتية، لكونهاتعد الامارات العربية ابؼتحدة من الدوؿ ابؼتقدمة في ميداف  :المتحدةالامارات العربية  .1
في العالد    الالكتًونيةفقد أنشأت حكومة دبي اوؿ منطقة حرة للتجارة  ،للحاؽ بركب ابؼعلوماتية ابؼتقدـ ابػطط اللازمة والاتصالات ووضعت

وتسابقت  ،عالد الالكتًونيات وإقليمية في عابؼيةشركة  200حوالر  2000منذ انشائها في عاـ  (، واستقطبتدبي للأنتًنت )مدينة أبظتها
كما انها وفرت البنية التحتية ابؼناسبة للمشروعات وزودتها بابؼرافق  ،والتأىيل والبربؾياتة التدريب بفارسالذ  والكبتَة فيهاالشركات الصغتَة 
 .وابؼهارات الإبداعيةت العالية على استقطاب الكفاءا ذلكشجع  الأخرى، بحيثابغيوية ابػدمية 

،فمثلا ما ذىبت اليو  2003وني شامل كانت بدايتو في عاـ الكتً  ومن ابعدير بالذكر اف دولة الامارات قد حددت خطة طموح لبناء نظاـ
ىذه الوزارة الذ العملاء و ابؼواطنتُ من  تقيمهابتقدنً خدماتها من خلاؿ تقنية الانتًنت بغية برستُ ابػدمات التي  الصناعةوزارة ابؼالية و 
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رسوـ ابػدمات ،حيث وفر النظاـ ابعديد امكاف استقباؿ طلبات الرخص من  ديدخلاؿ تطوير الية برصيل الإيرادات ابغكومية و تس
ضور شخصيا الذ مقر العملاء و ابؼواطنتُ الراغبتُ في الاشتًاؾ و التسجيل في ابػدمة بعد ادخاؿ العميل بعميع البيانات بدوف بضل عناء ابغ

 1.تلك الوزارات

  ابؼعرفيوالنمو  مواكبة التقدـالدولة و  فيها بهدؼ برستُ ابػدمات العامة في لكتًونيةالإدارة الاقامت ابغكومة الأردنية بتطبيق  الاردن: .2
 اقتًاحاتووضع الدراسات حوؿ واقع ابػدمات ابغكومية  لإجراء 2000حيث قامت بتشكيل بعنة خاصة خلاؿ عاـ  ،والتكنولوجي

، وتألفت اللجنة من بؾموعة من ابؼتخصصتُ الالكتًونيةمستقبلية لتشكل أسس استًاتيجية شاملة تسعى لتطوير العمل بأسلوب ابغكومة 
 :منهاقامت بعدة مبادرات وطنية وابؼعلوماتية و الإدارة في بؾاؿ 

الذ و  ،ابؼعاصرة الالكتًونيةالدوؿ ذات التشريعات الذي يهدؼ الذ وضع الأردف في صدارة و  الالكتًونيةإقرار مشروع قانوف ابؼعاملات -
 اختيار بعض ابؼشروعات ابؼهمة حيث تم ،ملات وابقاز العقود والاتفاقاتابغديثة في اجراء ابؼعا الالكتًونيةتسهيل استعماؿ الوسائل 

تسجيل الأراضي والعقارات، الضرائب، الضماف الاجتماعي،  :في الأردف وىي الالكتًونيةإعطائها الأولوية في تقدنً ابػدمات العامة و 
 2. تسجيل الشركات عبر الانتًنت

 انتها في طار ىذا، اذ طورت من منظومات عديدة في ادخاؿ بي تطبيق وتقدنً خدمتها الكتًونياسعت ابغكومة الكويتية الذ :تالكوي .3
ابؼفهوـ ،كما سهلت وزارة التخطيط نظاما لتقدنً خدماتها باستخداـ الأساس من ابغكومة الذ منظمات الاعماؿ و التي تشتَ الذ علاقة 

ابؼنظمات بحسب وزارة التخطيط مع ابؼنظمات ،اذ يتم تسجيل ابؼنظمات لدى وزارة التخطيط بشكل دوري ،وذلك بهدؼ تصنيف تلك 
، وىناؾ ميزة أخرى للنظاـ ىي انو يدكن التعرؼ على التسجيل ، ويتم بعد ذلك اصدار شهادة بإبقاز إجراءاتاطبيعة اعمابؽ احجامها او

 الالكتًونيةفضلا عن تقديدها ابػدمة أخرى تتعلق بالتدريب كما سهلت ابغكومة  ،ف ابغاجة الذ تكرار اخذ البياناتابؼنظمات دو  تلك
مكانات ا ببعض ، وعليو برتاج عملية التغيتَ من العمل اليدوي الذ العمل الالر ضرورة حشد الإبعضهوائر ابغكومية الد امكاف التعامل بتُ

 3و الدعم ابغكومي ابؼستمر

  المطمب الثاني: الإدارة الالكترونية في الجزائر  
 ؛بتجربػة ابعزائػربحيػث يتعلػق الفػرع الأوؿ  فػروع؛ ثلاثػةتم تقسػيم ابؼطلػب الذ  ابعزائػر حيػثلإدارة الالكتًونيػة في نتناوؿ في ىذا ابؼطلب واقػع ا

كورونػػا أهميػػة الإدارة الالكتًونيػػة في ظػػل جائحػػة  ؛ امػػا في الفػػرع الثالػػث في قطاعػػات ابعزائريػػة دارة الالكتًونيػػةمؤشػػرات الاالثػػاني الذ  وفي الفػػرع
 .وعلى ابعزائر عابؼيا

                                           
 

 الالكتًونية، كلية، رئيس قسم التجارة والعابؼيةالتجارب العربية  علمي؛ الالكتًونية، مقاؿابغكومة  ومعوقات تطبيقأبو مهارة، د. بؿمد عثماف الفيتوري، مقومات  1
 2012وليد، ليبيا ، السياسية، بتٍ والعلوـ قتصاد الا
 نفس ابؼرجع السابق  2
، 24اؿ عدد، بؾلة ابؼخطط والتنمية، وفاعليتهمابؼوارد البشرية مدخل لتحستُ كفاءة العاملتُ في ابغكومة الالكتًونية  حسن، استثمارعلاء الدين عبد الربضاف  3

 2011العليا، جامعة بغداد  للدراساتوالإقليمي معهد التخطيط ابغضري  ،166اؿ سنة
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 تجربة الجزائرالفرع الأول: 
 الناتج من العوائق الاقتصادية مواجهةابؼرتبطة بتكنولوجيا الرقمنة ودورىا في التغتَات الإدارية  ة حوؿيدور التفكتَ في الآونة الأختَ 

في  ذلكو  1994في مارس   (cerist)بحث في الاعلاـ العلمي و التقتٍ ق مركز العن طري بالأنتًنت.تم ربط ابعزائر والاجتماعية وغتَىا
 ،زائر بحكم موقعها بؤرة الانطلاؽ( والتي تلعب فيها ابعRINAFالافريقية للمعلومات ) شبكةالاقامة  اطار التعاوف مع اليونسكو بهدؼ

  256ـ الذ  1997ثم طورت عاـ  ،كيلوبايت/ثا  96بيزا كانت ضعيفة  الا اف طاقة ابػط التي تم بؽا ربط ابعزائر بابؼدينة الإيطالية
عن طريق واشنطن بالقمر  1998، وقد تم ربط ابعزائر في نهاية عبر باريس بفرنسا كيلوبايت/ثانية باستخداـ الالياؼ البصرية و الارتباط

     1 .ميغابايت /ثا 02أصبحت طاقة ارتباط ابعزائر  1999ميغابايت /ثانية وفي شهر مارس   01 الصناعي الأمريكي

ىيئة من  100منها ـ  1999ىيئة سنة  800وارتفع العدد الذ   130ب  1996ابؼشتًكة في الانتًنت سنة لقد قدر عدد ابؽيئات 
ـ  2001عاـ  في ،قطاعات ابػرىو البقية موزعة على ال ،ىيئة من القطاع الطبي 50قتصادي ىيئة من القطاع الا 500، القطاع ابعامعي

لإنشاء لوجي السويدية لوسنت تكنو  :" بالتعاقد مع  شركتتُ عابؼتتُ هماالجزائر تيليكومبعد انشاء مؤسسة "قامت وزارة البريد وابؼواصلات 
 ،الانتًنت مقدمي خدمةميغابايت /ثا مع ارتفاع عدد  30على بث يتجاوز من ابغصوؿ  ستمكن  واريكسون الامريكية، قواعد خاصة

أعلنت في تقرير بؽا اف ابؼستخدمتُ في  2006ـ وفي أكتوبر  2005مليوف مستخدـ عاـ  1.9ارتفع عدد ابؼستخدمتُ ليصل الذ حوالر 
الف  700( منهمADSLـ حتُ بلغ عدد من يستخدـ الانتًنت عالر السرعة ) 2006ملاين مستخدـ بحلوؿ جويلية  3ابعزائر قد بلغ 

ـ يكوف عدد مستخدمي  2008ملاين و في فيفري  4 الذ اف عدد ابؼستخدمتُ قد بلغ ـ فتشتَ 2007مستخدـ اما احصائيات سبتمبر 
  بلدية على مستوى القطر الوطتٍ 1541عبر  6000ملاين اما عدد مقاىي الانتًنت فقد وصل  الذ  5الانتًنت ابعزائريتُ قد وصل الذ 

.2 
 .جودة ابػدمة وبرستُ بوابة للتقدـ الالكتًوني الالكتًونية ليكوفائر مشروع ابعزائر طرحت بعز  2008في ماي 

 (2013-2008) الالكترونية في الادارة رمشروع الجزائ 
بضرورة عصرنة القطاع ابغكومي و ما بسليو عليو   و الذي يعكس مدى اىتماـ ابغكومة ابعزائرية الالكتًونيةتبنت ابعزائر مشروع ابعزائر 

 ابغاجة الاجتماعية و الاقتصادية و السياسية و التكنولوجية التي مست اغلب الدوؿ ابؼتقدمة ، وتشكل ابؼعركة الرقمية و تدعيم الرأبظاؿ
استًاتيجية جهة برديات العوبؼة، و البلاد بؼوارئيسا لتحضتَ البشري أساسا للرىانات التي تطرحها التنمية الاقتصادية و الاجتماعية وعاملا 

محور بعتُ الاعتبار التحولات السريعة التي يعيشها العالد وتت الأخذتهدؼ الذ بروز بؾتمع العلم و ابؼعرفة ابعزائري مع   الالكتًونيةابعزائر 
 :يلي بؿور كما 13ىذه خطة الاستًاتيجية في  

 ؛العموميةالإدارة لاتصاؿ في وا تسريع استخداـ تكنولوجيات الاعلاـ (1
 الاعلاـ والاتصاؿ في الشركات؛ تسريع استعماؿ تكنولوجيات (2
  ؛الاتصاؿشبكات تكنولوجيا الاعلاـ و الاستفادة من بذهيزات و زية الكفيلة بتمكتُ ابؼواطنتُ من الإجراءات التحفيطوير الاليات و ت (3
 ؛دفع تطوير الاقتصاد الرقمي (4

                                           
 

 2002، 01، العدد ورقلة، ابعزائرقاصدي مرباح  الباحث، جامعة ابعزائر، بؾلةالانتًنت في  إبراىيم،بختي  1
  2008 منتوري قسنطينة؛ ابعزائر، والاتصاؿ، جامعةعلوـ الاعلاـ  ماجيستتَ، قسم والانتًنت، رسالة ابعزائريتُالطلبة  لونيس، بصهورباديس  2
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  ؛للاتصالاتتعزيز البنية الأساسية  (5
  ؛طوير لكفاءات البشرية (6
  ؛التطوير والابتكارلبحث و  ا تدعيم (7
  ؛القانوني الوطتٍ الإطارضبط مستوى  (8
 ؛الاتصاؿالاعلاـ و  (9
 ؛تثمتُ التعاوف الدولر (10
 اليات التقييم وابؼتابعة؛ (11
 ؛إجراءات تنظيمية (12
 ابؼوارد ابؼالية. (13

بادرت استًاتيجية مشروع ابعزائر في اظهار نتائج إيجابية وتصاعدية مع مرور السنتُ كما يوضح ابعدوؿ ادناه تطور  2013وبحلوؿ عاـ 
 .مشتًكي الانتًنت من خلاؿ التدفق  

 مشتركي الانترنت من خلال تدفق (:3-1)جدول

المؤشرات 
)المشتركين 

 خلال التدفق(

2012 2013 2014 2015 2016 2017 

 0 265 1318 2608 7497 15001 كيلوبايت  128
 0 14168 26048 48599 158181 252303 كيلوبايت  256
 0 39324 56847 92843 589042 495289 كيلوبايت  512
 1069377 1050288 990988 832535 511386 381180 ميغا بايت 01
 1074834 917808 728009 523547 13997 9473 ميغا بايت 02
 1080 1500 1677 1617 1003 807 ميغابايت 2,3
 1 -- -- -- 11 5 ميغابايت 03
 84488 47067 24522 10631 1465 483 ميغا بايت 04
 1 1 1 1 10 8 ميغا بايت 07
 15288 11703 8805 6050 602 185 ميغا بايت 08
 1 1 531 1 18 7 ميغابايت 10
 1656 972 531 195 28 5 ميغابايت 20
 1 1 531 2 1 2 ميغابايت 24

 2246727 2083098 1838746 1518629 1283241 1154748 المجموع
  واللاسلكية وابؼواصلات السلكيةالبريد موقع وزارة المصدر:     
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مقارنة مع  2017ميغا بايت/ ثانية للسنة  01تشتَ الاحصائيات ابؼبنية أعلاه الذ عدـ وجود مشتًكي الانتًنت في الفئات الأقل من فئة 
 اشتًاكاتمن  % 47.83نسبة  ثا وميغابايت/ 01اشتًاكات ذات سعة  من % 47.59الاخصائيات السابقة في حتُ تم تسجيل نسبة 

 1لانتًنت في ابعزائر  حسب التدفق.و شكل موالر يوضح نسبة عدد ابؼشتًكتُ في ا ميغابايت/ثا  02ذات سعة 

 

 من اعداد الطالب :رالمصد 

 الجزائرية في قطاعات  الإدارة الالكترونيةمؤشرات : الثانيالفرع 
في ميداف تقدنً ابػدمات  في ابعزائر على ضرورة الفحص الدقيق بعض التجارب القطاعية الالكتًونيةالكاملة بتجربة ابػدمة  يتوقف ابؼعرفة

 : ؿ بذارب قطاعات عمومية وفق الاتيتناولو من خلا ما يدكنوذلك  ،عن بعد

 :قطاع البريد والاتصالات (1

 ،والاتصػػاؿف تكنولوجيػػا ابؼعلومػػات وفي ميػػدا ،والسياسػػيةت الاقتصػػادية الػػتي شػػهدتها ابعزائػػر في المجػػالا والتحػػولات ابعذريػػةالتغػػتَات  إطػػارفي 
ووعيا حيث انو  ،وما بظي بإعادة ىيكلة ىذا القطاع، وىوابؼواصلاتقطاع البريد الذ القياـ بتغتَات وتعديلات جذرية مست  ابغاجةتولدت 

ابعزائػر منػذ سػنوات إصػلاحات عميقػة في  والاتصػاؿ، باشػرتات منها بالتحديات التي يفرضها التطور ابؼذىل ابغاصػل في تكنولوجيػا ابؼعلومػ
 .وابػدمة الالكتًونيةىذا القطاع كالتي بذسدت في مؤسسة بريد ابعزائر 

                                           
 

 /https://www.mpt.gov.dz/ar/contentوالاتصال-الاعلام-تكنولوجيات-مؤشرات موقع وزارة البريد والواصلات السلكية واللاسلكية؛1 
  2022-05-10تاريخ الاطلاع 

 

[VALUE] %  
47.83% 

 

[VALUE]% 

 .ثا/مٌغاباٌت 01

 .ثا /مٌغاباٌت02

 .باقً اشتركات 

 نسبة مشتركي الانترنت في الجزائر حسب التدفق (:4-1)شكل

https://www.mpt.gov.dz/ar/content/
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:) خدمات  التي تتمثل فيوحجم ابؼؤسسة  من ابػدمات لتعبر عن كبر العمومية تقوـ بجملةمؤسسات ابػدمة  أحدبسثل مؤسسة بريد ابعزائر   
 ،البريديػػة ، ابغػػوالاتالبريديػػة، الطػػرود ، السػػحب، صػػناديق التػػوفتَلاع علػػى ابغسػػاب، الػػدفع، تقػػدنً خدمػػة الاطػػابغسػػاب البريػػدي ابعػػاري

  الرسائل(

، ـ ابؼواطنتُدمات التي تكفل احتًاختَة الذ الاعتماد على نموذج ابػابذهت سياسة ىذه الا ،تطور المحيط بدؤسسة بريد ابعزائروبساشيا مع ال
الاتصاؿ لتطوير ابػدمات التي ابؼقدمة تم ادراج تكنولوجيا ابؼعلومات و  مع بؿاولة عصرنة قطاع البريد بابؼؤسسة، وموازاةوتكسب ثقتهم 

 :يلي ويدكن تربصتها كماوالإبقازات النتائج  أفضليكرس للمواطنتُ، بشكل يعزز من ثقة و 

تسمح بعملية سحب الأوراؽ التي  الالكتًونيةوىي كل الأجهزة  ،تعاملتُابؼللزبائن و الشباؾ الالكتًوني: ويقوـ بتوفتَ خدمات  (1-1)
 النقدية

 آليا.

 مللدفع الالكتًوني وىي بطاقة خص البطاقة الذىبية 17/12/2016بريد ابعزائر بتاريخ  أطلقللدفع الالكتًوني:  بطاقة الذىبية (1-2)
فيزا( برمل الرسم البياني لبريد ابعزائر ويدكن بغامل ىذه -ماستًكارد-)يوروباد EMVصادرة عن بريد ابعزائر ومطابقة بؼعيار الأماف الدولر 

 :القطر ابعزائريبواسطتها في كل ارجاء  العمليات وابؼعاملاتالبطاقة اف يجري بـتلف 

 مواؿ نقدا بالعملة الوطنية؛سحب الا - 

التي تم اجراؤىا بواسطة البطاقة، الأختَة  10اؿ طلب اعداد كشف مصغر عن العمليات  ،لذاتية كالاطلاع على رصيد ابغسابابػدمة ا - 
 طلب دفتً الصكوؾ؛

 ؛تسديد الفواتتَو دفع الأمواؿ وبرويلها  - 

 طلاع على الرصيد ابغساب؛الا - 

 1 تسديد قيمة ابؼشتًيات او ابػدماتدفع و - 

 نتًنت  تضع برت تصرؼ ابؼتعاملتُ:عملية تطبيقية على ابؽاتف النقاؿ تتم عبر الا(  Baridi mob)  تطبيق بريدي موب  (1-3)
ومن بتُ ىذه للحساب البريدي ابعاري  وتستَ الاحسن الاكفاء للوقتفي مؤسسة بريد ابعزائر بصلة من ابػدمات لتحستُ الاستخداـ 

 ابػدمات:

  ؛ابػاصة بك الالكتًونيةطلب حجز او فك ابغجب عن البطاقة الذىبية  
 ؛اجراء برويلات من حسابك الذ حسابات أخرى 
 ؛القياـ بعمليات السحب بدوف بطاقة  

                                           
 

 2018- 01المجلد  18، جامعة بطيس مليانة، بؾلة الاقتصاد ابعديد العدد رابعزائابغكومة الالكتًونية في  تطبيقاتد. بوزياف ربضاني بصاؿ،   1
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  نماذج التشغيل؛حفظ 
  البريدية؛ تللمنشأبرديد ابؼوقع ابعغرافي 
  شراءQR مة دمع خBarid Pay؛ 
  ؛تَىاوغ ودفع الفواتتَتعبئة فاتورة ىاتف المحموؿ  
 بـتلفة وضماف متابعتها.ملات الية معا تنفيذ 
  البحث العلمي:قطاعي التعليم العالي و  (2

،علػػى بؿاولػػة الارتقػػاء   العامػػة الإدارة و مواكبػػة التغيػػتَ ابغاصػػل بيئػػة  الإدارة عملػػت وزارة التعلػػيم العػػالر و البحػػث العلمػػي في اطػػار عصػػرنة 
وفي ىذا الصػدد  أصػدرت وزارة التعلػيم   الالكتًونيةلتحوؿ للإدارة اداري يتماشى واىداؼ منظومة التعليم العالر البحث العلمي  با بنموذج

الػػتي تعمػػل علػػى  ابؼتضػػمن انشػػاء اللجنػػة الوطنيػػة للػػتعلم الالكػػتًوني  2011أفريػػل  09ابؼػػؤرخ في  201العػػالر و البحػػث العلمػػي القػػرار رقػػم 
بسليػػو مطلػػب ضػػروري  وطػػرؽ عمػػل ابعامعػػة قػػد اصػػبح لأسػػاليبتػػوفتَ فػػرص النجػػاح تطػػوير اسػػتعماؿ تكنولوجيػػات ابؼعلومػػات بالإضػػافة الذ 

بروز مفاىيم ومداخل ل في ظظروؼ الواقع السياسي ،الاقتصادي و الاجتماعي للشعوب و بالتالر البحث عن أساليب تطوير ىذا القطاع ،
في  الالكتًونيػةلعػالر فتطبيػق ابػػدمات جديدة لتحسن نوع خدمات ىذا القطاع ،وتطػوير مردوديتػو ،وىػو مػا اصػبح يعػبر عنػو بجػودة التعلػيم ا

من الأىداؼ تشمل التطوير النوعي وبرديث كامل طرؽ التسيتَ ،بدا يضمن السرعة العالية  ابعامعات ابعزائرية يرمي بالأساس الذ برقيق عدد
التي تكونها ابعامعة او استقطابها ،حيث في أداء ابؼهاـ ويدعم تنمية بـتلف الأنشطة ابؼتعلقة بالبحث العلمي بالإضافة الاستفادة من ابػبرات 

 و التي تتمثل منها : الالكتًونية الإدارة عملت بـتلف ابعامعات ابعزائرية الذ جانب ابؼراكز على بؿاولة تفعيل تقنيات 

وبسنحهم ابعامعة  ،ابعددبة حاملي شهادة البكالوريا التسجيلات ابعامعية: حيث توفر ابعامعة ابعزائرية خدمات الكتًونية عامة لفائدة الطل-
يػػتم اتاحتهػػا بدجػػرد  ،لرغبػػات في شػػكل اسػػتمارة الكتًونيػػةفرصػػة الاسػػتفادة مػػن خػػدمات التسػػجيل الأولذ عػػن طريػػق الانتًنػػت بدػػلء بطاقػػة ا

 :بكالوريا عبر مواقع الكتًونية فيالإعلاف عن نتائج ال

www.mers.dz 
www.orientation.ini.dz 

www.inni.dz 

  :ابؼراحل التالية وفقابعامعي تتم عملية التسجيل اذ 
 

 

 

 

 

 

http://www.mers.dz/
http://www.mers.dz/
http://www.orientation.ini.dz/
http://www.orientation.ini.dz/
http://www.inni.dz/
http://www.inni.dz/
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 مرحلة 

 الاولى 

 
 ملا وارساؿ استمارة  الالكتًونية•

 

 

 

 مرحلة
الثانية    

 مرحلة الاطلاع على نتائج التوجيو•

 

 مرحلة
الثالث   

 مرحلة تأكيد التسجيل•

 

 المرحلة 
 الرابعة

 مرحلة الطعوف•

 

 

 

  

 الطالب اعداد ا نم :المصدر
 :والتكوين المهني الوطنيةقطاع التربية  (3

بسثل نقطة  بابؼتواضعة كونهايدكن وصفها  الالكتًونية والتيفي بؾاؿ ابػدمة  إسهاماتابؼهتٍ في ابعزائر  التكوينشهد كل من قطاع التًبية و 
 وفق الاتي:  إضافاتأولية حيث تعلقت تلك 

  ابؼهتٍ:أولا: قطاع التكوين 

ترمي الذ جعل القطاع التكوين في مستوى جيد من بعودة خاصة مع التطور التكنولوجي وضرورة الاستفادة منها  نتج عنو رؤية جديدة
بهدؼ الرفع من مردودية ىذا  القطاع باستفادة مؤسسات التكوين ابؼهتٍ من شبكة  الالكتًونيةفتوجو التكوين ابؼهتٍ بكو تطبيق ابػدمة 

  مراحل عممية التسجيل الجامعي الاولي (:5-1)شكل
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ابؼصالح الإدارية ومراكز التكوين ابؼهتٍ ، ومن ثم فقد استطاعات ىذه ابؼؤسسة التوصل الذ بدروس انتًنت، تؤدي وظيفة الربط بتُ بـتلف 
وابعانب البيداغوجي) افتًاضية عبر شبكة المحلية و أيضا بناء قاعدة معطيات متعلقة بابعانب الإداري )التجهيزات و ابؼوارد ابؼالية و البشرية( 

 1(س ، بؿاضرات مثل رزنامة التكوين ، قاعات الدرو 

 ثانيا: قطاع التًبية الوطنية:

في صميمو ويدكن رصد اىم ىذه ابػدمات  الالكتًونيةشهد قطاع التًبية الوطنية في ابعزائر تغتَا كغتَه من قطاعات الأخرى بإدخاؿ ابػدمة 
 مستويتُ:على 

 النظامي:مستوى التعليم  - أ

  :مواقع الكتًونية والبكالوريا عبرالتعليم الأساسي ابؼتوسط  من شهادةتتعلق في الإعلاف عن نتائج كل  

http://bem.onec.dz   
 http://cinq.onec.dz  
 http://bac.onec.dz 
 بعد:مستوى التعليم عن  - ب

التعليم بابؼراسلة ، اذ ب يعرؼ ما  م و التكوين عن بعد اوىذا ابؼستوى بالطلبة الذين يتلقوف دروس التعليم عبر الديواف الوطتٍ للتعلي يتعلق
صا بالديواف الوطتٍ للتعليم و التكوين عن بعد خدمات الكتًونية للمسجلتُ بابؼركز ،تتعلق بإمكانية التسجيل و يتيح ابؼوقع الالكتًوني ابػ

و الاستعلاـ ،مع توفتَ خدمات الدروس  إضافة الذ ذلك التعريف بابؼركز و فتح فضاء الكتًوني للاتصاؿ بو الالكتًونيةسحب الاستمارة 
 2ابؼنهج التًبوي ابؼقرر ،كما يقدـ ابؼوقع بصلة من الفروض و الامتحانات للتحميل الكتًونيا ،وغتَىا من ابػدمات  ابؼقررة وفق 

 

 قطاع البنوك:  (4

العصرنة الذ بؿور جديد بكو  التقليديةالاقتصادية سياسات وطرؽ البنوؾ ابعزائرية للوالاتصاؿ الذ بذاوز بقمت عن ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات 
 التي تقوـ على تقدنً البنوؾ للخدمات ابؼصرفية او البنوؾ الالكتًونية   الالكتًونيةيتجلى ذلك من خلاؿ ابؼبادرات بكو التحوؿ للصرافة 

والشكل يقتصر على ابؼشاركتُ فيها تبعا لشروط العضوية التي يحددىا البنك يجعل الوصوؿ اليها  خلاؿ نظاـ شبكي وىوما التقليدية من
  يوضح تقنية ابؼعاملات ابؼصرفية الالكتًونية عن طريق قنوات الكتًونية بـتلفة: التالر

 

                                           
 

 20/03/2022تاريخ الاطلاع  www.mfep.gov.dzالتكوين ابؼهتٍ  وزارةموقع 1 
 2022-03-22تاريخ الاطلاع  education.gov.dz-www.mموقع وزارة التًبية الوطنية 2 

http://bem.onec.dz/
http://bem.onec.dz/
http://cinq.onec.dz؛
http://bac.onec.dz/
http://www.mfep.gov.dz/
http://www.m-education.gov.dz/
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الالكترونية عن طريق قنوات الكترونية تقنية المعاملات المصرفية (: 6-1)شكل
 مختمفة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الباحثالمصدر: 

اماـ ذلك  و لتدعيم بروؿ رقمي امن في القطاع البنكي بابعزائر  2005فبالنسبة للجزائر فقد عرفت النقود الالكتًونية مع بداية مارس 
 و التي تسمى ،البنوؾ عبر كامل القطر ابعزائري ( والذي يتمثل في انشاء شبكة متخصصة تربط بتُ بـتلفRis،جاء مشروع )

(Réseau interbancaire spécialisé ىدفها التبادؿ وفق شكل امن حيث من بتُ البنوؾ التي عرفت برولا بكو تطبيق )
بعزائر ابػدمات الالكتًونية انطلاقا من البطاقة ابؼصرفية للسحب و الدفع بقد: القرض الشعبي ابعزائري ،بنك الفلاحة والتنمية الريفية ،بنك ا

 حديثة عبر : الكتًونيةمصرفية  بػدمات بالإضافة الذ توفتَ ىذه البنوؾ   1تٍ  للتوفتَ والاحتياطابػارجي ،صندوؽ الوط

                                           
 

 2011. 3قسم علوـ التسيتَ جامعة ابعزائر  ماجستتَ، ابعزائر، رسالةالإلكتًونية في  الإدارة البنكية ؛نصتَةشيوب  1

 التجارة الالكتًونية للربط بتُ شبكات

التحويل الالكتًوني يوفر خدمات 
 التحويل عن طريق قنوات الكتًونية 

 النقود الالكتًونية قيمة مشتًكة

ابؼعاملات ابؼصرفية الالكتًونية: تقدنً 
 ابؼنتجات عن طريق تواصل الكتًوني 

خدمات ومنتجات أخرى للتأمتُ والاتصاؿ 
 ابؼباشر لإجراء العمليات ابؼصرفية 

 معاملات مصرفية عن طريق الشبكة

 معاملا مصرفية عن طريق ابؽاتف 

 معاملات مصرفية عن طريق قنوات اخرى
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 ؛Automated Teller Machines)  (الة الصراؼ الالر .1
 ؛ (Sms) الرسائل البنكيخدمة  .2
  ؛(Electronic Points Of Sale) الالكتًوفنقاط البيع  .3
 ؛(Mobile Banking) ابؽاتفيةالصريفة  .4
 ؛Televison)  (Digital التلفزيوف الرقمي .5
  ؛(Internest Banking) الانتًنتبنوؾ  .6

 :بـتلف ابػدمات الر يدكن اف يقوـ بها بنك الانتًنت ابعدوؿ ابؼوالر من خلاؿ ذلكابػدمات و  هىذ يدكن توضيح

 الخدمات بنك الانترنت (:6-1)جدول

 مضمونها الخدمة
 ابؼعاملات معرفة أسعار ؛ بطاقة ماستًكارد؛ ابغركات عنوالاستعلاـ ابغسابات ملخص ارصدة  - الاستعلامات

 التحويل بتُ فروع البنك  العميل؛التحويل بتُ حسابات  التحويل ابؼالر 
 البطاقات ابؼدفوعة مسبقا  كهرباء؛ تسديد الفواتتَ كابؼياه؛ شبكات ابؽاتف؛- ابؼدفوعات
 ابغصوؿ على الرقم السري  طلب حسابكشف ؛  دفتً شيكات- الطلبات 

يقوـ البنك بإرساؿ الرسائل القصتَة إلذ ىاتف العميل النقاؿ، والتي في معظم الأحواؿ تكوف في صورة إشعارات  - خدمة الرسائل 
  من البنك للعميل ودوف أف يقوـ العميل بطلب تلك ابؼعلومات،

حسابات ابؼستفيدين والتي ينشئها العميل على موقع البنك ليتم استخدامها من قبلو ارقاـ وعناوين و وىي تضم أبظاء   ابؼستفيدينقائمة 
 في التحويلات الداخلية مستقبلا دوف ابغاجة الذ ادخاؿ اسم ورقم حساب ابؼستفيد كل مرة

ساب سعر الفائدة ك بحنواعو وذلاحتساب القرض: يستطيع العميل معرفة تفاصيل عن القرض بأو  أسعار ابؼعاملات- الالة ابغاسبة 
   قيمة القسط الشهري  و  على ابؼبلغ ابؼطلوب

 : من اعداد الباحثالمصدر

  في ظل جائحة كورونا  ن جودة الخدمةيسفي تح الإدارة الالكترونية: أهمية الثالثالفرع 
سرعة انتشاره لات دوؿ بغكوممتعاقب اجهاد  COVID-19فتَوس كورونا  سبب 2019بحلوؿ ديسمبر   :على المستوى العالمي

زمة دورا ىاما في للأ فاابؼوارد ابغيوية موصولة كما كو البنية التحتية دورا في إبقاء  جعل للإدارة الإلكتًونيةبفا شل حركة شعوبها و  ؛حوؿ العالد
 طاع الاتصالات،ق وقفزة للأعماؿ في بـتلف قطاعات كقطاع الصحة؛ ساعد على استمرارية للدوؿ العالد بفاالكشف عن الفجوات الرقمية 

  .قطاع التعليم

؛ حيث شل بصيع 2021ديسمبر الذ  2019ارس بد ابعزائركما كاف ابغاؿ في دوؿ عالد مس فتَوس كورونا  على مستوى الجزائر:
؛ الاجتماعيةجل رغم معوقات الفجوة جعل ضرورة تعجيل تعميم الإدارة الالكتًونية وتطبيقها على ارض الواقع امرا مستع القطاعات بفا

 سبيل تطويرفي  واحتياجاتها أيضا احتياجات مواطنيهاليجعل من ضروري برسيس مواطنيها بالانتقاؿ الذ إدارة قائمة على وسائل تسهل من 
 على ودور أثربعائحة كورونا  فيو اف كاف كوبفا لا ش. ... الخ(البنوؾ  الاتصاؿ،، القضاء، التعليم، الصحةصعيد )على للخدمات الإدارية 
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تقليص وقت وتكلفة ابقاز ،  تسهيل العمليات وابؼعاملاتذ كاف بؽا فضل في؛ اCOVID19اثناء جائحة كورونا النظم الإدارية البنكية 
 ابؼصرفية،ابؼهاـ 

عامل  كتًونيةالإدارة الال وبؽذا تعتبر .عدد من العماؿ بأقلالبنكية  الانتاجية للمؤسسةمستوى الكفاءة  وقت ورفعكل   ابؼعلومات فيإتاحة 
 1جائحة كورونا البنكية خلاؿجودة ابػدمة عوامل التي ساهمت في برستُ  رئيسي من

 خاصة الجزائرفي  وعالميا  ةمكانة الإدارة الإلكتروني تشخيص: الثالثالمطمب 
لتسهيل خدمات تهدؼ منذ نشأتها  والاتصالات اذتقنيات ابؼعلومات اؿ باستخداـ نظم و كطريقة لإبقاز الاعم  الإدارة الالكتًونيةاعتبرت 

 .أفضلالمجالات وكذا خلق بيئة عمل  ابؼواطنتُ في كافة

 غتَىا منكطريقة تواصل فعالة و كذا ابغاجة للتكنولوجيا ابغديثة  من خلاؿ تقليص زمن ابؼعلومات و  ؛توقد كاف للرغبة في التحكم في الوق
في الآونة الأختَة والقدرة على  COVID-19 الصحية خاصة مع ظهور جائحة كوروناالاجتماعية، الاقتصادية وكذا  ،العوامل السياسية

 .تخدامها ودبؾها في نظاـ الإداريتقنتُ اسو  الإدارة الالكتًونيةالتقليدية الذ الإدارة دفع عجلة التحوؿ من 

التي يدكن قياسها تقنية وغتَىا و امنية،  ،يةى توفتَ متطلبات إدارية، بشر ديستند الذ م الإدارة الالكتًونيةاف ضماف بقاح وكذا جودة 
  الدانمارؾ، بصهوريةبقاعة النماذج ابؼتبناة من طرؼ الدوؿ اذ تعتبر بفا يسمح لنا بتقييم وتصنيف  ،الإدارة الالكتًونيةبدؤشرات كمؤشر تنمية 

مارات العربية اما عربيا صنفت كل من الا ،الالكتًونية، فلندا وكذا استًاليا الدوؿ ابػمس الرائدة عابؼيا في بؾاؿ تنمية الأداة كوريا، إستونيا
 .، عماف كدوؿ رائدة في ىذا المجاؿبؼملكة العربية السعودية، الكويت، اابؼتحدة، البحرين

نموذجا خاصا بدا يحكم موقعها ابعغرافي ،مواردىا البشرية وكذا  ؛دوؿ العربيةفي حتُ على الصعيد الوطتٍ اعتمدت ابعزائر كغتَىا من ال
مواكبة  دؼ أساسوبؽكاف بادرة   الذي 2013 -2008سنة  الالكتًونيةمن خلاؿ اطلاؽ مشروع ابعزائر  ذلكامكانياتها الاقتصادية و 

اؿ البنكي  على وجو ابػاص حيث حظى ىذا القطاع على في بؾبػدمات في كافة المجالات عموما و التطور التكنولوجي وتسختَه لتحستُ ا
ابػدمات ن حاملها على ابغصوؿ على السلع و ابغساب البنكي اذ بسك ابػصماىتماـ بالغ من خلاؿ طرح عدة مشاريع أهمها ادراج بطاقة 

الذكية التي تلقت أيضا البطاقة معينة و  قرضا بؼدة ما يعتبرو بطاقة الائتماف التي بظح بغاملها تسديد حسابو وىو مدين وىو فور تقديدها 
 .الالكتًونيةللنقود  نموذجاالتي بسثل انتشار واسعا و 

الذي توصل اليو الإدارة ل في التحوؿ النوعي للخدمات الفض الإدارة الالكتًونيةيدكن القوؿ انو كاف لنشأة  ؛سابقا عرضنا مامن خلاؿ 
 .بعائحة كورونا في التحسيس للحاجة لدفع عجلة التجسيد بؼشاريع الرقمنة الإدارية في ابعزائر كار الدور الفعاؿنا لا يدكن ، كماالعالد حاليا

في برستُ جودة ابػدمة خاصة بعد  الإدارة الالكتًونيةتطبيق  بحاث التي تهدؼ لدراسة مدى تأثتَالأو  ابؼنشورات العلمية تنا تعددومن ى
 .Covid19ازمة كورونا 

 اسات السابقة التي اىتمت بهذا ابؼوضوع سنتعرض في ابؼبحث ابؼوالر بؼناقشة بعض الدر  الإطاروفي ىذا 

                                           
 

العربية للتًبية النوعية  (، بؾلةCOVID19لعملية التعلمية برياض الأطفاؿ في ظل جائحة كورونا )ا وبرستُ جودةالالكتًونية  رجب، الإدارةولاء السيد أبو  1 
  93-71ص ،2021، سنة 18 ، العدد5بؾلد 
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في تحسين جودة  الإدارة الالكترونيةالمبحث الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بأثر تطبيق 
  الخدمة 

  الدارسات السابقة متعمقة بالمتغير الإدارة الالكترونية:المطمب الأول: 
 

 1دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية: 2020دراسة أبظاء ىنودة  .1

ىدفت ىذه الدراسة الذ معرفة مدى مساهمة الإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في بنك البركة ابعزائري ببسكرة من 
أصبحت ىذه الأختَة اىم ابؼوارد التي يجب  التحليلي التيالوصفي  ؛ وتم الاعتماد على ابؼنهج2020الذ غاية جواف  2020جانفي 

وقد توصلت  .لتحليل النتائج SPSSوبرنامج  موزعة على عماؿ  كأداة بعمع البيانات  واعتمد الاستبيافحيازتها في ابؼؤسسات ابؼصرفية 
ختلف ابعادىا وذلك بالاعتماد على مؤشرات التحليل الدراسة الذ اف الإدارة الالكتًونية تساىم بدور كبتَ في برستُ جودة ابػدمة بد

 .لبنوؾ على الرفع من أداء خدماتهاوىذا ما يساعد ا صائي في اختبار فرضيات الدراسة؛الاح

 .متغتَ الإدارة الالكتًونية وفي جانب التطبيقي في برستُ جودة ابػدمة نساعدتنا ىذه الدراسة في ابعانب النظري لكل م

  2استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الاداء البنكي: 2017دراسة دغوش العطرة  .2

التحليلي استخداـ شبكة الانتًنت على الأداء البنكي لدى بنوؾ ابعزائرية تم استخداـ ابؼنهج الوصفي ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على 
وتوزيعها على عينة الدراسة ابؼكونة من بشانية بنوؾ العاملة في ولاية ابعزائر والتي بسثل لإدارات الرئيسة  ىدؼ تم تطوير استبانة؛ ولتحقيق

الاستبانة على بؾموع الاطارات العاملة في ىذه البنوؾ كما تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي؛  160تم توزيع  ثللبنوؾ دوف فروع. حي
 اف اغلب البنوؾ ابعزائرية تقدـ خدمات مصرفية عبر شبكة الانتًنت يؤدي الذ بزفيض تكاليف التشغيلية الدراسة بسثلت في جومن أبرز نتائ

. كما ابؼتمثلة في تكاليف الدعاية والأنتًنت وتكاليف ابػدمة مباشرة من مبتٌ البنك بفا يدؿ على فعالية الانتًنت كبديل عن الطرؽ التقليدية
 ابؼعاملات ودقتها وتلبية حاجيات العملاء.   يؤدي الذ زيادة الإيرادات وسرعة

بالإضافة الذ اعداد أسئلة  دوافع التوحو من الإدارة القديدة الذ الادراة الالكتًونيةيد دابعانب النظري بالضبط في بر ساعدتنا ىذه الدراسة في
 .دراسة واحدبؾتمع وبرديد تركيزنا على ابؼقابلة وصياغة أسئلة الاستبياف 

 20151دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون  :كرديابراىيم علي   دراسة .3

                                           
 

 2019/2020بسكرة؛  جامعةالاقتصادية؛ تخرج ماستر في العلوم  المصرفية؛ مذكرةالإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة  ردو  ىنودة؛أبظاء  1
؛ أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه علوـ في علوـ الاقتصادية نكية وأثرىا على الاداء البنكياستخداـ شبكة الانتًنت كأداة لتقدنً ابػدمات الب دغوش العطرة؛ 2 

   2017-2016جامعة بؿمد خيضر؛ بسكرة؛ قسم غلوـ الاقتصادية؛
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يهدؼ البحث الذ معرفة مستوى ابعودة للخدمة ابؼصرفية التي تقدمها الت تقدمها ابؼصارؼ ابؼبحوثة و للدراسة أهمية في كونها بسثل من 
ئن من خلاؿ قاعدة  من خلاؿ قاعدة بيانات الزبوف ومدى رضا ابؼواضيع ابؼهمة في جانب ابػدمات و ضرورة توفر قاعدة بيانات للزبا

 Spssومعابعة النتائج ببرنامج تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي ؛وقد استخدمت الاستبانة موجهة للعماؿ البالغ الزبوف ابؼتمثل بالربحية 
ت الفعلية وأيضا قعها الزبائن اعلى من مستوى ابػدمايتو ىي اف مستوى ابػدمات التي وقد خرج البحث بدجموعة من الاستنتاجات أهمها 

خرجت البحث بدجموعة من التوصيات أهمها اف على الادارات ابؼصرفية الناجحة اعتماد التقنيات التسويقية الناجحة و ابغديثة ولاسيما 
 ابػدمات ابؼناسبة بؽا  م ومن ثم تقدنًإدارة علاقات الزبوف بفا يساعدىا على معرفة ابؼعلومات عن زبائنها ولاسيما حجاتهم و رغباته

بالإضافة النتائج ابؼتوصل اليها من ىذه الدراسة مكن  ابػدمات ابؼصرفية   ابعودةمتعلقة  أسئلة الاستبياف صياغةساعدتنا الدراسة الذ 
 .الباحث بفن الانطلاؽ في الدراسة ابغالية

 2 تحسين المعاملات البنكيةدور الإدارة الالكترونية في : 2015دراسة نسرين عواـ  .4

الإدارة الالكتًونية فيتحستُ ابؼعاملات البنكية الالكتًونية؛ حيث تم التوصل الذ اف بروؿ البنوؾ بكو  ةتهدؼ ىذه الدراسة الذ معرفة مساهم
الالكتًونية ىي العملية القائمة على الإدارة الإلكتًونية نتيجة فشل نمط الإدارة التقليدية في برستُ ابؼعاملات البنكية إضافة الذ اف الإدارة 

ؽ الذ الإمكانيات ابؼتميزة للأنتًنت والتقنيات ابغديثة في التخطيط وتوجيو و الرقابة على ابؼوارد من اؿ برقيق الأىداؼ و ىي إدارة بدوف ور 
على مفهوـ ابؼعاملات البنكية الإلكتًونية ، ومن خلاؿ دراستنا تم تسليط الضوء على كيفية تبتٍ الإدارة الإلكتًونية، كما تم التعرؼ ما  حد

بصع البيانات باستخداـ استبانة  كما تم استخداـ  ابؼنهج الوصفي التحليلي وتم وأبعاد جودتها ابؼختلفة عن جودة ابػدمات غتَ الإلكتًونية .
ت التي يقدمونها لعملائهم، وبست معابعة موظف في ىذه الوكالات حوؿ درجة تبتٍ الإدارة الإلكتًونية وتأثتَىا على ابؼعاملا 50عن أراء 

أدوات التحليل الإحصائي. وتوصلت الدراسة إلذ أف الوكالات البنكية ابؼعنية قد  استعماؿوكذلك   SPSSنامجبر  خداـباستتلك البيانات 
 .لك من خلاؿ إجابات ورضا ابؼوظفتُبرسنت جودة معاملاتها البنكية بفضل الإدارة الإلكتًونية وذ

 في ابعانب النظري بؼتغتَ الإدارة الالكتًونية ساعدتنا ىذه الدراسة 

  3الصريفة الالكترونية كحتمية لتفعيل اداء الجهاز المصرفي 2014دراسة بركاف امينة  .5

ابعزائري ،بالاستفادة من أداء ابعهاز ابؼصرفي  على اعتمادىاتهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة السمات العامة للصتَفة الالكتًونية ومدى تأثتَ 
من الإحصائيات بؼعابعة ما ىو متاح من ة استخدـ بؾموع تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي كما لدوؿ وبؽذا الغرضبذارب بعض ا
في حدود )عتُ  فروع  وكلات  الذ تصميم استبياف غطى بالإضافةابؼصرفي ، داء ابعهازأبؾموعة من ابؼتغتَات ابؼرتبطة ب البيانات حوؿ

وىي )البنك الوطتٍ ابعزائري ؛ البنك ابػارجي ابعزائري؛ بنك الفلاحة و التنمية الريفية ؛بنك التنمية المحلية؛ القرض  ( تيبازة البليدةالدفلى، 

                                                                                                                                              
 

تكريت كلية الادارة  ةجامع ؛الاىليةدور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون دراسة استطلاعية لعدد من المصارف  إبراىيم علي كردي؛  1
 2015؛33-د؛ العد11-والاقتصاد بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصادية المجلد 

 مة مكممة ضمن متطمبات نيل شهادة ماستر أكاديميي العموم الاقتصادية؛ قسم العمو ؛ مذكر دور الإدارة الالكترونية في تحسين المعاملات البنكية نسرين عوام؛ 2
 2115الاقتصادية؛ جامعة ام البواقي؛ الجزائر؛

 2014-2013؛ 03ابؼصرؼ؛ أطروحة لنيل شهادة ماستً في علوـ التسيتَ جامعة ابعزائر حتمية لتفعيل اداء ابعهاز الصريفة الالكتًونية ك بركاف امينة؛ 3
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ونية على ربحية ىذه ،ناقشت ىذه الأختَة اثر استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتً الشعبي ابعزائري؛ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و الاحتياط(
ومن أىم  ابؼصرفية ابؼختارة استمارة على الوكالات 35وأدائها وكذا تأىيل العماؿ لتقدنً ىذه ابػدمات ،وبست الدراسة بتوزيع  الوكالات

فية الالكتًونية شبكة الانتًنت وتقدـ ابػدمات ابؼصر  النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة أف بصيع ابؼصارؼ ابعزائرية لديها مواقع على
في أدائو من خلاؿ زيادة  يؤثر إيجابا على كفاءة وفعالية ابؼصرؼ بالإضافة إلذ الزيادة الالكتًونيةكما أف اعتماد الصتَفة  .متفاوتةبدرجات 

 تًونيةىو الذي يقوـ بصياغة توجيهات بشأف الصتَفة الالك واف ابؼصرؼ ابؼركزي كما  الزبائن،ربحية ابؼصرؼ وبرستُ العلاقة مع 

 ساعدتنا ىذه الدراسة في اعداد أسئلة ابؼقابلة مع موظفي بنك القرض الشعبي ابعزائري

 1 قياس و تقييم جودة الخدمات المصرفية: 2012علي غباش بؿمد واخروف دراسة  .6

بدصرؼ الوركاء للاستثمار والتمويل بالبصرة العراؽ عن طريق استخداـ تهدؼ ىذه الدراسة الذ قياس وتقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية وذلك 
حيث تتكوف   SPSSلتحقيق أىداؼ اعتمدت الدراسة على توزيع استبانة تم برليل نتائجها باستخداـ برنامج ابؼنهج الوصفي التحليلي 

لقياس مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في مصرؼ  كوذلفقرة بسثل ىذه الابعاد و التي تتًجم مظاىر جودة ابػدمة ؛ 22الاستبانة من 
 الاعتمادية؛ )ابؼلموسية؛ لأبعادالوركاء لاستثمار و التمويل؛ توصلت الدراسة الذ اف ىناؾ ابذاه إيجابي في مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية 

في الأهمية التي يوليها افراد عينة  ينباتالتوكيد ؛التعاطف فضلا عن وجود  لأبعادواضح  الاستجابة( ؛لكنها دوف مستوى الطموح ؛وضعف
 البحث لكل متغتَ من ابؼتغتَات 

تزويدنا بدعلومات ومعارؼ على بالإضافة الذ  هج وطريقة الدراسة بفا مكن الباحث اعداد ابؼنهجية ابؼتبعةنابؼفي معرفة ساعدتنا ىذه الدراسة 
 ابعاد جودة ابػدمة ساعدتنا في اعداد الاستبياف

 جدول المقارنة:ي: المطمب الثان
 

 

 المقارنة جدول (:4-1)جدول

                                           
 

2012علي غباش بؿمد؛قياس و تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية ؛ العراؽ؛ البصرة ؛بحث علمي؛  1  

مكان مدة و  عنوان الدراسة
 الدراسة

  والحديثة القديمة  الدراسةفرق بين  المنهجية عينة الدراسة

دور الإدارة الالكتًونية في 
برستُ جودة ابػدمات 

 ابؼصرفية 

 الوصفي بنك البركة ابعزائري عماؿ 2019/2020
 التحليلي

أجريت ىذه الدراسة على بنك البركة 
ابعزائري في ختُ الدراسة ابعديدة اختصت 
 ببنك القرض الشعبي ابعزائري وكالة تقرت
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  من اعداد الطالبالمصدر:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

استخداـ شبكة الانتًنت  
كأداة لتقدنً ابػدمات 

البنكية وأثرىا على الاداء 
 البنكي

2016/2017   
 بابعزائر 

 الوصفي   ولاية ابعزائرعماؿ بنوؾ 
  التحليلي

تتعلق ىذه الدراسة باستخداـ الشبكة 
الانتًنت كأدة لتقدنً ابػدمات البنكية 

وأثرىا على الأداء البنكية في حتُ الدراسة 
الإدارة الالكتًونية  قابعديدة تتعلق بأثر تطبي
 في برستُ جودة ابػدمة 

دور الإدارة الالكتًونية في 
 برستُ ابؼعاملات البنكية

2014/2015  
 العراؽ

عماؿ بنوؾ ابؼصرؼ التجاري 
العراقي؛ مصرؼ ابؼوصل فرع  

كركوؾ؛ مصرؼ اشور لاستثمار؛ 
 مصرؼ بغداد الأىلي 

الوصفي 
 التحليلي

في  في دولة العراؽاجريت ىذه الدراسة 
 ابعزائرفي حتُ الدراسة ابعديدة أجريت 

دور الإدارة الالكتًونية في 
 برستُ ابؼعاملات البنكية

موسم ابعامعي 
2015/2014 

 بابعزائر  

 بنك عماؿ 
CNEP  
BADR 

BNA 

الوصفي 
 التحليلي

تتعلق دراسة القديدة بدور الإدارة  
الالكتًونية في برستُ ابؼعاملات البنكية في 

الدراسة ابغديثة تتعلق بأثر الإدارة حتُ 
 الالكتًونية في بذستُ جودة ابػدمة 

الصريفة الالكتًونية  
لتفعيل اداء كحتمية 
 ابعهاز ابؼصرفي

موسم ابعامعي 
2014/2013 

 بابعزائر 

الوصفي  بنك البركة ابعزائري عماؿ 
 التحليلي

في ىذه الدراسة تم الاستعانة بالاستبانة 
فقط في بصع البيانات ابعانب التطبيقي في 

حتُ الدراسة ابغديثة تم الاعتماد على 
 الاستبانة بالإضافة ابؼقابلة 

 وتقييم جودةقياس 
 ابػدمات ابؼصرفية 

موسم ابعامعي 
2011/2012 
 العراؽ البصرة

زبائن وعماؿ مصرؼ الوركاء 
للاستثمار والتمويل للمنطقة 

 الوسطى وابعنوبية   

الوصفي 
 حليليالت

في الدراسة القديدة تم دراسة الزبائن والعماؿ 
 اما دراسة ابغديثة تتعلق فقط
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 خلاصة الفصل:
بسثل الإدارة الإلكتًونية برولا حابظا في حياة ابؼؤسسات في ظل تطورات تكنولوجية كالرقمية، حيث عمدت على تغتَ نمط ابػدمات من 

لة إرساء دو أصبح من الضروري على ال فقد اهومواطنيابؼؤسسة  التواصل بتُاستمرار لإزالة العوائق و  الالكتًونية،التقليدية الذ خدمات عامة 
وابؼهاـ الأنشطة  لتحستُآلية  وجعلها والاستفادة منهاابؼؤسسات  الإلكتًونية على جل الإدارةخدمات  مبؿضة لتعميػ الكتًونيةقاعدة 

أشواطها لتجربة ابعزائرية فأنها مازالت في . أما بنسبة الافتًاضيةعبر شبكات والتواصل  الكلاسيكية الروتينية ابؼعاملات لضماف التخلي عن
 .الأولذ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 CPA إدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في ظل جائحة كورونا وكالة تطبيق تأثير                                                   الفصل الثاني
  تقرت 

33 
 

 

 :تمهيد

على ابؼوضوع  أكثر ولتسليط الضوءفي برستُ جودة ابػدمة  الالكتًونية الإدارةالدراسة النظرية لاىم نقاط حوؿ موضوع لقد تطرقنا في 
بؽذا  ،CPA في بنك القرض الشعبي ابعزائري وكالة ستُ جودة ابػدمةفي بر الالكتًونيةالإدارة  أثردراسة تطبيقية بؼعرفة  بإجراءقمنا 

 رض نتائجعفخصص لاما ابؼبحث الثاني الدراسة  للوكالة ومنهجعاـ  الأوؿ تقدنً ابؼبحث ؿتناو ي؛ حيث قسمنا الفصل الذ مبحثتُ
 .وبرليلهادراسة 
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 مجال الدراسة الميدانية المبحث الأول: 
تقرت لالقرض الشعبي ابعزائري كالة و ، اختًنا ابعزائرالقرض الشعبي ابعزائري على مستوى  بنوؾة اجراء الدراسة على كامل اماـ استحال 

بعض العلاقات الشخصية التي تسهل لنا ابغصوؿ على بعض الذ جانب توفر ، بؼا يتناسب مع موقع السكن للقياـ بهذه الدراسة ابؼيدانية
   ابؼعلومات.

 تقديم القرض الشعبي الجزائري )المديرية العامة( المطمب الأول:  
 :1 نشأة القرض الشعبي الجزائري .1

ابؼرسوـ الصادر في  بدقتضى (CREDIT POPULAIRE D’ALGERIE) ابعزائريتم تأسيس القرض الشعبي 
والصناعي التجاري  الشعبي أنقاض القرضتأسس على  الاستقلاؿ، وقد ابعزائر بعدثاني بنك بذاري تم تأسيسو في  و؛ وى14/05/1967
اندبؾت فيو ثلاث  ، ثم1966ديسمبر  31التي تم حلها في  ابؼركزي ابعزائري للقرض الشعبي وقسنطينة، والصندوؽ، عنابة بعزائر، وىراف من

 بنوؾ أجنبية أخرى ىي: 

 ؛1968جانفي 01ك ابعزائري ابؼصري البن-

 ؛1968جواف  30 ( بتاريخSMCابؼرسيلية للبنوؾ )الشركة -

 ؛1971( سنة CFCBوالبنوؾ )الشركة الفرنسية للإقراض -

 ؛MISR (BMAM)البنك ابؼختلط ميسر -

 .شارع أمتَوش ابعزائر 02رئيسي في ، ويقع مكتبها البنك بذاري حكوميبنك القرض الشعبي ابعزائري ىو  

 89000وموظفا ومديرين تنفيذيتُ،  550وكالة، نقل  40(، بعد بيع BDLبنك التنمية المحلي ) CPA ، أبقب1985في عاـ 
 عملاء. من حسابات حسابا

''مؤسسة ذات اسهم'' يحكمها اقتصادية عامة من  شركة CPAأصبحت ، 1988بعد إصدار قانوف الاستقلاؿ في بؾاؿ الأعماؿ في عاـ 
 .22/02/1989ي منذ القانوف التجار 

 في حد كبتَ في أصل صعوده وبقاحو كفاءة، ديدة من خلاؿ نظاـ معلومات أكثربعتعزز التقنيات ا CPAإف إرادة 

 

                                           
 

 2021-04-06الاطلاع  تاريخ http://www.cpa.dz/index.php/fr/la-banque/presentation موقع  1
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، كأوؿ بنك في ابعزائر البطاقات ابؼصرفية وأوؿ موزع للتذاكر التلقائية القرض الشعبيالبنك  ، قدـ1989مبكر من عاـ في وقت 
(DAB)من ابؼهم أيضًا التأكيد على التزاـ  و ، وبالتالر تشكل علامة فارقة حابظة على طريق التحديثCPA  بدواصلة ديناميكيات

 CPA" و "CPA CIBالتحديث والرقمنة التي بدأت بالفعل من خلاؿ تطوير وسائل دفع حديثة جديدة )البطاقات ابؼصرفية الوطنية "
Visa "،منصة وابػدمات ابؼصرفية عن بعُد باستخداـ  الدولية(E-Banking  " وتطبيق "CPA mobile Banking)" 

بعد استيفاء و  بإدارة رأس ابؼاؿ التجاري للدولةتم وضع البنوؾ العامة برت إشراؼ وزارة ابؼالية بدوجب ابؼرسوـ ابؼتعلق  ،1996منذ عاـ 
 7في  CPAحصلت ( 14/4/1990بتاريخ  90/10شروط الأىلية ابؼنصوص عليها في أحكاـ قانوف النقد والتسليف )القانوف رقم 

 على موافقتها من بؾلس العملة والائتماف، وبذلك أصبح ثاني بنك في ابعزائر يتم ابؼوافقة عليو. 1997ل أبري

 التالر:شهد تطورات على النحو  ابؼالك الوحيد للأسهم، ىيوالدولة  عند تأسيسو د ج مليوف 15فقد حدد ب  CPAاما رأس ماؿ  

 مليوف د ج 15: 1966سنة 

 مليار د ج  1336: 1996سنة 

 مليار دج  48: 2010سنة 

من بينها فرع ( بؾموعة عاملة 15فرعا منتشرة في بصيع أبكاء التًاب الوطتٍ وتشرؼ عليها ) 159التشغيلية للبنك من  حاليا الشبكةتتكوف 
  تقرت.وكالة 

دؽ الفنا والتوزيع،التجارة  والأدوية،، والصحة في تعزيز تنمية القطاعات: البناء CPAبنك تتمثل مهمة : أنشطة البنك (2-1)
 وابغرؼ اليدوية. يدكننا الاستشهاد بالأنشطة التالية: وابؼتوسطة،الشركات الصغتَة  الإعلاـ،وسائل  والسياحة،

لأنها تؤدي للشركات وكذلك للأفراد وابؼهنيتُ، في بسويل الاقتصاد من خلاؿ منح الائتماف  CPAتشارؾ التجاري: النشاط (1-2-1)
 ، وبصع ابؼوارد وتنويع ابؼنتجات وابػدمات.وظيفة مصرفية

معابعة عمليات التجارة  لتحديث وأبستة جهودىا CPA، وتواصل النشاط ىو جزء من أولويات البنك ىذا:النشاط الدولي (1-2-2)
 ابػارجية.

، ويستجيب البنك بشكل إيجابي للمتطلبات يحتفظ البنك عمومًا بدركز إقراض ،في سوؽ ما بتُ البنوؾنشاط الخزينة: (1-2-3) 
 التنظيمية لبنك ابعزائر من حيث الاحتياطيات الإجبارية.

بية في رأس ، وبستلك حصة أغلابغكومية وسندات الشركات والأسهمتدير بؿفظة تهيمن عليها الأوراؽ ابؼالية   نشاط السوق: (1-2-4)
ىي شركة فرعية  CPA -Printو  AMNAL، وشركة تأمتُ ونقل الأمواؿ Idjar، وىي شركة التأجتَ ابعةماؿ ثلاث شركات ت

شامل ، فإف اتفاقية السلاـ ال2013وفقًا للتقرير السنوي لعاـ  متخصصة في كل شيء ابؼتعلقة بالطباعة والورؽ والوسائط وما إلذ ذلك.
 ابػارج.مشاركة في  5، بدا في ذلك مشاركة 28لديها 
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 : CPA القرض الشعبي الجزائري  دور( 3-1)
، تبذؿ اتفاقية السلاـ الشامل جهودًا كبتَة ، على وجو فيما يتعلق بالتنمية الاقتصادية :الوطنيتمويل وتنمية الاقتصاد  (1-3-1) 

الكبرى في القطاعتُ ابػصوص ، في زيادة بصع ابؼوارد ، وإحياء الائتماف. يلعب دور الوساطة ابؼالية. وبذلك فهي تساىم في بسويل ابؼشاريع 
 امة للشباب والعاطلتُ عن العمل.، وابؼشاريع ابؼدرجة ضمن الآليات المحددة التي أطلقتها السلطات العالعاـ وابػاص

استمرار برامج ابغوسبة وبرديث البنية التحتية ابؼتعلقة باستكماؿ نظاـ معلومات البنك وابؼضمنة في خطتو  :تحديث (1-3-2) 
زئة الاستًاتيجية. تركزت ىذه البرامج بشكل أساسي على مشاريع لتعزيز البتٌ التحتية التقنية التي تندرج في إطار برديث نظاـ مدفوعات التج

وابعدير بالذكر القرض الشعبي ابعزائري اوؿ بنك طرح في السوؽ الداخلي بطاقة السحب وذلك التحكم  وأدوات التدخل وفي تنظيم وظيفة
 2006في سنة  CIBمن خلاؿ أجهزة الصراؼ الالر ابؼنتشرة عبر التًاب الوطتٍ بالإضافة الذ بطاقة البنكية ابؼشتًكة  1989سنة 

 ملموستحستُ خدمة العملاء بشكل ل

، ومدى التزاـ ابغركات ابؼالية للشركات ابؼقيمة بابػطط والبرامج ابؼتعلقة بها. يقوـ راقبة الأنشطةبد  CPAقوـت : التحكم (1-3-3) 
 بالتنسيق مع السلطات الإشرافية. دورياً بتحليل إدارتها ابؼالية 
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 :CPAالقرض الشعبي الجزائري بنك  تنظيم( 4-1) 

 لممديرية العامة الشعبي الجزائريلمقرض  الهيكل التنظيمي (:1-2)شكل

 

  القرض الشعبي ابعزائريالمصدر: 

 : الة القرض الشعبي الجزائري لتقرتتقديم وك .2

 :تعريف بالوكالة ( 2-1)

ومقرىا الأوؿ كاف بساحة ابغرية تقرت ومن ثم تم  167برت رقم الاستدلالر  1988أنشأت وكالة القرض الشعبي ابعزائري بتقرت سنة 
تقرت   وتشرؼ وكالة 22/12/2013عبد السلاـ بتقرت في ، وحاليا تم نقلها الساحة 2000ساحة ىواري بومدين في مارس  نقلها الذ

  مستخدما. 20على عمل 
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مصلحة  

 القرض

 الصرٌفة الاسلامٌة

 نائب المدٌر 

قسم 

 المستخدمٌن
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 قسم المحاسبة

مصلحة 
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قسم 

المنازعات 

والشؤون 

 القانونٌة

مصلحة 

المراقبة 
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مصلحة 

ة تجارال

 الخارجٌة

مصلحة 

 الادارة

خلٌة 
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 قسم المراقبة
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 الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري لوكالة تقرت (:2-2)شكل



      تقرت  CPA إدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في ظل جائحة كورونا وكالة تطبيق تأثير                       لفصل الثانيا

39 
 

 وثائق بنك القرض الشعبي ابعزائري على من اعداد الباحث بناءالمصدر: 

 :وىي كالتالرمستخدما على ابؼصالح  20تشرؼ وكالة القرض الشعبي بتقرت على 

 بؾموعة عتُ من طرؼ ابؼدير العاـ باقتًاح من ابؼديرية ابعهوية اوي ،ابؼسؤوؿ الأوؿ عن التسيتَ يدثل الوكالة وىو :ابؼدير: الإدارة  -1
ابؼستوى المحلي  ،ومن مهامو :بسثيل الوكالة على ابؼالية ومن ذوي ابػبرة في ابؼؤسسة   الاستغلاؿ بواسطة الشهادة العليا في فروع الاقتصاد او

كذلك تنظيم و متابعة ومراقبة و انعاش عمل الوكالة  بصفة يومية و السهر على تطبيق التنظيمات ابؼنصوص عليها في القانوف الداخلي 
اـ اجاؿ للبنك ،والسهر على ترثية نوعية ابؼهاـ ابؼقدمة من طرؼ الوكالة ،ومراقبة فتح ابغسابات للزبائن و استقبابؽم، وضماف الامن و احتً 

وابزاذ الإجراءات والقرارات في ابغدود ابؼخولة لو برت رعاية ابؼديرية ابعهوية او بؾموعة و توجيو و متابعة مصالح الوكالة  العمليات اليومية
 .ه الأختَةتقرير دورية الذ ىذالذ ارساؿ  بالإضافة الاستغلاؿ التابع بؽا 

  بتُ بصيع ابؼصالح هوية، وىو يقوـ بالتنسيق غيابو عن طريق التوكيل من طرؼ ابؼديرية ابعنائب ابؼدير: يقوـ بنفس مهاـ ابؼدير في حالة
ومتابعة حسابات القروض  ،سوية ابغسابات في الشكل القانونيتابغسابات ومراقبتها و كما يقوـ بالتأشتَ على فتح  ،ومدير الوكالة
 .ل مصلحة في حاؿ غياب العوف عليهابكوالتكفل ومراقبتها 

 ىا في ل دور يتمث أختَا عليها،بصيع اعماؿ الوكالة تعتمد الا و  بصيع ابؼصاح ابؼوجودة بالوكالة لافلنجاح  انة: وىي ابؼصدر الاساسيالأم
ضبط ها الذ مصالح الوكالة ابؼطلوبة وتسجيل و برويلالصادر وبررير ابؼراسلات واستقباؿ ابؼكابؼات ابؽاتفية و السهر على البريد الوارد و 

 الوكالة  لإدارةابؼهنية وابؼواعيد اللقاءات 
 :صريفة لتجميع الأمواؿ وتوظيفها وفق احكاـ الشريعة الإسلامية بحث يلتزـ ابؼصرؼ بتطبيق احكاـ الشريعة في  الصريفة الإسلامية

 بصيع معاملاتو ابؼصرفية والاستثمارية؛
 تتولذ ىذه ابؼصلحة:والقبض و قسم الودائع وقسم الدفع او المحفظة تنقسم الذ قسمتُ:  :مصلحة الصندوق -2
 استقباؿ الزبائن-
 من خلاؿ تسيتَ ملف الصندوؽوتستَىا فتح ابغسابات -
   الدفاتر وتسليم ىذهتلقي طلبات الزبائن ابػاصة بإصدار دفاتر الشيكات  -
  :والمحاسبةمصلحة المراقبة  -3
 تسجل اختلاؿ في التسديداتمراقبة ابغسابات ومعابعة كل الأخطاء ابؼلاحظة اثناء إبقازىا والتي -
 ابقاز عمليات اليومية المحاسبية للوكالة وارسابؽا للهيئة ابؼشرفة -
  الوسيط بتُىذه ابؼصلحة بدثابة  تعتبر (:الخارجية )التجارةمصلحة العمليات الخارجية  -4

 وعمليات التوطتُىذه ابؼصلحة بالتحويلات الذ ابػارج  تصدير( وتقوـ استتَاد،، في عمليات البيع او الشراء )ابؼتعاملتُ ابعزائريتُ والأجانب
ء ابؼعلومات فيما يخص اعطا ت ابؼتعلقة بالتجارة ابػارجية؛ برصيل شيكات السفر؛ابؼستندية للعمليا وفتح الاعتماداتابؼصرفي  )الإقامة(

 .  التجارة ابػارجية؛ متابعة الضمانات ابؼمنوحة من ابػارج

 تهتم ىذه ابؼصلحة ب: القانونية وقسم الشؤوفقسم ابؼستخدمتُ  الذ تنقسم: الإدارةمصلحة  -5
 ؛موظفتُتكوينية للمتابعة برامج ابقاز و -
 ابقاز ميزانية الوكالة بدساهمة ابؼصالح ابؼختلفة ومتابعها؛-
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 برستُ ظروؼ العمل؛ دفع الضرائب ابػاصة بالوكالة واكتتاب اتفاقية التأمتُ عليها.-
الضمانات ابؼقدمة من طرؼ الزبائن؛ وارسابؽا الذ بؾموعة الاستغلاؿ من اجل التأكد منها والاحتفاظ بها الذ غاية مراقبة مدى صحة -

 برصيل القرض؛
 مراقبة ابؼلف الإداري ابػاص بفتح ابغسابات ابعرية للمؤسسات -

  :القرضمصلحة  -6

 دراسة وبرليل طلبات الزبائن على القروض: (6-1)
 دراسة ابؼلف وبرليل ابؼخاطر؛ استقباؿ طلبات الزبائن؛ ثم-
 متابعة ملفات القروض-

 تستَ القروض: (6-2)
 ابقاز رخصة القرض وتلقي الضمانات ثم امضاء اتفاقية القروض؛ -
    م الكفالة والضمانات الاحتياطية.تسلي -

 :يراتالمتغوطبيعة منهج الدراسة : الفرع الأول
 : تم الاعتماد على كل من أولا: منهج الدراسة:

النتائج التي تم التوصل  الذي يدكن بواسطتو بصع البيانات وابؼعلومات عن الظاىرة بؿل الدراسة ووصف :التحليليالمنهج الوصفي  .1
 ابؼقابلة.تم الاعتماد في ابعانب ابؼيداني على أداء الاستبياف من اجل بصع البيانات وكذلك  كما ،وبرليلها وتفستَىااليها 

اثر  الأدوات الإحصائية في برليل البيانات؛ ليقيمحة الفرضيات باستعماؿ الأساليب و يدكننا من اختبار صوالذي  :المنهج الاحصائي .2
ظل جائحة كورونا و ذلك من خلاؿ عينة عشوائية بسيطة من العماؿ و زبائن في برستُ جودة ابػدمة في  الالكتًونية الإدارةتطبيق 

 .بؿل الدراسة CPAبنك القرض الشعبي ابعزائري 
   :متغيرات الدراسةمجتمع وعينة و  :ثانيالفرع ال 
 انتقاءتقرت حيث تم وكالة .CPAبنك القرض الشعبي  يتمثل بؾتمع الدراسة في عماؿ عينة الدراسة:مجتمع و  .1

  التالية:عينة الدراسة وفق للشروط 
 ؛وافقة في مشاركتو في ىذه الدراسةاف يكوف العامل اف يعطي م  - أ

 ؛(سنوات على الأقل3)قبل فتًة كورونا  CPAنك اف يكوف معينا بالب - ب
 :  Nحجم العينة  .2

 استبانة على عماؿ بنك القرض الشعبي ابعزائري  20بستوزيع 
 يوضح حجم عينة الدراسة (:1-2)جدول

 عدد الالستبانة ابؼستًجعة وزعةستبانة معدد الا
20 20 

 
 
  :الدراسةمتغيرات  .3
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 يوضح متغيرات الدراسة(: 2-2)جدول

 المتغيرات  المتغيرنوع  
 طلبات إدارية؛ تقنية؛ مالية؛ امنية؛ إطارات بشرية()مت :الالكتًونيةإدارة  ابؼتغتَ ابؼستقل

 حودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية()  جودة ابػدمة التابع ابؼتغتَ
  الطالب اعدادالمصدر : 

 الأدوات المستخدمة في الدراسة :ثالثالفرع ال
للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي، :الإحصائية المستخدمةالأدوات أولا:

وىذا للتوصل إلذ ما  23النسخة SPSSحيث تم ترميز وإدخاؿ ابؼعطيات إلذ ابغاسوب باستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 
 يلي:

لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها، وىذه الأساليب ىي ابؼتوسط ابغسابي والابكرافات ابؼعيارية مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك -1
 للإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات كل متغتَ تنازليا؛

 مصفوفة الارتباطات سيبرماف بؼعرفة العلاقات الارتباطية بتُ متغتَات الدراسة ابؼستقلة والتابعة؛-2

 ابؼتعدد لاختبار صلاحية نموذج الدراسة وتأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة على ابؼتغتَ التابع )بزطيط ابؼسار الوظيفي(؛ برليل الابكدار-3

 ( للاختبار تأثتَات ابؼتغتَات ابؼستقلة على ابؼتغتَ التابع.One Way ANOVAبرليل التباين الأحادي ) -4

 ت:الأدوات المستخدمة في جمع البياناثانيا: 

ابؼقابلة.في موضوع بحثنا ىذا سيتم الاعتماد على الاستبياف بشكل كبتَ كوسيلة بعمع البيانات ابػاصة بالدراسة، وكذلك تم الاعتماد على   

 بؿورين:والذي يحتوي  قمنا بوضع الاستبياف للوصوؿ الذ ابغقائق ابؼتعلقة بالدراسة؛ : الاستبيان-

عبارات( 5عبارة مقسمة على متطلبات الإدارة الالكتًونية ابػمسة )متطلبات إدارية ) 25ويحتوي الالكتًونية  ةيتعلق بالإراد المحور الأول:
 عبارات((.5عبارات(؛متطلبات منية )5عبارات( ؛متطلبات تقنية)5البشرية) إطاراتعبارات(؛ 5؛ متطلبات مالية )

عبارة متعلقة بأبعاد جودة ابػدمة وتتمثل في )سهولة  21: يتعلق بجودة ابػدمات ابؼصرفية يحتوي على المحور الثاني
 4)الامن  ةعبارات(؛ ابػصوصي4)عبارات(؛ تصميم موؽ الإلكتًوني4الاستجابة)عبارات(؛ 4عبارات(؛ الاعتمادية )5الاستخداـ)

 ((.تعبارا

-5حيث يتم برديد بؾاؿ ابؼتوسط ابغسابي من خلاؿ حساب ابؼدى )وللاجابة على عبارات السابقة تم الاعتماد على سلم ليكارت 
( 1ابؼقياس وىي ) ىذه القيمة الذ قيمة فيثم إضافة  ؛(038=4/5قيمة في ابؼقياس للحوؿ على طوؿ ابػلية ) أكبر( ثم نقسمو على 4=1

 طوؿ ابػلايا كما يلي:  أصبحوذلك لتحديد ابغد الأدنى بؽذه ابػلية وىكذا 
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 مقياس سمم ليكارت (:3-2)جدول

 من اعداد الطالبالمصدر:

 

 الاستبيانثالثا:صدق وثبات 
لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على الاستبياف للتأكد من صحتو وثباتو3 مستخدما في ذلك بركيم الاستبياف من خلاؿ بؿكمتُ أساتذة 

 متخصصتُ في ىذا ابؼوضوع، بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدؽ والثبات.
 صدق المحكمين:ػ 

ستبياف فقد تم عرضها على الأستاذ ابؼشرؼ للتعرؼ على توجيهاتو وكذلك أساتذة متخصصتُ في بؾاؿ ولغرض معرفة مدى وضوح أسئلة الا
، ومنهم متخصصتُ في الأساليب الإحصائية ومعابعة البيانات وقد تم اخذ النصائح والتصحيحات ابؼقدمة بعتُ الاعتبار لذا الاعماؿإدارة 

 ياغة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبساطة لتظهر في شكلها النهائي.قمنا بحذؼ وتعديل بعض العبارات وبعد ذلك تم ص
 ثبات الاستبيان:

لقد تم فحص عبارات الاستبياف من خلاؿ مقياس ألفا كرونباخ، ابؼوضح في ابعدوؿ الذي في الأسفل بغساب ثبات ابؼقياس فلوحظ أف معامل 
، وتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية عالية وتفي بأغراض الدراسة، بحيث يجب وكالة تقرت CPA لبنك القرض الشعبي ابعزائري الثبات 

 لكي نعتمد النتائج ابؼتوصل إليها في البحث. % 62أف لا تقل قيمة ابؼعامل عن 
 (: اختبار معامل ثبات الفا كروباخ4-2جدول)

 عدد الاسئلة الفا كروباخ

.794 46 

 SPSSاؿ بـرجات من اعداد الطالب بناءا المصدر:

وىي نسبة تعتبر بفتازة وىذا يعتٍ اف ىناؾ استقرار بدرجة عالية  %79.4يتضح من ابعدوؿ أعلاه اف قيمة الفا كروباخ ىي
 .في نتائج الاستبياف وعدـ تغتَىا بشكل كبتَ

 

 

 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق بشدة موافق الاستجابة

الذ  3342من  5الذ  4323من  الدرجة
4322 

الذ  2362من 
3341 

الذ  1381من 
2361 

 1380الذ  1من

 ضعيف جدا  ضعيف  متوسط مرتفع مرتفع جدا تفسير اللفظي
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 (: اختبار معامل الثبات لممحورين5-2جدول)

 

 
 

 

 

 

 SPSSبـرجات اؿ المصدر:

 ( يتبتُ اف :12من خلاؿ ابعدوؿ رقم)

ات الظاىرة ابؼدروسة بزضع نعلى اف بيا ؿ( وىذا يدSIG>0.05أي ) 0.05قيمة مستوى الدلالة لمحور الإدارة الالكتًونية  اكبر من  
 لتوزيع طبيعي.

 (  وىذا يدؿ على اف بيانات الظاىرةSIG>0.05أي ) 0.05قيمة مستوى الدلالة لمحور جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية اكبر من 
 سة بزضع للتوزيع الطبيعي.و ابؼدر 

 ومناقشتها  الدراسةنتائج  ض: عر المبحث الثاني 

 CPAمقابمة موظفي وكالة القرض الشعبي الجزائري : المطمب الأول 
ومعاينتنا للعمل البنكي  CPAمن خلاؿ الزيارة ابؼيدانية لوكالة  : تقرتCPA على مستوى بنك نظام الاعلام الاليتشخيص تطبيق  -1

 على

لاحظنا اف الاعلاـ الالر معمم على كل ابؼصالح كما اف البنك مزود بشبكة انتًانت والتي تعتبر شبكة داخلية خاصة  .ىذه الوكالةمستوى 
 بالبنك وتربط بتُ الوكالة وباقي وكلات بنك القرض الشعبي ابعزائري فيما بينها كما انو مزود بشبكة الانتًنت.

 يعتبر الاعلاـ بدثابة نقطة بروؿ جديدة في مراحل تطورىا بحثت خفف الكثتَ من الأعباء على الوكالة وعلى ابؼوظفتُ والزبائن؛ وكانت اوؿ
خادـ الشبكة المحلية و poste de travail حاسوب أجهزة  5؛ حيث كاف النظاـ يعتمد على 2000بذربة للوكالة في أكتوبر عاـ 

serveur ظاـ ويستَ وفق نSestos: système d’exploitations.  جهاز حاسوب  13اما النظاـ ابعديد فأصبح يعتمد على
، اما البرنامج ابؼستخدـ ابػاص بالعمليات البنكية والاعماؿ الروتينية في ىذا البنك Unix وخادـ الشبكة المحلية، ويستَ وفق نظاـ التشغيل

تم  2007في سنة   ؛ Windows Xpالذي يعمل برت Delta Bank version 7.4 فهو يتم من خلاؿ برنامج دلتا    
حاسوبا متطورا  بالإضافة الذ خادـ الشبكة  17اضافة حواسيب أخرى ليصبح عددىا تم بذديد و  2014بذديد بصيع ابغواسيب ثم في سنة 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

المتغٌر المستقل  
 الإدارة الالكترونٌة 

المتغٌر التابع جودة 
الخدمات المصرفٌة 

 الالكترونٌة 

N 20 20 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3.7020 3.7370 
Ecart-type .22941 .27584 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue .143 .148 
Positive .138 .124 
Négative -.143- -.148- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .642 .660 

Signification asymptotique (bilatérale) .805 .776 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 
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. بالإضافة الذ وجود فكرة خادـ ثاني ولد يفصح عن ابظو   delta bankتم إضافة برنامج جديد الذ برنامج  2011في سنة و المحلية. 
وحسب ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ العاملتُ في ىذا البنك؛ وفر ىذا البرنامج ادارة حقيقية للوقت من خلاؿ مساهمتو في تغطية يعتبر مرآة 

د ادخاؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة ودعم حجم كبتَ من ابؼعاملات؛ وتقليص وقت ابؼعابعة كما الغى القيود الزمنية فأصبحت العمليات تتم بدجر 
 بالعملية؛ فهو يساىم في تسوية العمليات البنكية والتي تتم بتُ:

 ؛طرفتُ من نفس الوكالة -
  ؛طرفتُ من وكالتتُ لبنك القرض الشعبي ابعزائري -
  ؛طرفتُ في وكالتتُ لبنكتُ بـتلفتُ -

 من:  delta bank v7.4وعلى مستوى الوكالة يتكوف برنامج دلتا بنك 

 ملفات بيانات كافة الزبائن؛ -
 نظاـ ابؼعلومات المحاسبي؛ -
 تطبيقات بـتلف تعاملات الشبابيك الامامية وابػلفي؛ -
في  من اجل تفادي تعطل أجهزة ابغواسيب le serveur miroir للخادـ الأوؿ وبظي ب تطبيقات وبرامج عمليات إدارية أخرى -

  الوكالة خاصة الشبكة المحلية
 :CPAالقرض الشعبي الجزائري مقابلة موظفي وكالة  -2

والثالثة  كورونا؛في ثلاث مراحل الأولذ قبل ازمة كورونا؛ والثانية خلاؿ ازمة   CPAجاء تشخيص برليل نتائج مقابلة موظفي وكالة بنك 
بالإدارة الالكتًونية وابؼعاملات  حوؿ تشخيص الوضعية ابػاصة عماؿ الوكالةخلاؿ الأسئلة التي تم طرحها على  كورونا منبعد ازمة  

 برصلنا على: Covid19الالكتًونية التي يوفرىا البنك قبل واثناء وبعد جائحة كورونا 

وفرت الوكالة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية من قبل اف برل ازمة   فترة قبل جائحة كورونا: CPAتشخيص وضعية بنك مرحلة ( 2-1)
؛ الصراؼ الالر e-banking؛ منصة الالكتًونية البنكية Sms bankingالرسالة البنكية  ؛CIBكل من:بطاقة   وعبر فيكورونا 

Automatic Teller Machine. 

 لكن قابلت ىذه ابػدمات بؾموعة من معوقات على مستوى الزبائن والبنية التحتية الالكتًونية اللازمة بؽا:

الالكتًونية فيما يخص معرفة الرصيد او برويل الأمواؿ او معلومات حوؿ وثائق تفضيل الزبائن التعامل بالطرؽ التقليدية أكثر من  .1
 على مستوى البنك؛ بوذلك عن طريق الاقتًا رىا في منصة الالكتًونيةاللازمة رغم توف

 ؛ة الانتًنت للمستخدمتُ بشكل كافيعدـ انتشار شبك .2
  ؛ؿ تعرض بيانات الزبائن للاختًاؽدرجة الاماف في خدمات الصريفة الالكتًونية غتَ مستقرة واحتما  .3
 ؛كتًونيةالسلبي حوؿ تكاليف معاملات ابػدمة الال انطباع الزبائن .4
  ؛كأثر خدمة الكتًونية بنكية بابؼقارنة مع خدمات الإلكتًونية الأخرى    CIBيستعملوف بطاقة  CPAاغلب زبائن بنك اؿ  .5
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و  COVID-19منت ازمة الصحة العابؼية كورونا تزا فترة خلال ازمة كورونا: CPAتشخيص وضعية بنك مرحلة  (2-2)
 ظهورىا

من ىذه الازمة بل  ريتأث بتقرت لد   CPAغتَ اف بنك الذ خلق ازمة مالية على مستوى بنوؾ ابعزائر؛    2019في ابعزائر في مارس 
لاؿ استمر في توفتَ الأمواؿ على مستوى البنك  بابؼقارنة مع بريد ابعزائر و البنوؾ الأخرى  بفا زاد من استخداـ الصراؼ الالر للوكالة  خ

زامنن مع فتًة كورونا اما ت  .مليوف دينار جزائري 300بىذه الفتًة حيث يتم تزويد الصراؼ الالر كل أسبوع قبل فتًة كورونا بدبلغ  يتًاوح  
مليوف دينار جزائري بفا أدى الذ كبح تعاملات زبائن منتسبتُ   لبنك  900الذ  وصل ثلاثة بدبلغتم تزويد الصراؼ الالر كل يومتُ او 

CPA خلاؿ الصراؼ الالر وىذا يعود الذ استخداـ منتسبو البنوؾ الأخرى لاستخراج أمواؿ من 

لتدفع ابؼؤسسة  ؛الطرؽ الروتينية ية حجاتهم سواء سحب أمواؿ او دفعلتلبعلهم يتوجهوف الذ داخل الوكالة وكالة بفا جللعبر الصراؼ الالر 
 :وذلك عن طريق  ابزاذ إجراءات  استجابة في بضرورة

فيما يتعلق بابػدمات الالكتًونية والإدارة الالكتًونية وجعلهم بدثابة مندوبي بيع للبنك في توجيو  وتدريبية للعماؿدورات تكوينو إقامة   .1
 وإقناع الزبائن؛

 مواقع التواصل الاجتماعي؛ التجارية وعبرتظاىرات مشاركة في  على مستوى الوكالة؛ عن طريق ملصقات CPAزبائن بنك  توعية .2
 يسمح ىذا التطبيق ب: 2021وبرديثو في مارس  CPA MOBILE تطبيق إطلاؽ .3

 
 الاطلاع على الرصيد في ابغاسبات وتاريخ ابؼعاملات التي بست؛ -
 اجراء برويلات بؿلية )اقل من مليوف دج( عن بعد؛ -
 طلب دفتً شيكات؛ -
 استلاـ كشف ابؽوية عن طريق رسالة نصية؛ -
 التواصل مع وكالة عبر البريد الالكتًوني.  -

 :CPAلبنك  Carte CIB  تكلفة خدمة في بزفيض اجراء   .4

 لبنك القرض الشعبي الجزائري CIBبطاقة  تكاليف (:5)جدول

تكلفة كل عملية قبل   نوع البطاقة
 كورونا 

 أثناء جائحةتكلفة كل عملية 
 كورونا 

 تكلفة ابعديدة  تكلفة قديدة

 دج 0 دج25 الكلاسيكية  CIBبطاقة 
 

 دج/سنويا 580 دج /سنويا 850

 دج/سنويا780 دج/سنويا1300 دج 0 دج25 ذىبيةالCIB  بطاقة

 القرض الشعبي ابعزائري فرع تقرت مدير وكالة : نائبالمصدر

بسثلت حيث  ،CARTE CIBمتعلقة بتكاليف  يوضح لنا ابعدوؿ أعلاه إجراءات التي قامت بها وكالة القرض الشعبي البنكي ابعزائري
انية بالإضافة الذ بزيض تكلفة أصبحت تكاليفها بؾالازمة العادية والذىبية خلاؿ بطاقة  دج على كل عملية بواسطة25كورونا في   ازمةقبل 



      تقرت  CPA إدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في ظل جائحة كورونا وكالة تطبيق تأثير                       لفصل الثانيا

46 
 

دج  1300ومن و العادية؛ للبطاقة الكلاسيكية اة ببالنسدج خلاؿ الازمة  580دج قبل ازمة كورونا الذ  850السنوية حيث بسثلت في 
 للبطاقة الذىبية. سبةسنويا بالندج  780الذ 

 :بعد ازمة كورونا CPAتشخيص وضعية بنك مرحلة  -

 شخصية تقرت؛ مقابلة CPAمدير وكالة  نائب المصدر:

 

 عدد الحسابات بنك القرض الشعبي الجزائري تطور(: 4-2)شكل

 
 .شخصية تقرت؛ مقابلة CPAنائب مدير وكالة  المصدر:

 حيث يدثل كل من:

 

2019 2020 2021

N 29 47 102

T 326 418 700

B 500 500 500
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تطور عدد العملٌات خدمات   
 الالكترونٌة

5698 8818 13237
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 تطور عدد العملٌات خدمات  الالكترونٌة 

 تطور عدد العمميات المصرفية الالكترونية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة تقرت(: 3-2)شكل
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 الاختصارات: )7-2(جدول 

 الطالب:من اعداد المصدر

ابػدمات  ىذا القبوؿ تبعو تطور على مستوى عدد عمليات ،بالقبوؿ CPAسياسة ابؼتبعة من قبل بنك التابعت ىذه الإجراءات و  -
حيث ،تزامن مع فتًة كورونا  البنكية  زيادة في عدد العمليات الالكتًونية ؛أعلاه( 09( و)08) الشكل حيث يظهر كل من  ،ةالالكتًوني
وصل عدد  2020عملية، بنهاية عاـ  5698الذ  CPAوصل جرد العمليات الالكتًونية عبر خدمات الالكتًونية لبنك  2019بناىية 

وصل عدد العمليات ابػدمات  2021عملية وبنهاية عاـ  3120تقدر ب زيادةأي ب   8818 الذ العمليات ابػدمات الالكتًونية
  CPA؛ حيث يعود يبب ىذه الزيادة الذ تأقلم سياسة البنكية لبنك  4419بزيادة تقدر بأي ملية ع 13237الالكتًونية البنكية الذ 

 .مع ازمة كورونا 

ىذه السياسة اثرت ،   mobile CPAخلاؿ طرح تطبيق  في المجاؿ الالكتًوني للبنك من والتحديثاتالإجراءات عن طريق  الية،ابؼا 
حيث شهد بنهاية عاـ  في اختيار بنك القرض الشعبي ابعزائري الأخرى عاملي البنوؾ توعلى مبشكل إيجابي على عقلية زبائن الوكالة 

 .حساب جديد 500بػيو ابؼطلوب الوصوؿ الف متعامل جديد واجتياز السق 700وصوؿ الذ   2021

 : نتائج الدراسة التطبيقية ومناقشتهاالثاني المطمب
 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة: .1

 الجنس:أولا: 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس، حيث نلاحظ أف عدد ابؼستجوبتُ الذكور قد (11والشكل ) (12)يبتُ ابعدوؿ رقم 

 %40أما عدد ابؼستجوبتُ الإناث فبلغ  مستجوبا بدتوسط حسابي قدره ؛  %60ه بدتوسط حسابي قدر  بلغ مستجوبا
 الجنس ينة حسب متغيرعيوضح توزيع افراد ال :(8-2جدول)

 ابعنس تكرار %نسبة ابؼئوية
 ذكر 12 60
 انثى 8 40
 بؾموع 20 100

 SPSSبـرجات اؿ من اعداد الطالب بناءا :المصدر

 

 
 

نحو بنك القرض  تعدد تحويلات للحسابا الجديدة تعدد الحسابا المستهدفة تحقيقها تعدد الحسابا
 الشعبي الجزائري

B N T 

60% 

 ذكر 40%

 انثى

 (: دائرة نسبية توضح متغير الجنس5-2شكل)
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 الطالبمن اعداد المصدر:

 التعليمي:مستوى : ثانيا
عينة الدراسة حسب متغتَ الرتبة العلمية، إذ نلاحظ أف عدد ابؼستجوبتُ من فئة  توزيع (13)وابعدوؿ  (12) الشكليبتُ  

، أما عدد   %40بنسبة  8ماستً او مهندس في حتُ بلغ عدد ابؼستجوبتُ من فئة   %50بنسبة  10ليسانس فأقل ىم 
 .% 10أي بنسبة  2بلغ  ماجستتَابؼستجوبتُ من فئة 

 توزيع حسب متغير مستوى التعميمي حيوض :(6جدول)

 مستوى التعليمي تكرار %نسبة ابؼئوية
 اليسانس فأقل 10 50
 ماستً اومهندس 8 40
 ماجستتَ 2 10
 بؾموع 20 100

 
 SPSSبـرجات اؿمن اعداد الطالب بناءا على  :المصدر

 
 

 
 

 

 
 الطالبمن اعداد المصدر:

  العمر:ة ثالثا
 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ العمر، حيث نلاحظ أف عدد ابؼستجوبتُ البالغ سنهم أقل من (14وابعدوؿ ) (13) رقم الشكليبتُ 
إلذ أقل من  30، في حتُ أف عدد ابؼستجوبتُ البالغ أعمارىم من % 30، أي بدتوسط حسابي قدره مستجوبتُ  6   سنة قد بلغ 30
 4سنة بلغ عددىم  50إلذ أقل من  40، أما ابؼستجوبتُ البالغة أعمارىم من  %45مستجوبا، أي بدتوسط حسابي  9سنة قد بلغ  40

 .%5، أي بنسبة 1ة فقد بلغ مستجوبا واحد سن 50، أما الفئة التالية وىم أفراد العينة البالغة أعمارىم أكثر من %20مستجوبا بنسبة 

50% 
40% 

10% 

 لٌسانس فأقل

 ماستر

 أماجستٌر

 لمستوى التعميمي(: دائرة نسبية لمتغير ا6-2شكل) 
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 (: يوضح توزيع افراد العينة وفق متغير العمر10-2جدول)

 العمر تكرار %نسبة ابؼئوية
 سنة 30اقل من  6 30
 40الذ اقل من  30من  9 45
 سنة 50الذ اقل من  40من  4 20
 سنة واكثر50 1 5
 بؾموع 20 100

 SPSSبـرجات اؿ من اعداد الطالب بناءا المصدر:

 (: يوضح توزيع  العمال حسب متغير العمر7-2شكل)

 
 من اعداد الطالب  المصدر:

  رابعا: الخبرة:    
( توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ ابػبرة ابؼهنية، حث نلاحظ أف عدد ابؼستجوبتُ الذين لديهم  15ابعدوؿ رقم ) (14الشكل رقم ) يبتُ

سنوات إلذ أقل من  5، أما ابؼستجوبتُ الذين لديهم خبرة مهنية من %45مستجوبتُ، أي بنسبة  9سنوات يبلغ  5خبرة مهنية تقل عن 
سنوات إلذ أقل  10، في حتُ أف ابؼستجوبتُ الذين لديهم خبرة مهنية تتًاوح بتُ %30مستجوبا، أي بنسبة  6سنوات يبلغ عددىم  10
 .%25مستجوبا، أي بنسبة  5سنة يبلغ عددىم  20من 

 (: يوضح توزيع افراد العينة وفق متغير الخبرة11-2جدول)

 ابػبرة تكرار %نسبة ابؼئوية
 سنوات5اقل من  9 45
 سنوات 10الذ اقل من  5من  6 30
 سنة20الذ اقل من  10من  5 25
 بؾموع 20 100

 SPSSبـرجات اؿ من اعداد الطالب بناءاالمصدر:

0

2

4
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 (: يوضح توزيع افراد العينة  وفق متغي الخبرة8-2شكل)

 
 الطالبمن اعداد المصدر:

 : خامسا:الوظيفة 

اعلى نسبة من فئة ابؼوظف حيث  نلاحظ( توزيع عينة الدراسة حسب متغر الوظيفة ؛حيث 16( وابعدوؿ رقم )15يبتُ الشكل رقم )
 %5وبعدىا نائب مدير و ابؼديرب  %35وىي الفئة الأكثر على مستوى البنك وتليها فئة رئيس مصلحة بنسبة   %55بلغت نسبتها 
 لكل منهما 

 

 (: يوضح توزيع افراد العينة وفق متغير الوظيفة12-2جدول)

 ظيفةو ال تكرار %نسبة ابؼئوية
 مدير 1 5
 نائب مدير 1 5
 رئيس قسم 7 35
 موظف 11 55
 بؾموع 20 100

 SPSSبـرجات اؿ من اعداد الطالب بناءا المصدر:
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 من اعداد الطالبالمصدر:

اثرتطبيق الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في ظل جائحة كورونا في بنك القرض الشعبي تحليل البيانات  .2
 الجزائري

 :الأسئلة التاليةوسيتم التًكيز على الإجابة عن 

 ؟في برستُ جودة ابػدمة CPA دى وضوح تأثتَ  الإدارة الالكتًونية لدى عماؿ بنك القض الشعبي ابعزائريالسؤاؿ الأوؿ: ما م
 كمتغتَ تابع ؟بتحستُ جودة  كمتغتَ مستقل   الإدارة الالكتًونية السؤاؿ الثاني: ما ىي العلاقة الارتباطية بتُ 

 الإجابة الإحصائية عن السؤاؿ الأوؿ 
 :درجات الذي تم ذكره سابقا، والنتائج التالية توضح ذلك  5ومن اجل برليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس "ليكارت" ذي 

 
  CPAالإدارة الالكترونية في بنك القرض الشعبي الجزائري  اراء افراد العينة حول عبارات  تاتجاىا2-1

انحراف  ترتيب المستوى
 المعياري

متوسط 
 العبارات الحسابي

 يوفر البنك أقساـ متخصصة لتطبيق الإدارة الإلكتًونية. 4.3000 0.47016 1 مرتفع جدا
 يوجد في البنك خطة إستًاتيجية للقياـ بتطبيق الإدارة الإلكتًونية. 4.1500 0.58714 2 مرتفع
 يهتم البنك بإجراء تعديلات على ىيكلها التنظيمي للتكيف مع ابؼستجدات ابغالية والمحتملة. 3.8500 0.67082 4 مرتفع

إطار التحضتَ لتأىيل موظفتُ أكفاء يتعتمد البنك سياسات جديدة في التعيتُ والتدريب والتًقية في  4.0500 0.75915 3 مرتفع
 في الإدارة الالكتًونية.

 يقوـ البنك بالاستعانة بابعهات الاستشارية وابػبراء لتقدنً ابؼشورة في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية. 3.1500 0.87509 5 بؿايد
 البعد الأول : متطلبات  إدارية 3.9000 0.49204 -- مرتفع
 يحرص البنك على شراء ابؼعدات الإلكتًونية اللازمة. 3.6000 0.68056 4 مرتفع
 يوفر البنك جزء من ابؼخصصات ابؼالية لشراء أنظمة بضاية ابؼعلومات. 3.8000 0.76777 1 مرتفع
 ينفق البنك على البحوث والدراسات ابؼوجهة لتطوير تكنولوجيا ابؼعلومات. 2.7500 0.71635 3 متوسط
 يحرص البنك على الاستعانة بابػبراء وابؼتخصصتُ لتطوير البرامج الإلكتًونية. 2.6500 0.74516 2 متوسط

55% 35% 

5% 5% 
 موظف

 رئٌس مصلحة

 نائب مدٌر

 مدٌر

 دائرة نسبية لمتغير الوظيفة :(9-2شكل) : دائرة نسبية لمتغر الوظيفة(7)شكل
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 CPA: يوضح اتجاهات افراد العينة حول عبارات الادارة الالكترونية في بنك (13-2)جدول

 

 

 SPSSمن اعداد الطالب بناءا على برليل الاحصائي المصدر:
 

  ابؼخصص لأبعاد الإدارة الالكتًونية يتضح اف ابؼتوسط الذي يتضمن الذي برليل عبارات ابعزء الأوؿ  أعلاه يظهر من ابعدوؿ
( وىو ذو قيمة مرتفعة ؛وىذا يعكس موافقة مرتفعة حوؿ بؿتوى 0.22947( وابكرافو ابؼعياري )3.7020ىو) العاـ  ابغسابي

 ىذه العبارات.وومن خلاؿ ابعدوؿ نستنتج:
 بعد متطلبات الإدارية:

 يحفز البنك ابؼوظفتُ ابؼتميزين ماديا في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية. 2.5000 0.60698 5 ضعيف
 البعد الثاني:متطلبات مالية 3.0600 0.45468 -- متوسط
استقطاب وتعيتُ ابؼوظفتُ ابؼتميزين.يعمل البنك على  3.2500 0.63867 4 متوسط  
 يستعتُ البنك بخبراء في تصميم وتطوير البرامج الإلكتًونية . 3.1000 0.55251 3 متوسط
يستثمر البنك مواىب ابؼوظفتُ ابؼتميزين في استخداـ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية لتطوير أداء  2.6500 0.48936 5 متوسط

 مواردىا البشرية.
 يتميز ابؼوظفوف في البنك بقدرة ومهارة عالية في التعامل مع البرامج التطبيقية ابؼستخدمة. 3.8500 0.74516 1 مرتفع
 ينظم  البنك ندوات وورش عمل للموظفتُ تتعلق باستخداـ الإدارة الإلكتًونية. 3.6000 0.68056 2 مرتفع
 البعد الثالث:إطارات بشرية 3.2900 0.35821 -- مرتفع
يوفر البنك أحدث النظم والبرامج كافة ملحقات ابغاسب ابغديثة التي يحتاجها ابؼوظفتُ في بؾاؿ  4.1000 0.64072 4 مرتفع

 عملهم.
 يوجد ربط بتُ شبكة البنك وشبكة الانتًنت. 4.5000 0.51299 1 مرتفع جدا
بصيع أبكاء الوطن.يوجد شبكة ربط بتُ مقر الرئيسي للبنك وفروعو في  4.2500 0.91047 3 مرتفع جدا  
 يتم استخداـ البريد الإلكتًوني في العمل داخل البنك. 3.3500 0.48936 5 مرتفع

 توظف البنك  شبكة لاسلكية للانتًنت داخلية  )الانتًانت(. 4.4500 0.51042 2 مرتفع جدا

 البعد الرابع:متطلبات تقنية 4.1300 00.32622 -- مرتفع
 يوفر البنك برامج الأماف وبضاية ابؼعلومات بشكل دائم. 4.4500 00.51042 1 مرتفع جدا
 يوفر البنك بيانات احتياطية في حالة فقداف ابؼعلومات. 4.3500 00.48936 2 مرتفع جدا
 كلمات السر والشفرات ابػاصة بابؼوظفتُ بشكل دوري.يتم تغيتَ   3.7500 00.78640 4 مرتفع
 يتم الاحتفاظ بنسخ إضافية من ابؼعلومات إلكتًونيا ابػاصة بالبنك في أماكن أمنة. 3.7500 00.63867 5 مرتفع

تسجيل بصيع  يطبق البنك الإدارة الإلكتًونية نظاـ الرقابة عن بعد على قواعد البيانات من خلاؿ 4.3500 00.48936 3 مرتفع جدا
 عمليات الدخوؿ.

 البعد الخامس : متطلبات أمنية 4.1300 00.33261 -- مرتفع
 متغير الإدارة الالكترونية 3.7020 00.22941 -- مرتفع
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حوؿ بؿتوى ىذه العبارات ( 0.49204والابقراؼ ابؼعياري) ( 3.9000ارية بلغ) ابؼتوسط ابغسابي لعبارات بعد متطلبات إد
( 4.3000( بدتوسط قدره)يوفر البنك أقساـ متخصصة لتطبيق الإدارة الإلكتًونية( )1ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )فقد احتلت 

يقوـ البنك بالاستعانة بابعهات ( )5م )( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رق0.47016وابكراؼ معياري قدره )
( وابكراؼ معياري قدره 3.1500(بدتوسط حسابي قدره )الاستشارية وابػبراء لتقدنً ابؼشورة في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية.

(0.87509.) 
بفايدؿ على وجود جودة مرتفعة لقدرة البنك على  مرتفع البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما

 .تطبيق الإدارة الالكتًونية ابؼطلوبة
 بعد متطلبات المالية:

( حوؿ بؿتوى ىذه العبارات 0.45468والابقراؼ ابؼعياري)  (3.0600ابؼتوسط ابغسابي لعبارات بعد متطلبات ابؼالية بلغ) 
( بدتوسط يوفر البنك جزء من ابؼخصصات ابؼالية لشراء أنظمة بضاية ابؼعلومات.( )1فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )

يحفز البنك ابؼوظفتُ ( )5( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )0.76777( وابكراؼ معياري قدره )3.8000قدره)
 (.0.74516وابكراؼ معياري قدره )( 2.5000(بدتوسط حسابي قدره )ابؼتميزين ماديا في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية.

فهم بؼتطلبات ابؼاليةفي برقيق بفايدؿ على وجود متوسط  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 .ا الالكتًونية ابؼطلوبة الإدارة 

 بعد الإطارات البشرية:
( حوؿ بؿتوى ىذه العبارات 0.35821والابقراؼ ابؼعياري)  (3.2900ابؼتوسط ابغسابي لعبارات بعد الإطارات البشرية بلغ) 

يتميز ابؼوظفوف في البنك بقدرة ومهارة عالية في التعامل مع البرامج التطبيقية ( )1فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )
( 5الأختَة العبارة رقم ) ( في حتُ احتلت في ابؼرتبة0.74516( وابكراؼ معياري قدره )3.8500( بدتوسط قدره).ابؼستخدمة

( وابكراؼ 2.6500(بدتوسط حسابي قدره )يتم الاحتفاظ بنسخ إضافية من ابؼعلومات إلكتًونيا ابػاصة بالبنك في أماكن أمنة.)
 (.0.48936معياري قدره )

 حستُ مستمر لتمرتفع بفايدؿ على وجود فهم جيد  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 .لإطارات البشرية و مساهمتها الفعالة في برقيق الإدارة  ا الالكتًونية ابؼطلوبةل

 بعد متطلبات التقنية:
( حوؿ بؿتوى ىذه العبارات 0.32622والابقراؼ ابؼعياري)  (4.1300ابؼتوسط ابغسابي لعبارات بعد متطلبات التقنية  بلغ) 

( وابكراؼ 4.5000( بدتوسط قدره)يوجد ربط بتُ شبكة البنك وشبكة الانتًنت.( )1م )فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رق
يتم استخداـ البريد الإلكتًوني في العمل داخل ( )5( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )0.51299معياري قدره )

 (.0.48936( وابكراؼ معياري قدره )3.3500(بدتوسط حسابي قدره )البنك.
مرتفع بفايدؿ على وجود فهم جيد لتطوير متتطلبات  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما

 التقنية ابؼرتبطة بالإدارة  ا الالكتًونية.
 بعد متطلبات الأمنية:

حوؿ بؿتوى ىذه العبارات ( 0.33261والابقراؼ ابؼعياري)  (4.1300ابؼتوسط ابغسابي لعبارات بعد متطلبات امنية بلغ) 
( 4.4500( بدتوسط قدره).يوفر البنك برامج الأماف وبضاية ابؼعلومات بشكل دائم.( )1فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )
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 يتم استخداـ البريد الإلكتًوني في العمل( )5( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )0.51042وابكراؼ معياري قدره )
 (.0.63867( وابكراؼ معياري قدره )3.7500(بدتوسط حسابي قدره )داخل البنك.

الأمنية مرتفع بفايدؿ على وجود فهم جيد بؼتتطلبات  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 لإدارة  الالكتًونية.ابؼساىة في  طبيق 

 ة الالكترونية:التحليل عن طريق متوسطات الابعاد ادرا -
 لابعاد الإدارة الالكترونية  cpa(: يوضح المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لايجبات عمال بنك 14-2جدول)

الابكراؼ  ابؼتوسط العبارات الرقم
 ابؼعياري

 ابؼستوى التًتيب

 مرتفع 3 0.49204 3.9000 ابؼتوسط العاـ لبعد متطلبات الادارية 01
 متوسط 5 0.45468 3.0600 العاـ لبعد متطلبات ماليةابؼتوسط  02
 مرتفع 4 0.35821 3.2900 الإطارات البشرية ابؼتوسط العاـ لبعد 03
 مرتفع 2 0.32622 4.1300 ابؼتوسط العاـ متطلبات التقنية 04
 مرتفع 1 0.35821 4.1300 ابؼتوسط العاـ بؼتطلبات الامنية 05

 مرتفع  3.7020 0.22941 الاكتًونيةابؼتوسط العاـ للادراة  
 SPSSمن اعداد الطالب بناءا على بـرجات اؿالمصدر:

( 4.1300ابي حيث بلغ)سمن خلاؿ ابعدوؿ أعلاه تبتُ لنا اف بعد ابؼتطلبات الأمنية جاء بدستوى مرتفع و قد كاف اعلى متوسط ح
( و 4.1300يليها بعد ابؼتطلبات التقنية بدتوسط حسابي بلغ )( بفا يدؿ على امتياز ابعانب الأمتٍ ثم 0.35821وابكراؼ معياري )
للجانب التقتٍ للبنك و يليها بعد متطلبات الإدارية بدتوسط حسابي بلغ  ( وىذا دلالة على توفر032622ابكراؼ معياري) 

راية وأختَا على جاء بعد بفا يدؿ على قدرة البنك في توفتَ وبرقيق بؼتطلبات الاد(0.49204( و بابكراؼ معياري بلغ )3.9000)
( دلالة على استغلاؿ الأمثل بعانب اراس ماؿ البشري 0.35821(  وابكراؼ معياري بلغ )3.2900الإطارات البشرية بدتوسط حسابي)

( وابكراؼ 3.0600في برقيق الإدارة الالكتًونية في حتُ حل بعد  ابؼتطلبات ابؼالية بدستوى متوسط حيث بلغ  حسابي متوسط ) 
 (0.45468معياري )

  .اف ىناؾ نقص في الاىتماـ بهذا ابعانب  على مستوى البنكبفا يدؿ على 
 
 
 

 ترتيب المستوى
 انحراف المعياري

متوسط 
 حسابي

 العبارات
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 :الخدمات المصرفية الالكترونية حول عبارات جودةاجاىات اراء افراد العينة  2-2
  ابؼخصص لأبعاد جودة ابػدمات بؼصرفية الالكتًونية  الذي يتضمن الذي برليل عبارات ابعزء الأوؿ  أعلاه يظهر من ابعدوؿ

موافقة  ( وىو ذو قيمة مرتفعة ؛وىذا يعكس0.27584( وابكرافو ابؼعياري )3.7370يتضح اف ابؼتوسط ابغسابي العاـ ىو) 
 مرتفعة حوؿ بؿتوى ىذه العبارات.وومن خلاؿ ابعدوؿ نستنتج:

 (:يوضح اتجاهات افراد العينة حول عبارات جودة الخدمات المصرفية الالكترونية15-2جدول )

 
 
 

 يعتبر استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية سهل الاستخداـ وأقل جهد. 3.5000 0.51299 3 مرتفع
استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على ابقاز كافة ابؼهاـ دوف الذىاب الذ ساعد ت 3.3500 0.48936 5 مرتفع

 البنك.
 يقدـ البنك عبر موقعو الالكتًوني ابؼساعدة الفورية لتسهيل العمليات للعملاء. 3.7000 0.65695 2 مرتفع جدا
استعماؿ ابػدمة ابؼصرفية عبر الانتًنت.أستطيع ابغصوؿ على معلومات مفيدة من خلاؿ  3.7000 0.73270 1 مرتفع جدا  
 يضع البنك دليلا ميسرا عبر ابؼوقع الالكتًوني يوضح كيفية التعامل مع ابػدمات ابؼصرفية. 3.5500 0.51042 4 مرتفع
 سهولة الاستخدام 3.5600 0.26438 -- مرتفع
 أحصل بالضبط على ما طلبتو. 3.7000 0.73270 3 مرتفع
 يلتزـ البنك بتفيذ الاعماؿ في الوقت المحدد. 3.4000 0.50262 4 متوسط
 يقدـ البنك بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابؼصرفية ابعديدة. 4.2000 0.76777 1 مرتفع 
 يهتم البنك بدشاكل العملاء من خلاؿ الاجابة على استفساراتهم. 3.9000 0.55251 2 مرتفع
 الاعتمادية 3.8000 0.44129 -- مرتفع
 الاستعداد الدائم بؼساعدة العملاء. 3.7500 0.71635 1 مرتفع
 اعلاـ العملاء بدقة مواعيد تقدنً ابػدمة. 3.7000 0.65695 2 مرتفع
عند طلب ابػدمة ابؼصرفيةأبرصل عليها بسرعة )البنك يحتـً آجاؿ تسليم أو تفعيل ابػدمة  3.2500 0.78640 4 متوسط

 الالكتًونية(.
 يدكن ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية  من أي متصفح أو جهاز ىاتف بؿموؿ. 3.3000 0.73270 3 متوسط
 الاستجابة 3.5000 0.44426 -- مرتفع
 يعتبر شكل وتصميم ابؼوقع الالكتًوني للبنك بعذاب وحديث. 3.8000 0.76777 1 مرتفع
يساعدني على البحث والاستفادة من ابػدمات ىيكل وشكل ابؼوقع الالكتًوني للبنك  3.5500 0.75915 2 مرتفع

 ابؼصرفية التي أحتاجها.
 يعتبر برميل ابؼوقع الالكتًوني للبنك سريع. 3.3000 0.73270 3 متوسط
 يدكنتٍ ابؼوقع الالكتًوني للبنك من اكماؿ معاملات ابػدمات ابؼصرفية بسرعة. 3.1500 0.74516 4 متوسط

 تصميم الموقع الالكتروني 3.4500 0.44129 -- مرتفع

الشخصية للاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية أشعر بالثقة عند تقدنً معلوماتي  4.3500 0.489360 2 مرتفع جدا
 3رقم ابؽاتف(.BIC)الاسم3اللقب3رقم بطاقة 
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 SPSSمن بـرجات اؿ المصدر:

  
 :( حوؿ 0.26438( والابقراؼ ابؼعياري) 3.5600ابؼتوسط ابغسابي لعبارات لسهولة الالستخداـ  بلغ)  سهولو الاستخدام

أستطيع ابغصوؿ على معلومات مفيدة من خلاؿ استعماؿ ( )1بؿتوى ىذه العبارات فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )
( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة 0.73270( وابكراؼ معياري قدره )3.7000( بدتوسط قدره)ابػدمة ابؼصرفية عبر الانتًنت.

بدتوسط حسابي (ساعد استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على ابقاز كافة ابؼهاـ دوف الذىاب الذ البنك.ت( )5العبارة رقم )
 (.0.48936ري قدره )( وابكراؼ معيا3.3500قدره )
 ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية قدرة مرتفع بفايدؿ على  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 .على اكماؿ ابؼهاـ وتسهيلهابنك بال

 :( حوؿ بؿتوى ىذه 0.44129( والابقراؼ ابؼعياري) 3.8000ابؼتوسط ابغسابي لعبارات الاعتمادية  بلغ)  الاعتمادية
( بدتوسط يقدـ البنك بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابؼصرفية ابعديدة.( )1العبارات فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )

يلتزـ البنك بتفيذ ( )4( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )0.73270( وابكراؼ معياري قدره )4.2000قدره)
 (.0.50262( وابكراؼ معياري قدره )3.4000(بدتوسط حسابي قدره ) الوقت المحددالاعماؿ في

للوظفتُ على تقدنً  بسكن العالر مرتفع بفايدؿ على  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 .مثاليةبدواصفات  ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  بالبنك

 :( حوؿ بؿتوى ىذه 0.44426( والابقراؼ ابؼعياري) 3.5000ابؼتوسط ابغسابي لعبارات الاستجابة  بلغ)  الاستجابة
( وابكراؼ 3.7500( بدتوسط قدره)الاستعداد الدائم بؼساعدة العملاء.( )1العبارات فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )

يدكن ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية  من أي ( )4الأختَة العبارة رقم )( في حتُ احتلت في ابؼرتبة 0.71635معياري قدره )
 (.0.73270( وابكراؼ معياري قدره )3.3000(بدتوسط حسابي قدره )متصفح أو جهاز ىاتف بؿموؿ.

دنً لوظفتُ على تقا  قدرة قبوؿ و  مرتفع بفايدؿ على البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 .ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  ابؼساعدة في 

 
 

 تصميم الموقع الالكتروني: 
( حوؿ بؿتوى ىذه 0.44129( والابقراؼ ابؼعياري) 3.4500ابؼتوسط ابغسابي لعبارات تصميم ابؼوقع الالكتًوني بلغ) 

 ( بدتوسطالالكتًوني للبنك بعذاب وحديثيعتبر شكل وتصميم ابؼوقع ( )1العبارات فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )

لدي ثقة في البنك في عدـ استعماؿ معلوماتي الشخصية لأغراض سيئة )ابؽدؼ  4.4500 00.51042 1 مرتفع جدا
 بيعها3بذسس3ابؼتابعة(

 والاماف اللازـ عند إجراء ابؼعاملات الالكتًونية. أعتقد أف البنك يوفر كل ابغماية 4.3500 00.48936 3 مرتفع جدا 
 لدي ثقة في تعاملات ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنك. 4.3500 00.48936 4 مرتفع جدا
 الخصوصية و الامن 3.4500 00.44129 -- مرتفع جدا
 الالكترونيةمتغير التابع  جودة الخدمات المصرفية  3.7370 00.27584 -- مرتفع 
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يدكنتٍ ابؼوقع ( )4( في حتُ احتلت في ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )0.76777( وابكراؼ معياري قدره )3.8000قدره)
( وابكراؼ معياري قدره 3.1500(بدتوسط حسابي قدره )الالكتًوني للبنك من اكماؿ معاملات ابػدمات ابؼصرفية بسرعة.

(0.74516.) 
مرتفع بفايدؿ على قبوؿ و  قدرة  الوظفتُ على  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما

 استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية .
 :( حوؿ 0.44129( والابقراؼ ابؼعياري) 3.4500ابؼتوسط ابغسابي لعبارات ابػصوصية و الامن  بلغ)  الخصوصية والامن

لدي ثقة في البنك في عدـ استعماؿ معلوماتي الشخصية لأغراض ( )1بؿتوى ىذه العبارات فقد احتلت ابؼرتبة الأولذ العبارة رقم )
( في حتُ احتلت في ابؼرتبة 0.51042( وابكراؼ معياري قدره )4.4500( بدتوسط قدره)سيئة )ابؽدؼ بيعها3بذسس3ابؼتابعة

( 4.3500(بدتوسط حسابي قدره )في تعاملات ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنكدي ثقة ( )4الأختَة العبارة رقم )
 (.0.48936وابكراؼ معياري قدره )

مرتفع  جدا بفايدؿ مستوى العالر في توفتَ ابػصوصية  البعد ىذا فقرات لأغلب ابغسابية ابؼتوسطات أف ابعدوؿ من يظهر كما
 صرفية الالكتًونية .الشخصةو الامن عبر  استخداـ ابػدمات ابؼ

 
لابعاد جودة الخدمة المصرفية CPA (:يوضح المتوسطات الحسابية و الانحرفات المعيرية لايجابات عمال بينك 16-2جدول)

 الالكترونية

 ابؼستوى التًتيب الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط العبارات الرقم

 مرتفع 2 0.26438 3.5600 سهولة الاستخداـ ابؼتوسط العاـ ل 01

 مرتفع 1 0.44129 3.8000 الاعتمادية ابؼتوسط العاـ لبعد 02

 مرتفع 3 0.44426 3.5000 الاستجابة ابؼتوسط العاـ لبعد 03

 مرتفع 4 0.44129 3.4500 لبعد تصميم ابؼوقع الالكتًونيةابؼتوسط العاـ  04

 مرتفع 5 0.35821 3.4500 ابػصوصية والامن بعدابؼتوسط العاـ ل 05

 مرتفع  0.44129 3.7370 دة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية و جالعاـ لل ابؼتوسط 
 SPSSمن اعداد الباحث بناءا على بـرجات اؿالمصدر:

تصميم ابؼوقع الالكتًوني و ابػصوصية و  الاستجابة؛ الاعتمادية؛ الاستخداـ؛ من بعد سهولةمن خلاؿ ابعدوؿ أعلاه3 يتبتُ لنا باف كل 
 .مرتفع ذلك يدؿ على ميل الإيجابي بؼوظفي البنك حوؿ واقع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيةجاءوا بدستوى الامن 
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 :تمثيل بياني لممتغير التابع جودة الخدمات المصرفية الالكترونية(10-2)شكل

 
 SPSSاستخلص بناءا عبى برليل الاحصائي المصدر:

 يتوزع توزيعا طبيعيا  التابع جودة ابػدمة ابؼصرفيةالالكتًونية  يتمثل الشكل أعلاه اف قيم ابؼتغتَ 
 

 العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة: .3
 (: يوضح العلاقات الارتباطية بين ابعاد الادارة الالكترونية و جودة الخدمات المصرفية الالكترونية17-2جدول)

 المتغٌر التابع جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة  

 -Corrélation de Pearson -.251 البعد الأول : متطلبات  إدارية:

Sig. (bilatérale) .285 

N 20 

 -Corrélation de Pearson -.056 البعد الثاني : متطلبات مالية

Sig. (bilatérale) .816 

N 20 

الإطارات البشرية:البعد الثالث :   Corrélation de Pearson .696
**
 

Sig. (bilatérale) .001 

N 20 

 Corrélation de Pearson .399 البعد الرابع : متطلبات تقنية:

Sig. (bilatérale) .082 

N 20 

 Corrélation de Pearson .411 البعد الخامس : متطلبات أمنية

Sig. (bilatérale) .072 

N 20 

 Corrélation de Pearson .320 المتغير المستقل الإدارة الالكترونية 

Sig. (bilatérale) .169 

N 20 

 SPSSبـرجات اؿالمصدر:
 0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة معنوية   sig=0.01 حيثنلاحظ اف العلاقات الارتباطية دالة احصائيا  اعلاهمن خلاؿ ابعدوؿ 

اما ؛ علاقة دالة اخصائيا بتُ بعد الإطارات البشرية كمتغتَ مستقل و جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيةكمتغتَ تابع  وجود دلالة على 
ة ى دلالبالنسبة لباقي ابعاد الإدارة الالكتًونية ابؼتمثلة في كل من متطلبات إدارية؛ متطلبات امنية؛ متطلبات تقنية و متطلبات ابؼالية مستو 
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و بالتالر عدـ وجود علاقات ارتباطية بتُ ىذه الابعاد كمتغتَمستقل و جودة ابػدمات  0.05 من مستوى الدلالة ابؼعتمد الاختبار اكبر
 ابؼصرفية كمتغتَ تابع.

 ) ىي ابؼستقلة ابؼتغتَات حيث 0.05 دلالة مستوى عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل
 ابؼوالر ابعدوؿ حيث( جدودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  )ىو التابع وابؼتغتَ( متطلبات إدارية؛ ابؼالية؛ التقنية؛ امنية و الإطارات البشرية 

  : التابع وابؼتغتَ ابؼستقلة ابؼتغتَات بتُ ابػطي الارتباط يوضح

 المتغيرات المستقمة و المتغير التابع: ارتباط الخطي بين (8)جدول
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .320
a
 .102 .053 .26848 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونيتلإدارة ا  المتغير المستقل 

b. Variable dépendante : جودةالمتغير التابع  الخذماث المصرفيت  الالكترونيت  

 

 SPSSبـرجات اؿالمصدرر:من 

 تباين خط الانحدار:

 (: يوضح تحميل تباين خط الانحدار19-2جدول)
ANOVA

b
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .148 1 .148 2.056 .169
a
 

Résidu 1.297 18 .072   
Total 1.446 19    

a. Valeurs prédites : (constantes),  الالكترونيتالإدارة  المتغير المستقل 

b. Variable dépendante : الخذماثجودة  المصرفيت الالكترونيت التابع المتغير   

 

 SPSSبـرجات اؿالمصدر:

 من ابعدوؿ السابق بقد ما يلي:
 ؛1.446وبؾموع ابؼربعات الكلي يساوي  1.297وبؾموع مربعات البواقي ىو .0.148بؾموع مربعات الابكدار يساوي  -
 ؛18ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الابكدار ىي  -
 ؛0.072ومعدؿ مربعات البواقي0.148معدؿ مربعات الابكدار ىو  -
 ؛0.169قيمة اختبار برليل التباين بػط الابكدار ىو -
.وبالتالر يلائم ابؼعطياتلا  وبالتالر خط الابكدار  ، 0305الدلالة ابؼعتمد في الدراسة مستوى  من اكبر 0316مستوى دلالة الاختبار  -

 لانستطيع بناء نمودج
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 :دراسة معاملات خط الانحدار  .4
 جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيةللابعدوؿ ابؼوالر يوضح قيم معاملات خط الابكدار 

 
 الانحدار لمجودة الخدمات المصرفية الالكترونية(: يوضح قيم معاملات خط 20-2جدول)

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.312 .996  2.322 .032 

 169. 1.434 320. 268. 385. المتغٌر المستقل الإدارة الالكترونٌة 

a. Variable dépendante : المتغير التابع جودة الخذماث المصرفيت الالكترونيت  
 

 من خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف:
، أما ميل خط الابكدار فهو متعدد بالنسبة للمتغتَ Y=a+Bxمن معادلة ابؼستقيم  aالذي يدثل  2.312مقطع خط الابكدار يساوي 

اابؼصرفية  اتالادارة وجودة ابػدمىي موجبة للدلالة على العلاقة الطردية بتُ أبعاد  Bêtaابؼستقل،كما نلاحظ أف إشارة معامل 
 جدوة ابػدمة الالكتًونية كلما زاد   للإدارة الالكتًونية ، وىي تعتٍ انو كلما زادت الإجراءات المحققة الالكتًونية 

 Y= 0.385x 2.312+معادلة خط الابكدار ىي :      
 
 
 

العمال بخصوص مساىمة ابعاد  تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق المتوسطات بينو  Tاختبار  .5
 :الادارةالالكترونية في تحسيبن جودة الخدمة

 
 متغير الجنس (5-1)

بخصوص مساهمة ابعاد الجنس تبعا لمتغير لدراسة فروق المتوسطات بين العمال  T: يوضح تحميل الاختبار (21-2)جدول
 الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية

Test d'échantillons indépendants 

 

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 
(bilatér

ale) 
Différence 
moyenne 

Différence 
écart-type 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

المتغٌر التابع 
جودة الخدمات 
المصرفٌة 
 الالكترونٌة 

Hypothèse 
de 
variances 
égales 

.072 .792 -.999- 18 .331 -.12583- .12590 -.39035- .13868 

Hypothèse 
de 
variances 
inégales 

  

-.964- 13.265 .353 -.12583- .13059 -.40739- .15572 
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  SPSSبـرجات اؿالمصدر:
بفايدؿ  0.792الاناث(قد بلغ -ختبار ليفن لتجنس العينتتُ )الذكور مستوى ابؼعنوية لا عند Tيظهر من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه اف لاختبار 

و بالتالر عدـ  0.05وىي اكبر من مستوى ابؼعنوية  0.331بلغ   Tىعدـ وجود بذانس بتُ العينتتُ؛ اما مستوى ابؼعنوية لاختبار ى عل
 ابؼصرفية الالكتًونية.جدوة خدمة  وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تبعا بؼتغتَ ابعنس بخصوص مساىةابعاد الادراة الالكتًونية في برستُ

 
  العمر:متغير  (5-2)

 
العمر بخصوص مساهمة الادارة  (:يوضح تحميل التباين الاحادي لدراسة فروف المتوسطات بين العمال تبعا لمتغير9جدول)

 الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية
ANOVA 

 المتغٌر التابع جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .170 3 .057 .709 .561 
Intra-groupes 1.276 16 .080   
Total 1.446 19    

  SPSSبـرجات اؿ المصدر:
 

  sig=0.561أولا: علاقة العمر لاتوجد فروؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للعمرحيث نتيجة برلبل التباين بؼتغتَ العمر العماؿ كانت 
وبالتالر عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼستوجبتُ تبعا بؼتغتَ العمر بخصوص مساىة ابعاد الإدارة الالكتًونية في برستُ 

 صرفية الالكتًونية.ابؼ اتجودة ابػدم
 

  :متغير المستوى التعليمي  (5-3)
 

 مساهمة  (: تحميل التباين الاحادي لدراسة فروق المتوسطات بين العمال تبعا لمتغير المستوى التعميمي بخصوص10جدول)
 الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية

ANOVA 

 المتغٌر التابع جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .721 2 .360 8.454 .003 
Intra-groupes .725 17 .043   
Total 1.446 19    

  SPSSبـرجات اؿ المصدر:
  

وبالالر وجود فروؽ  0.05وىي اقل من  =sig 0.003نتيجة برليل التبايتُ بؼتغتَ ابؼستوى التعليمي للعماؿ كانت  
علاقة ذات دلالة إحصائية تبعا بؼتغتَ ابؼستوى التعليمي بخصوص مساىة الادراة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات 
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لازمة للعامل في ال اتلامكانيادور في فهم و اكتساب معرفة و  يبفا يدؿ اف للمستوى التعليمابؼصرفية الالكتًونية 
 استخدامو للإدارة الالكتًونية 

 متغير الخبرة: (5-4)
دراة الا: يوضح تحميل التباين الاحادي لدراسة فروق المتوسطات بين العمال تبعا لمتغير الخبرة بخصوص مساهمة (24-2)جدول

 الخدمات المصرفية الالكترونية ةالالكترونية في تحسين جود

 

ANOVA 

 المتغٌر التابع جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .436 2 .218 3.668 .047 
Intra-groupes 1.010 17 .059   
Total 1.446 19    

  SPSSبـرجات المصدر: 
 

فروقات ذات دلالة إحصائية تبعا  و بالتالر وجود 0.05وىي اقل من    sig=0.047 نتيجة برليل التباين بؼتغتَ ابػبرة للعماؿ كانت
وىذا يدؿ على اف خبرة العامل بؽا بؼتغتَ ابػبرة بخصوص مساهمة ابعاد الادراة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية.
 مساهمة في بؾاؿ الإدارة الالكتًونية من حيث التحكم عن طريق ابؼمارسة واستمرارية تراكم ابؼهارات  

 
 
 متغير الوظيفة: (5-5)

 
(: يوضح تحميل التباين الاحادي لدراسة فروق المتوسطات بين العمال تبعا لمتغير الوظيفة بخصوص مساهمة 25-2جدول)

 الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية دارةلاا
ANOVA 

 المتغٌر التابع جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .777 3 .259 6.199 .005 
Intra-groupes .669 16 .042   
Total 1.446 19    

  SPSSبـرجات اؿ المصدر:
 

دلالة على وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  0.05وىي اقل من مستوى الدلالة   sig=0.005الوظيفة ىة  نتيجة برليل التباين بؼتغتَ
بفا يدؿ على اف للوظيفة أهمية في تبعا بؼتغتَ الوظيفة بخصوص مساهمة الادراة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية 

إمكانية العامل في استعماؿ الإدارة الالكتًونية وىذا حسب مكاف الذي يشغلو أي وجود درجات وظيفية تتدخل في درجة و إمكانية 
 العامل على أداء وظيفتو الالكتًونية 
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 التحليل الاحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي: .6

 (:يوضح المتغير المستقل المتبقي في نمودج الدراسة هو الاطارات البشرية26-2جدول)

 SPSS اؿ بـرجات المصدر:
 M(: يوضح معاملات الارتباط الخطي لممتغيرات المستقمة المتبقية و المتغير التابع لنمودج الدراسة 11جدول)

 
 
 
 
 
 

 SPSSبـرجات اؿ المصدر:
 
من ابعدوؿ السابق نلاحظ اف استخداـ طريقة برليل الابكدار ابؼتعدد التدريجي أدى الذ خروج اربعة متغتَات مستقلة وىي بعد  متطلبات  

و رية ابؼالية و التقنية و الأمنية و اداريةو الاحتفاظ بدتغتَ مستقل ىو الإطارات البشرية حيث بلغ معامل الارتباط ابػطي ببعد إطارات البش
(  %48.5وسط بينها ؛حيث اف )ت؛وىو دليل على وجود ارتباط م (%69.6تغي التابع جودة ابػدمات الالكتًونية ابؼصرفية نسبة )م

 خرى او عوامل عشوائية او خطأا(ترجع لعوامل %51.5ابؼتبقية) الىبعد الإطارات البشرية و النسبةمن أداء ا تعود الذ 
 

 الخطي لممتغيرات المستقمة المتبقية(: يوضح معاملات الارتباط 28-2جدول)
Variables exclues

b
 

Modèle Bêta dans t Sig. 
Corrélation 

partielle 

Statistiques de 
colinéarité 

Tolérance 

-102.- البعد الأول : متطلبات  إدارٌة: 1
a
 -.579- .570 -.139- .951 

-161.- البعد الثانً : متطلبات مالٌة
a
 -.937- .362 -.222- .979 

091. البعد الرابع : متطلبات تقنٌة:
a
 .463 .649 .112 .778 

-036.- البعد الخامس : متطلبات أمنٌة
a
 -.161- .874 -.039- .614 

a. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), الثالث :الإطاراث البشريت: البعذ   

b. Variable dépendante :  التابع جودة الخذماث المصرفيت الالكترونيتالمتغير  

 

 SPSSمن  بـرجات اؿ ر:دالمص
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables introduites 
Variables 

supprimées Méthode 

 => Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire . البعد الثالث : الإطارات البشرٌة: 1
.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante : الخذماث  ةجود  الالكترونيت المصرفيت  المتغير التابع 
 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .696
a
 .485 .456 .20338 

a. Valeurs prédites : (constantes), : البشريت: البعذ الثالث الإطاراث   

b. Variable dépendante : الالكترونيتجودة الخذماث    المصرفيت التابع      المتغير 
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 Stepwise: يوضح تحميل تباين خط الانحدار بطريقة (29-2)جدول
ANOVA

b
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .701 1 .701 16.950 .001
a
 

Résidu .745 18 .041   
Total 1.446 19    

a. Valeurs prédites : (constantes) :, الإطاراثالبشريت  : البعذ الثالث   

b. Variable dépendante : رفيتالالكترونيت المص  المتغير التابع جودة الخذماث 
 

 SPSSاؿ  من بـرجاتالمصدر:
 

 من ابعدوؿ السابق بقد:
 ؛1.446وبؿموع ابؼربعات الكلي يساوي  0.745مربعات البواقي ىو وبؾموع  0.701بؾموع مربعات الابكدار يساوي -
 ؛18ودرجة حرية البواقي  1درجة ابغرية الابكدار ىو  -
 ؛0.041ومعدؿ مربعات البواقي  0.701معدؿ مربعات الابكدار ىو  -
 لر خط الابكدار يلائم ابؼعطيات فرضنها و بالتا 0.005اقل من مستوى دلالة ابؼعتمد في الدرسة  0.001مستوى دلالة الاختبار  -
  

 Stepwiseاما بالنسبة لدراسة معاملات خط الابكدار فابعدوؿ ابؼوالر يوضح قيم معاملات خط الابكدار بطريقة 
 

 Stepwise: يوضح قيم معاملات خط الانحدار بطريقة (30-2)جدول
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.973 .431  4.578 .000 

 001. 4.117 696. 130. 536. البعد الثالث : الإطارات البشرٌة:

a. Variable dépendante :  المصرفيتالالكترونيت   المتغير التابع جودة الخذماث 
 

 SPSSبـرجات اؿ من اعداد الطالب بناءا علىالمصدر:
 

 ميل خط الابكدار بالنسبة لبعد الإطارات البشرية وفق ابؼعادلة التالية: aمن ابعدوؿ السابق مكن برديد مقطع خط الابكدار 
 

Y=a+Cx1+bx2 ومنو معادلة خط الابكدار ىي  :Y=1.973+0.536x3  

 ىو ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتبقي :الإطارات البشرية  x3حيث 
 الابعاد ابؼؤثرة على جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ىو بعد الإطارات البشرية.نستنتج اف اىم 
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 مناقشة نتائج الدراسة: الفرع الاول
بعد برليل الاستبياف واختبار فرضيات الدراسة سنتطرؽ الذ مناقشة البيانات ابػاة بالعماؿ ؛كما ذكرناسابقا اف متغتَات 

 .كمتغتَ تابع الالكتًونية كمتغتَ مستقل و جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةالإدارة الدراسة ىي ىي ابعاد 
  .مىنظر  للعماؿ لابعاد ىذا ابؼتغتَ في وجهة كاف مرتفعا بفا يدؿ على النظرة الإيجابية   للإدارة الالكتًونية ابؼتوسط العاـ  

 :ابعاد الإدارة الاكترونية  فيما يخص
والابكرافو ابؼعياري  3.9000بلغ متوسطو حيث مرتفع  لو  ابغسابي العاـ  ابؼتوسطيتضح أف  :متطلبات الإدارية
 .للبنك  الإدارية ابعوانب  تعزيز مستوياتبكو ابؼؤسسة  ميلوىذا يدؿ على   0.49204

والابكرافو ابؼعياري  3.0600بلغ متوسطو  حيث متوسط لو يتضح أف ابؼتوسط العاـ  ابغسابي: المالية متطلبات
من جوانب  الادراة االالكتًونيةر يتطو  فيالقرض الشعبي ابعزائري  استمرارية على استعداد وىذا يدؿحيث 0.45468

 التقتٍ و الفتٍ .
والابكرافو ابؼعياري  3.2900مرتفع بلغ متوسطو  حيثيتضح أف ابؼتوسط العاـ  ابغسابي لو  الإطارات البشرية :

مستوى الوظيفي الذي تتطلبو  من حيث قدرة و معرفة ليحقق  عمالويعزز من أداء وعليو تفسر اف البنك  0.35821
 .الوظيفة

والابكرافو ابؼعياري  4.1300بلغ متوسطو  حيث يتضح أف ابؼتوسط العاـ  ابغسابي لو  مرتفع :متطلبات التقنية
 تسهيلات على مستوى البنك وأنظمة داخلية تساعده في تقدنًالبنية التحتية  لديو  ىذا يدؿ اف البنكو  0.32622
 اوخارجو.

والابكرافو ابؼعياري  3.4500يتضح أف ابؼتوسط العاـ  ابغسابي لو  مرتفع حيث بلغ متوسطو  :متطلبات امنية
 ابذاه نظاـ ابغماية الذي يوفرىا البنك. مستوى اجراءات  الأماف  العالر على وىذا يدؿ  0.35821

متطلبات  ؛ومعرفة درجة ابؼوافقة عليها والتي جاءت بدستوى مرتفع ؛واخذت الالكتًونيةو عند ترتيب ابعاد الإدارة نوم  
لاف البنك ثم متطلبات الإدارية ثم ابؼتطلبات الأمنية ويلها الإطارات البشرية  وأختَا ابؼتطلبات ابؼالية  ى مستوىلاع التقنية

ة تساعده في ايحاطة العمل على مستوى نظم و برامج يعمل على برستُ ابعودة من خلاؿ اىتمامو فيغرس بيئة حديثة آمن
  .عبر  شبكة الانتًنت

يجابة و رضى حوؿ اوىذا يفسر نظرة  بؽا كانت مرتفعة ابؼتوسط العاـ :ات المصرفية الالكترونيةفيما يخص جودة الخدم
 حيث كانت نظرتهم. CPAابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية لبنك اؿ

حيث مرتفع يعكس ذلك وضوح و فعالية مستوى استخداـ ابػدمات الصريفة  الالكتًونية في ابذاه   سهولة الاستخدام:
بسكن ابعيد للخدمات  ابؼلائمة و ىذا يدؿ على 0.26438 وابكراؼ معياري 3.5600قدر ابؼتوسط ابغسابي ب

 .ابؼصرفية الالكتًونية من ناحية العملية و ابقاز ابؼهاـ 
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حيث قدر ابؼتوسط قدرة البنك على تغطية ابػدمات ابؼصرفية  الالكتًونية  في ابذاه  مرتفع يعكس ذلك  الاعتمادية:
على بـتلف يفسر ذلك الالتزاـ ابعيد في توفتَ  ابػدمات بؼصرفية   .0.44129 وابكراؼ معياري 3.8000ابغسابي ب
 مستويات.
وعليو تفسر ىذه  0.44426و ابكراؼ معياري  3.5000بو قدر ابؼتوسط ابغسابي بؽا  في ابذاه مرتفع  الاستجابة:

 .النتيجة بجاىزية موظفي في تقدنً ابػدمات الصريفة الالكتًونية
يعكس مرونة مثالية بؼوقع الالكتًوني من وجهة نظر العماؿ حيث قدر متوسكو  في ابذاه مرتفع  تصميم موقع الالكتروني:

وىذا يفسر على تلائم ابؼوقع الالكتًوني من حيث شكل و طريقة 0.44129وابكراؼ معياري 3.4500ابغسابي ب 
 العمل بدا يساعد على  اكماؿ ابقاز ابػدمات. 

بدعتٌ برستُ جودة  0.35821وابكراؼ معياري 3.4500اه مرتفع  بدتوسط حسابي بلغ في ابذ :الخصوصية و الامن
  .ابػدمات من خلاؿ اىتمامو و غرص الطمأنينة والأماف

 :مناقشة نتائج الإحصائية انيالث الفرع
 العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة: .1

 0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة معنوية   sig=0.01حيث نلاحظ اف العلاقات الارتباطية دالة احصائيا  (39)من خلاؿ ابعدوؿ 
اما ؛ دلالة على  وجود علاقة دالة اخصائيا بتُ بعد الإطارات البشرية كمتغتَ مستقل و جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيةكمتغتَ تابع 

طلبات تقنية و متطلبات ابؼالية مستوى دلالة بالنسبة لباقي ابعاد الإدارة الالكتًونية ابؼتمثلة في كل من متطلبات إدارية؛ متطلبات امنية؛ مت
و بالتالر عدـ وجود علاقات ارتباطية بتُ ىذه الابعاد كمتغتَمستقل و جودة ابػدمات  0.05الاختبار اكبر من مستوى الدلالة ابؼعتمد 

 ابؼصرفية كمتغتَ تابع.

 
 دراسة معاملات خط الانحدار: .2

 
 ؛1.446وبؾموع ابؼربعات الكلي يساوي  1.297مربعات البواقي ىو وبؾموع .0.148بؾموع مربعات الابكدار يساوي  -
 ؛18ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الابكدار ىي  -
 ؛0.072ومعدؿ مربعات البواقي0.148معدؿ مربعات الابكدار ىو  -
 ؛0.169قيمة اختبار برليل التباين بػط الابكدار ىو -
.وبالتالر يلائم ابؼعطياتلا  وبالتالر خط الابكدار  ؛0305الدلالة ابؼعتمد في الدراسة أقل من مستوى  0316مستوى دلالة الاختبار  -

 لانستطيع بناء نمودج.
 

من معادلة  aالذي يدثل  2.312يساوي  إدارة الالكتًونية ىو من خلاؿ برليل قيم معاملات الارتباط ابػطي بتُ أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل
ىي موجبة للدلالة  Bêta، أما ميل خط الابكدار فهو متعدد بالنسبة للمتغتَ ابؼستقل،كما نلاحظ أف إشارة معامل Y=a+Bxابؼستقيم 
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المحققة  متطلبات او الإجراءات ، وىي تعتٍ انو كلما زادت الادارة وجودة ابػدمات اابؼصرفية الالكتًونية على العلاقة الطردية بتُ أبعاد 
 ابػدمة الالكتًونية  جودةا زاد كلم  للإدارة الالكتًونية 

 Y= 0.385x 2.312+معادلة خط الابكدار ىي :      
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  خلاصة الفصل:
في برقيق  جودة اابػدمات ابؼصرفية   و انعكساتها  اسة ميدانية و ابؼتعلقة بأبعاد الإدارة الالكتًونيةر من خلاؿ ىذا الفصل تطرقنا الذ د

موجو  استبياف 20اقتصرت الدراسة على  ؛ COVID-19 الالكتًونية من قبل القرض الشعبي البنكي وكالة تقرت في فتًة كورونا
الإدارة ثتَ دى تأامكما حاولنا من خلاؿ ىذا الفصل الإجابة على إشكالية الدراسة ابؼتمثلة في م  صالح للتحليل الاحصائي ؛ للعماؿ 

 يحاوؿ تقرت لوكالة CPAابعزائريالبنك القرض الشعبي  تم التوصل الذ اف وقد ،الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة في ظل جائحةكورونا 
البنك  الالكتًونية ومساهمتها في برستُ الأنظمة ابؼصرفية سواءا على مستوى مواكبة التطورات ابؽائلة في بؾاؿ الادراة عملية في  استمرار

 .والصحية خلاؿ اجرءات تتماشى مع ظروؼ الاقتصادية والاجتماعية اوخارجو؛ وذلك من
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العديد ى غطلظهور نمط جديد عمل على بذاوز الوظائف التقليدية؛ ىذا النمط  اهمية بالغة لوانفتاح البنوؾ على عالد الإدارة االكتًونية اف  
تبسيط  بالإضافة الذ من ابؼؤسسات البنكية القياـ بدهامها و تقدنً خدماتها  عديدلل بفا اتاحاخارجو  من النقائص على مستوى البنك او

 .تكاليف و زيادة الأرباحلو كذا تقليل ا مات ابؼقدمة وربح الوقتدبرستُ نوعية ابػو الاجراءات 

طة الاستًاتيجية   ابػ هىذ؛ قهاطة استًاتيجية تعمل ابؼؤسسات البنكية على برقيقها و العمل وفخفقد اصبح استخداـ الادراة الالكتًونية 
أيضا؛فمن ىذا ابؼنطلق جهة أخرى من ابؼعيقات و ظروؼ عديد و كذا تأثرىا بللقياـ بها من جهة الدوافع  و تستدعي  العديد من متطلبات

ىدفا تسعى لبلوغو في  اف بقاح ابؼؤسسات البنكية في برستُ جودة ابػدماتها يعدفي الفصل الأوؿ يكننا القوؿ على ما تم ذكره و اعتمادا 
 الإدارة الالكتًونية بنظامها البنكي .ظل الظروؼ الاجتماعية ؛ الاقتصادية؛ السياسية و الصحية وذلك من خلاؿ دمج 

على اثر تطبيق الإدارة الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة في بنك  القرض الشعبي   واختص ابعزء التطبيقي من البحث تسليط الضوء
 وفيما  يلي نستعرض النتائج التي توصلنا اليها من خلاؿ البحث  ابعزائري وكالة تقرت  وتقييم مستوى ىذا التطبيق 

 اختبار الفرضيات:

 بحث:يتم ابغكم على مصداقية فرضيات ال وبناءا على نتائج السابقة

 :تبتُ لنا من خلاؿ الدراسة التي أجريت في بنك  الفرضية الأولى (CPA)  اف ىناؾ علاقة ارتباطية بتُ الإدارة الالكتًونية و
 برستُ جودة ابػدمة و جائحةكورونا وىذا مايثبت صحت  الفرضية الأولذ

 :كبر تأثتَ على برقيق البنك بعودة ابػدمات ابؼصرفيةمن خلاؿ درستنا توصلنا الذ اف بعد الإطارات البشرية لو ا   الفرضية الثانية 
 .وىذا ما مايثبت عدـ صحة ىذه الفرضية  بابؼقارنة مع باقي الابعاد

جودة ابػدمة وجود في برستُ تبتُ إجابات افراد  عينة الدراسة التي أجريت ببنك القرض الشعبي ابعزائري : الفرضية الثالثة
 وبرستُ جودة ابػدمة ومنو اثبات صحة الفرضية. للعلاقة بتُ الادارةا لالكتًونية يةفروقات إحصائية في العوامل الشخص

  
 

 النتائج التطبيقية للدراسة:
 ا اثر على جودةبؽليس ؛ متطلبات تقنية؛متطلبات امنية  اف ابعاد الإدارة الالكتًونية ابؼتمثلة في ابؼتطلبات الإدارية؛ ابؼتطلبات ابؼالية 

 ؛بينما بعد الاجارات البشرية لو علاقة مباشرة  CPA ابػدمات ابؼصرفية في بنك القرض الشعبي ابعزائري 
 ؛الالكتًونية و جودة ابػدمات ابؼصرفي ةاحصائية بتُ ابعاد الادار  يوجد ارتباط ذو دلالة 
  ًونية وجودة ابػدمات الصرفية بالنسبة للمتغتَوجود فروقات ذو دلالة احصائية لاجابات  افراد  العينة الدراسة حوؿ الادراة االكت 

 ابؼستوى التعليمي؛الوظيفةو ابػبرة؛
 َلاتوجد فروقات ذو دلالة احصائية لاجابات افراد العينة الدراسة حوؿ الادراة االكتًونية وجودة ابػدمات الصرفية بالنسبة للمتغت 

 العمر؛و  ابعنس
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  الالكتًونية ؛ و بصفة للإدارة تطبيق  عامة على مستوى درجة ابؼؤسسات بصفةتعتبر جائحة كورونا عاملا مهما في تطور بصيع
 وكالة تقرت. CPAخاصة على مستوى بنك القرض الشعبي ابعزائري 

 
 : حاتاالاقتر 

  من اىم الاستًاتيجيات التي على البنك التًكيز عليها  ىي بعد متطلبات ابؼالية؛وذلك من خلاؿ بذهيز و توفتَ   متطلبات
 ءات الفنية؛الكفا

  ابؼؤسسة اكثر بأبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية وذلك لتأثتَىا الكبتَ على توجهات البنك ؛  استمرارية اىتماـ 
 وذلك لتحديد ابذاىات و مواقف العماؿ قدمها؛ قياـ إدارة البنوؾ على مدار فتًات زمنية بـتلفة بتقييم جودة ابػدمات التي ت

 و بؿاولة برقيقها؛ التعرؼ على توقعاتهمو والزبائن 
  اقتًاحات موظفي و زبائن البنوؾ  والاىتماـ بحل مشاكلهم ومعرفة ابػدمات التي يرغبوف في توفتَىا او برسينها في الاخذ في

 الأختَ نعلم جيدا اف لد نغطي جوانب ابؼوضوع كلها بل ما  تزاؿ بعض النقاط التي تستوجب التوضيح و الدراسة بشكل اعمق 

  :البحوث ابؼستقبلة التاليةيدكن اقتًاح 
 ؛دراسة  حوؿ مو ضوع  الإدارة الالكتًونية او الصريفة الالكتًونية خلاؿ  فتًة كورونا في برستُ جودة ابػدمة او رضا الزبوف   -
 .اجراء دراسة مقارنة بتُ بنكتُ -
 .توسيع عينة الدراسة -
 دراسة ابعاد أخرى للادراة الالكتًونية في برستُ حودة ابػدمة. -
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  2015لوـ الاقتصادية؛ جامعة اـ البواقي؛ ابعزائر؛أكاديديي العلوـ الاقتصادية؛ قسم الع
 

 :ثالثا:المقالات
، والعابؼيةالتجارب العربية  علمي؛ ، مقاؿالالكترونيةالحكومة  ومعوقات تطبيقمقومات أبو مهارة، د. بؿمد عثماف الفيتوري،  .1
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 مواقع الكترونية:
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 :1الملحق
 قائمة المحكمين

 
 الأستاذ صالح خويلدات

 الأستاذة أسماء يوسف

 مناصرية رشيدالأستاذ 

 
 
  :2الملحق

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 استبيان

  :                                                           الإدارة الالكترونيةالمحور الأول: 
 رقم الفقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرات

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 :البعد الأول: متطلبات إدارية

   أقساـ متخصصة لتطبيق الإدارة الإلكتًونية. البنكوفر ي     
1 

   وجد في البنك خطة إستًاتيجية للقياـ بتطبيق الإدارة الإلكتًونية.ي     
2 

هتم البنك بإجراء تعديلات على ىيكلها التنظيمي للتكيف مع ابؼستجدات ابغالية ي     
 والمحتملة.

  
3 

سياسات جديدة في التعيتُ والتدريب والتًقية في إطار التحضتَ لتأىيل  يتعتمد البنك     
 موظفتُ أكفاء في الإدارة الالكتًونية.

  
4 

بالاستعانة بابعهات الاستشارية وابػبراء لتقدنً ابؼشورة في بؾاؿ الإدارة  البنكقوـ ي     
 الإلكتًونية.

 5 

 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 البعد الثاني: متطلبات مالية:
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 1 على شراء ابؼعدات الإلكتًونية اللازمة. البنكرص يح     

 2  ابؼالية لشراء أنظمة بضاية ابؼعلومات.ابؼخصصات البنك جزء من وفر ي     

 3  على البحوث والدراسات ابؼوجهة لتطوير تكنولوجيا ابؼعلومات. البنكنفق ي     

 4  لاستعانة بابػبراء وابؼتخصصتُ لتطوير البرامج الإلكتًونية.على ا البنك يحرص     

 5  ابؼوظفتُ ابؼتميزين ماديا في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية. البنكفز يح     
 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 :البعد الثالث: الإطارات البشرية

 1   .على استقطاب وتعيتُ ابؼوظفتُ ابؼتميزين البنكعمل ي     

 2  الإلكتًونية .ستعتُ البنك بخبراء في تصميم وتطوير البرامج ي     

مواىب ابؼوظفتُ ابؼتميزين في استخداـ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية لتطوير  البنكستثمر ي     
 .أداء مواردىا البشرية

 3 

عامل مع البرامج التطبيقية بقدرة ومهارة عالية في الت البنكيتميز ابؼوظفوف في       
 .ابؼستخدمة

 4 

 5  .ندوات وورش عمل للموظفتُ تتعلق باستخداـ الإدارة الإلكتًونية البنكنظم  ي     

 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 البعد الرابع : متطلبات تقنية:

أحدث النظم والبرامج كافة ملحقات ابغاسب ابغديثة التي يحتاجها ابؼوظفتُ  البنكوفر ي     
 في بؾاؿ عملهم.

 1 

 2  وشبكة الانتًنت. البنكيوجد ربط بتُ شبكة       

   في بصيع أبكاء الوطن. للبنك وفروعويوجد شبكة ربط بتُ مقر الرئيسي      
3 

 4  .البنكيتم استخداـ البريد الإلكتًوني في العمل داخل      

   شبكة لاسلكية للانتًنت داخلية  )الانتًانت(.  البنكتوظف      
5 

 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 البعد الخامس : متطلبات أمنية:

 1 برامج الأماف وبضاية ابؼعلومات بشكل دائم. البنكوفر ي     
 2 بيانات احتياطية في حالة فقداف ابؼعلومات.  البنكوفر ي     

 3  يتم تغيتَ كلمات السر والشفرات ابػاصة بابؼوظفتُ بشكل دوري.     

 4  في أماكن أمنة. البنكيتم الاحتفاظ بنسخ إضافية من ابؼعلومات إلكتًونيا ابػاصة ب     

الإدارة الإلكتًونية نظاـ الرقابة عن بعد على قواعد البيانات من خلاؿ  البنكطبق ي     
 تسجيل بصيع عمليات الدخوؿ.

5 
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 : الالكترونية : جودة الخدمات المصرفيةمحور الثاني

الاجابات التي تعبر عن   أماـ  X)ىده بؾموعة من الفقرات تعكس جودة ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها البنك ىذه العبارات تتطلب من سيادتكم وضع )   
 وجهة نظركم لكل عبارة من العبارات   التالية:

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

 الاستخدامأولا:سهولة 
      سهل الاستخداـ وأقل جهد. الالكتًونية يعتبر استخداـ ابػدمات ابؼصرفية 11

على ابقاز كافة ابؼهاـ دوف الذىاب الذ  الالكتًونية استخداـ ابػدمات ابؼصرفيةتساعد  12
 البنك.

     

      للعملاء.يقدـ البنك عبر موقعو الالكتًوني ابؼساعدة الفورية لتسهيل العمليات  13

أستطيع ابغصوؿ على معلومات مفيدة من خلاؿ استعماؿ ابػدمة ابؼصرفية عبر  14
 الانتًنت.

     

يضع البنك دليلا ميسرا عبر ابؼوقع الالكتًوني يوضح كيفية التعامل مع ابػدمات  15
 ابؼصرفية.

     

 ثانيا:الاعتمادية
      أحصل بالضبط على ما طلبتو. 11

      بتفيذ الاعماؿ في الوقت المحدد. البنك يلتزـ 12

      ابػدمات ابؼصرفية ابعديدة.بيقدـ البنك بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة  13

      بدشاكل العملاء من خلاؿ الاجابة على استفساراتهم.يهتم البنك  14
 ثالثا:الاستجابة

      الاستعداد الدائم بؼساعدة العملاء. 11

      العملاء بدقة مواعيد تقدنً ابػدمة.اعلاـ  12

عند طلب ابػدمة ابؼصرفيةأبرصل عليها بسرعة )البنك يحتـً آجاؿ تسليم أو تفعيل  13
 ابػدمة الالكتًونية(.

     

      ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية  من أي متصفح أو جهاز ىاتف بؿموؿ. يدكن 14
 رابعا: تصميم الموقع الالكتروني

      ذاب وحديث.بع للبنك يعتبر شكل وتصميم ابؼوقع الالكتًوني 11

يساعدني على البحث والاستفادة من ابػدمات  للبنك ىيكل وشكل ابؼوقع الالكتًوني 12
 ابؼصرفية التي أحتاجها.

     



 الملاحق

 

      سريع. للبنكيعتبر برميل ابؼوقع الالكتًوني  13

      من اكماؿ معاملات ابػدمات ابؼصرفية بسرعة. للبنك ابؼوقع الالكتًوني يدكن 14
 خامسا: الخصوصية والأمن

أشعر بالثقة عند تقدنً معلوماتي الشخصية للاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية  11
 3رقم ابؽاتف(.CIB)الاسم3اللقب3رقم بطاقة 

     

 )ابؽدؼماتي الشخصية لأغراض سيئة لدي ثقة في البنك في عدـ استعماؿ معلو  12
 بيعها3بذسس3ابؼتابعة(

     

      أعتقد أف البنك يوفر كل ابغماية والاماف اللازـ عند إجراء ابؼعاملات الالكتًونية. 13

      لدي ثقة في تعاملات ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنك. 14
 

 :متعلقة بالموظف: معلومات المحور الثالث
 الجنس

 أنثى ذكر
 

  

 العمر
 سنة و أكثر53 سنة 53إلذ أقل من  43من  سنة43إلذ أقل من   33من  سنة 33أقل من 
    

 مستوى التعليم
 دكتوراه ماجستتَ  أو مهندس ماستً فأقل الليسانس
    

 الخبرة
 فأكثر سنة23 سنة23إلذ أقل من13من سنوات13إلذ أقل من 35من سنوات35أقل من

    

 الوظيفة
 موظف رئيس مصلحة نائب مدير مدير
    

 

 الملحق2:
 دليل الدراسة 

 
 أسئلة موجهة الى عمال بنك تم عليها بناء نتائج المقابلة:

 قبل جائحة كورونا و اثناء و بعد ؟  CPAتشخيص وظعية تطبيق الادراة الالكترونية  على مستوى بنك  .1

 ؟ CPAتشخيص جانب اعلام الالي اعلى مستوى بنك   .2

 تزامننا مع فترة كورونا و اثرىا على البنك من حيث مداخيل او وتيرة العمل ؟ CPAماىي عوائق التي صادفت بنك  .3

 ماىي الإجراءات المطبقة من قبل البنك او حلول تم اتباعها تزامن مع جائحة كورونا ؟ .4

 خلال فترة كورونا؟ CPAماىي إضافات التي قام بها  بنك  .5

 ؟ CPAللإجراءات و سياسات المتبعة من قبل بنك   CPAمامدى قبول زبائن بنك  .6

 )تزامن مع فترة كورونا( ؟ 2322الى  2319تطور  عدد الاشتراكات السنوية للزبائن من  .7

 )تزامن مع فترة كورونا(؟2322الى  2319تطور عدد عمليات المصرفية  الالكترونية السنوية للزبائن من  .8


