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 رث عمزها في أداء الزسالت، رسالت حعلم العطاء كيف ًكىن ذلى من هإ

 ليك والدحي أهدي هذه الزسالت إ، وحعلم الىفاء كيف ًكىن 

جشاك الله خيرا ..وأمد في عمزك بالصالحاث  ،وشخان بين رسالت ورسالت

 الحياة وهىرها . ةفأهت سهز 

 بالصبر والعشيمت والاصزار  لا إلى من علمني أن الأعمال الكبيرة لا جخم إ

  قاءه، وألبسه ثىب الصحت والعافيتلى والدي أطال الله بإ

أختي الىحيدة  لىإلى من حبها ًجزي في عزوقي ويلهج بذكزاها فؤادي إ

سارث معي هحى الحلم التي لى رفيقت دربي إ، بكل الحب والعشيشة صارة

 خطىة بخطىة، أطال الله عمزها وأبقاها بجاهبي .

، خدًجت، فاطمت سهام ني العشيشاث أطال الله عمزهصدًقاح لىإ

 حميدة، رحمت ، وهيبت ، كنزة.

 ة الصادقت وسيلخنا للخىاصل ى ولخبقى الدع

 .والمحبت أهدي لكم هذا العمل المخىاضع  وبكل الىفاء

                                                         
 ةهاجر                                                     



 
ذ أعاهني ويسس أمسي ووفقني إ لله عصوجل،–أولا وأخيرا –الحمد والشكس 

 هجاش هرا العمل فهى وعم المىلى والىصير .إ على

ي، الدكتىز علي بن ًحي لى الدكتىز حسيسي عبد الغنإكما أثىجه بشكسي 

ه لي من اما قدمو  الاشساف على هره الأطسوحة، ماتفضلهل عبد القادز 

 .ثىجيهات قيمة

ما غمسوي به من علم لى الدكتىز حمى محمد على إوأثقدم بجصيل الشكس 

 ثساء هرا العمل.إزفيع كان له الأثس الأكبر في 

، وعظيم العسفان للأساثرة سوي أن أثىجه بجصيل الشكس والتقدًيسعدو 

 من ملاحظات ل أعضاء لجىة المىاقشة لما قدمىهالدكاثسة الأفاض

 قتراحات قيمة ومهمة.إو

وأخير أثقدم بالشكس والتقدًس لكل من ساهم وقدم لي المساعدة 

 والمشىزة لإثمام هره الأطسوحة، فجصاهم الله كل خير .
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  :ملخص
في تحسين جودة الخدمة الدصرفية  والأنظمة الحديثة تكنولوجيا الدعلومات تبني براز دورإلى إهدفت الدراسة    

 :لى العديد من النتائج أهمها إ، وتوصلت الدراسة بإتباع الدنهج الاستنباطيبالبنوك لزل الدراسة، ذلك 
والاتصال إلى إحداث قفزة نوعية في العمل الدصرفي  أدت التطورات الدتسارعة في لرال تكنولوجيا الدعلومات

الجزائري  بحيث ساهمت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بشكل واسع في تحسين الخدمة الدصرفية الدقدمة للزبائن من 
خلال ظهور نمط جديد لتقديم الخدمة الدصرفية وهو ما عرف بالصيرفة الإلكترونية التي تعمل على تجاوز الوظائف 

لصيرفة االتقنيات والأنظمة الحديثة في عرض الخدمات الدصرفية كالصراف الآلي  تقليدية  وإتاحة لستلف الأدوات،ال
نسياب الخدمات إعبر الأنترنت والصيرفة عبر الذاتف النقال وغيرها من قنوات التوزيع وأنظمتها الدختلفة، بما يكفل 

وتقليل التكاليف وهذا  لشا يساعد ذلك في ربح الوقت، مكان،الدصرفية للزبائن بسهولة وسرعة، في أي وقت، وأي 
 ما يعكس تحسين جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة للزبائن، وزيادة الأرباح.

 الالكترونية ، جودة الخدمة الدصرفية، الصيرفةتكنولوجيا الدعلومات، نظم الذكاء الاصطناعي :الكلمات المفتاحية
 .البنوك الجزائرية 
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Résumé: 

   L'étude visait à mettre en évidence le rôle de l'adoption des technologies de 

l'information et des systèmes modernes dans l'amélioration de la qualité du 

service bancaire dans les banques étudiées, en suivant l'approche déductive, et 

l'étude a atteint de nombreux résultats, dont les plus importants sont : 

 Les développements rapides dans le domaine des technologies de l'information 

et de la communication ont conduit à un saut quantique dans le secteur bancaire 

algérien, car les technologies de l'information et de la communication ont 

grandement contribué à l'amélioration du service bancaire fourni aux clients 

grâce à l'émergence d'un nouveau modèle de prestation de services bancaires qui 

est connue sous le nom de banque électronique qui fonctionne pour contourner 

les fonctions traditionnelles et fournir divers outils, technologies et systèmes 

modernes dans la présentation des services bancaires tels que les guichets 

automatiques bancaires, les services bancaires en ligne, les services bancaires 

mobiles et d'autres canaux de distribution et leurs divers systèmes, afin assurer 

un flux fluide et rapide des services bancaires aux clients, à tout moment et en 

tout lieu, ce qui permet de gagner du temps et de réduire les coûts, reflétant 

l'amélioration de la qualité du service bancaire fourni aux clients et 

l'augmentation des bénéfices. 

Mots clés : 

 Technologies de l'information, systèmes d'intelligence artificielle, qualité de 

service bancaire, monétique, banques algériennes. 
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Study summary: 

 The study aimed to highlight the role of adopting information technology and 

modern systems in improving the quality of banking service in the banks under 

study, by following the deductive approach, and the study reached many results 

the most important of which are: 

 The rapid developments in the field of information and communication 

technology have led to a quantum leap in the Algerian banking business, as 

information and communication technology has greatly contributed to 

improving the banking service provided to customers through the emergence of 

a new pattern for providing banking service, which is known as electronic 

banking that works to bypass traditional functions and provide various Modern 

tools, technologies and systems in the presentation of banking services such as 

automated teller machines, online banking, mobile banking and other 

distribution channels and their various systems, in order to ensure the flow of 

banking services to customers easily and quickly, anytime and anywhere, which 

helps in gaining time, And reduce costs, which reflects the improvement in the 

quality of  banking service provided to customers, and the increase in profits. 

key words: 

Information technology, artificial intelligence systems, banking service quality, 

electronic banking, Algerian banks. 
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 :توطئة
العالم اليوم تطورا تكنولوجيا ىائلا مس كافة الدستويات، منها المجال الاقتصادي الذي أصبح يساير عصر التقنية  شهد

والتي تأتي في طليعتها التقنيات والأنظمة الحديثة للمعلومات والاتصالات، والتي أثرت على البشرية، وعلى أسلوب 
ستطاعت أن بردث تغينًات في أنماط الانتاج، التبادل إيث حياتها بعمق وبشمولية وسرعة لم تشهدىا من قبل، ح

 .لى قطاعات عديدة أهمها القطاع الدصرفي إوالاتصال، كما وصلت ىذه التقنيات 
ويعتبر التطور التكنولوجي من بنٌ الدواضيع الذامة التي تطرح نفسها بقوة داخل الدؤسسات الدصرفية نتيجة التطور 

بنٌ البنوك والتكنولوجيا، لذذا تركز الصناعة الدصرفية جزء كبنً من جهودىا على  الكبنً الذي حصل في التزاوج
ستخدام نظم مصرفية متقدمة تساير التطورات التكنولوجية لتقديم خدمات تتفق مع رغبات إالتكنولوجيا، أي بناء و

يسمى بالصنًفة الالكترونية  عتماد ماإالدستهلكنٌ في الوقت والدكان الدناسبنٌ كعامل حاسم للبقاء في السوق، أي 
ونظم الذكاء الاصطناعي لامتلاك منظومة برسنٌ الجودة، والقضايا التنافسية في ظل الدتغنًات والظروف المحلية التي 

ستمرارية الأعمال في البيئة التنافسية الشديدة وبرقيق قدرة تكيف عالية مع الدتغنًات البيئية إفلضمان  .تعرفها البنوك
في تفضيلات الزبائن، وخاصة الزبائن الذين يديلون لاستخدام التكنولوجيا بشكل مستمر، توجهت البنوك والتغنًات 

نطلاقا من النشاطات الدتعلقة بتوفنً قنوات ذكية إلى دمج وتفعيل التكنولوجيا والذكاء الاصطناعي في كل نشاطتها إ
 .هلة الوصوللى الزبائن، وجذبهم لضو وجهات معينة وتقديم خدمات سإللوصول 

تبني الصنًفة الالكترونية، وتطبيق التكنولوجيا في توزيع  لىإذ لجأت إوالبنوك الجزائرية ليست بدنأى عن ىذا التغنً، 
الخدمات الدصرفية، والذي من شأنو أن يعمل على برسنٌ جودة الخدمة الدصرفية للعملاء، فمن وجهة نظر الزبون فانو 

صاريف  لى بذل لرهود كبنً، وكذا دون الحاجة لدإيبحث دائما عن تلبية حاجياتو بأسهل الطرق وبسرعة، دون الحاجة 
كبنًة، ىذه الحاجات التي يبحث عنها الزبون بحثت البنوك عن تلبيتها بكفاءة من خلال تقديم أفكار مبتكرة 
باستخدام التكنولوجيا لضمان تواصل دائم وفوري مع الزبائن، وقد وجدت الحل في تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي التي 

نها ستكون ذات أثر كبنً على برسنٌ جودة الخدمة الدصرفية، وعلى يعتبرىا حاليا الرواد في لرال القطاع الدصرفي بأ
 .نشاط البنك بحد ذاتو، وكذا دعم القدرات التنافسية لذذه البنوك خاصة في ظل التطورات الراىنة 

 :وأمام ىذا الطرح تبلورت إشكالية الدراسة في السؤال الرئيس التالي 
 ؟ية بالبنوك الجزائريةالخدمة المصرف ةجودفي تحسين علومات ستخدام نظم وتكنولوجيا المإدور فيما يتمثل 

 :ويتفرع من ىذا السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية 
  ؟أسس تبني نظم وتكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الاقتصادية ما 
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  ؟ما ىي السبل الكفيلة لتطوير الخدمة الدصرفية 
  ؟ما مدى مساهمة تطبيق نظم الذكاء الاصطناعي والصنًفة الالكترونية في برسنٌ جودة الخدمة الدصرفية 
  ؟بالبنوك الجزائريةعلى جودة الخدمة الدصرفية ستخدام التكنولوجيا الدصرفية والنظم الحديثة إكيف يؤثر 

 :فرضيات الدراسة.2
 :تيةأولية على الأسئلة التي تم طرحها نقترح الفرضيات الآ جابةإفي 
  ٌلية الاعتماد على الدعالجة الآأسس تبني نظم وتكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الاقتصادية من بن

 .لى معلومات بسرعة وبدون تكلفة إوالالكترونية للبيانات بغرض برويلها 
  تقابل الاىتمام بجودة الخدمة الدصرفية، وتقديم خدمة مصرفية السبل الكفيلة لتطوير الخدمة الدصرفية ىي

 .حتياجاتهم إ، وبرقق رغباتهم وتوقعات الزبائن
  ٌطريق جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة عن يساىم تطبيق الصنًفة الالكترونية ونظم الذكاء الاصطناعي في برسن

 .لى الزبائن إالتي تسهل عملية وصول الخدمة الدصرفية الحديثة توفنً بعض القنوات والوسائط الالكترونية 
 وتيسنً حصول الزبائن  إدخال التكنولوجيا الدصرفية، وتبني النظم الحديثة في البنوك الجزائرية، يؤدي إلى تسهيل

  .على الخدمة الدصرفية من الناحية الدكانية أو الزمنية  
 :أهمية الدراسة.3

ستخدام النظم الحديثة وتكنولوجيا الدعلومات في البنوك الجزائرية بغرض برسنٌ إتنبع أهمية الدراسة من أهمية ودور 
حتدام الدنافسة بنٌ إجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة للزبائن، وذلك في سياق التحولات الدصرفية التي أدت إلى 

ثة وتكنولوجيا الدعلومات بجودة الخدمة الدصرفية من شأنو أن النظم الحديسات الدصرفية، حيث أن أهمية ربط الدؤس
لشا يساىم بدوره في كسب رضا الزبائن  ،فضل خدمة مصرفيةأ، وتقديم م في برسنٌ جودة الخدمة الدصرفيةيساى

بالبنوك زيادة الحصة السوقية وبرسنٌ القدرة التنافسية للبنك مقارنة ، وبالتالي تعظيم الربح للبنوك و وجذب زبائن جدد
 .الأخرى، في الوقت الذي أضحت فيو الخدمة الدصرفية الدميزة ىي الخدمة الدصرفي ذات جودة عالية  

 :هداف الدراسةأ.4
 :تيلى برقيق لرموعة من الأىداف، نذكرىا في الآإمن ىذه الدراسة  ةدف الباحثته

 وكذا عرض مفاىيم نظرية حول الخدمة ولوجيا الدعلومات والنظم الحديثةتقديم إطار مفاىيمي حول تكن ،
 .الدصرفية وجودة الخدمة الدصرفية 

  التعرف على لستلف قنوات الصنًفة الالكترونية الدعتمدة في تقديم الخدمات الدصرفية. 
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 برسنٌ جودة الخدمة  البنوك، ودورىا في براز تطبيقات نظم الذكاء الاصطناعي والصنًفة الالكترونية فيإ
 .الدصرفية 

 كذا الدخاطر الدصاحبة للعمل الدصرفي عبر الأنترنت ووسائل ، و تلف وسائل الدفع الالكترونيةلى لسإتطرق ال
 .الحماية من ىذه الدخاطر 

  عرض مؤشرات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الجزائر، وكذا الذياكل الداعمة للعمل الدصرفي الالكتروني في
 .الجزائر 

  العمومية نية الدعتمدة بالبنوك الجزائرية الالكترونية، وكذا الخدمات الدصرفية الالكترو الوقوف على واقع الصنًفة
 .والخاصة منها

 والاحتياط،جودة الخدمة الدصرفية ببنك التوفنً تكنولوجيا الدعلومات في برسنٌ ستخدام نظم و إبراز دور إ 
 .، بنك الجزائر الخارجي القرض الشعبي الجزائري

 :حدود الدراسة.5
 :للبحث ، والدوضوعية، وكذا الزمانيةسيتم برديد الحدود الدكانية

  للتوفنً والاحتياطبنك الدديرية الجهوية ل :راسة الحالية حول البنوك التاليةالد تبسحور :المكانيةالحدود 
 لىإ، وىذا بالنظر -وكالة شلف-، القرض الشعبي الجزائري-وكالة شلف-بنك الجزائر الخارجي بالشلف،

ومدى تبنيها للصنًفة الالكترونية، والخدمات الدصرفية ، الدصرفية ورقمنة الخدمات  تشكيلة خدماتها الدصرفية،
 . الالكترونية  

 لى سنة إ  2015مقدمة من البنك من سنة حصائياتإ وضوع علىالدفترة دراسة  قتصرتإ :الحدود الزمنية 
2021 .  

 تندرج ىذه الدراسة ضمن قيام البنوك الجزائرية باستخدام التكنولوجيا الحديثة لتطوير  :الحدود الموضوعية
خدماتها الدصرفية وتبنيها للخدمات الدصرفية الالكترونية لتحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة للزبائن وكسب 

 .العالدية تحولاتوال في ظل التغنًاتوىذا زبائن جدد ومنو زيادة الأرباح والقدرة على الدنافسة 
لى النظم الحديثة وتكنولوجيا الدعلومات ومتطلبات تطبيقها، وكذا تطوير الخدمة إحيث تطرقنا في الجانب النظري 

الدصرفية وسبل برقيق جودتها، وتطبيقات الصنًفة الالكترونية والذكاء الاصطناعي في البنوك وبرديات العمل 
لى مؤشرات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الجزائر إقي تطرقنا أما الجانب التطبي .الدصرفي الالكتروني
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الداعمة للعمل الدصرفي الالكتروني، وواقع الخدمات الدصرفية الالكترونية ونظم الذكاء الاصطناعي في  الدؤسساتو 
   .التكنولوجيا وجودة الخدمة الدصرفية في ىذه البنوك  ستخدامإالبنوك لزل الدراسة، وتقييم العلاقة بنٌ 

 :منهج الدراسة.7
داة الوصف لعرض الجوانب النظرية أتباعو في دراسة ىذا الدوضوع ىو الدنهج الاستنباطي باعتماد إالدنهج العام الذي تم 

والإطار النظري للخدمة  ،وجيا الدعلومات ومتطلبات تطبيقها، وكذا تكنولما تعلق منها بجانب النظم ،موضوعلل
التحليل لتحليل أداة عتماد إو، ، والخدمات الدصرفية الالكترونية، وكذا الصنًفة الالكترونيةدمةالدصرفية وجودة الخ
، وعرض أىم الدصرفية في البنوك لزل الدراسة ستخدام التكنولوجيا والنظم الحديثة وجودة الخدمةإوتقييم العلاقة بنٌ 
 .ة والخدمات الدصرفية الالكترونيةجو ىاتو البنوك في تبنيها للصنًفة الالكترونيالتحديات التي توا

 :الدراسات السابقة.8
، وجودة علوماتنستعرض فيما يأتي بعض البحوث والدراسات العلمية السابقة التي أجريت في موضوع تكنولوجيا الد

، بدا في ذلك لى الأىداف الدتوخاة من كل دراسةع ، حيث سيتم التركيزالخدمة الدصرفية، وكذا الصنًفة الالكترونية
 لية أو أحد جوانبها، ولذا صلة مباشرة أو غنً مباشرة بدوضوع الدراسة الحانتهت إليها كل دراسةإإبراز النتائج التي 

، وفيما ة العلمية التي تسعى إلى برقيقها، والإضافاسة الحالية عن الدراسات السابقةفضلا عن ذلك تبيان ما يديز الدر 
 .ع عليها في جوانب موضوع الأطروحةيأتي أىم الدراسات السابقة التي تم الاطلا

 :عرض الدراسات السابقة.أ
ستخدام شبكة الأنترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الأداء إبعنوان  (2017، غنوش العطرة) دراسة -

وىدفت  -بسكرة –، جامعة لزمد خيضر في العلوم الاقتصاديةاه ر وحة دكتو ، أطر -حالة البنوك الجزائرية–البنكي 
لى التعرف على نوعية إ،كما ىدفت ائرية للأنترنت كأداة في أعمالذالى التعرف على واقع استخدام البنوك الجز إالدراسة 

لعديد من لى اإ، وتوصلت الدراسة ائرية بواسطة تكنولوجيا الأنترنتومستوى الخدمات الدقدمة من طرف البنوك الجز 
، حيث أصبح العمل الدصرفي عبر رفية عبر شبكة الأنترنتأن أغلب البنوك الجزائرية تقدم خدمات مص:النتائج أهمها

، ومن الدلاحظ أن الخدمات ية وتلبية حاجات العميل الدتغنًةالأنترنت أمرا لا بد منو لدواكبة التطورات التكنولوج
، أما الخدمات التنفيذية فقد كانت أقل نظرا في أغلبها خدمات معلوماتيةائرية الدصرفية التي تقدمها البنوك الجز 

 .جراءات تكنولوجية وأمنية لزكمة إ، إلى سية ىذا النوع من الخدمات وحاجتولحسا
وتنويع الخدمات الدصرفية ، تطبيق الأنظمة والبرامج الدتطورةستخدام التكنولوجية الحديثة، و إوأوصت الدراسة بتشجيع 

، كما يجب أن يعزز برول بابذاه الصنًفة الالكترونيةلى ىذا الأمر كلو كونو حجر الزاوية لأية عملية إ، والنظر الدقدمة
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ستكمال البنى التحتية الوطنية للاتصالات، وضمان أمن الشبكات إىذا الاستخدام في الادارات الحكومية من أجل 
 .وجودة خدماتها 

دراسة حالة البنوك الجزائرية    –ستراتيجيات تأىيل الدؤسسات الدصرفية الجزائرية إبعنوان ( 2017، دراسة )فالي نبيلة-
لى معرفة التحديات الدختلفة إ، وىدفت الدراسة وم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس، سطيفأطروحة دكتوراه في العل

لتعرف أكثر على طبيعة ومستوى التقنيات ، وكذا اة في ظل البيئة الدصرفية الحاليةالتي تواجو الدؤسسات الدصرفية الجزائري
 .البنكية الدتبعة في البنوك الجزائرية 

وتوصلت الدراسة إلى أن البنوك الجزائرية مسايرة نوعا ما للبنوك الأجنبية في الخدمات التي تقدمها، لكن ليس 
بالتقنيات والجودة الدعتمدة في البنوك الأجنبية، كما بسلك نوعا ما من الدؤىلات الضرورية التي بذعلها في مستوى 

تأىيل الوظيفي يسمح للمؤسسات الدصرفية بتحسنٌ جودة كما توصلت إلى أن ال  .الدؤسسات الدصرفية الأجنبية 
التنمية الاقتصادية  الوظائف الدقدمة ، وبالتالي برقيق ميزة تنافسية وزيادة لصاعتها الاقتصادية ،وبالتالي الدساهمة في

  .والاجتماعية
بعنوان أثر الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على الأداء الدالي دراسة  (2017، حجاج نفيسةدراسة ) -

جامعة  لوم التسينً،( أطروحة دكتوراه في ع 2010-2014حالة عينة من الدؤسسات البترولية الجزائرية خلال الفترة ) 
الوقوف على حجم الاستثمارات في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في  لىإ، وىدفت الدراسة قاصدي مرباح، ورقلة

ومات والاتصال ستثمار الدؤسسات البترولية في تكنولوجيا الدعلإثار التي ينجم عنها الدؤسسات البترولية ، وكذا معرفة الآ
 .على أدائها الدالي

 :لى العديد من النتائج من بينهاإوتوصلت الدراسة 
 ونسب النشاط حصائية معنوية بنٌ الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال إة ذات دلالة عدم وجود علاق-
، معدل دوران الدخزونات ( وكذا عدم وجود علاقة ذات دلالة معدل دوران الأصول، معدل دوران الأموال الخاصة)
 نمو رقم لمعدبات التسينً )، ونسب حساحصائية معنوية بنٌ الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالإ

  .( ، معدل الربح الصافيالأعمال، معدل القيمة الدضافة
بعنوان التسويق الدصرفي الالكتروني ودوره في دعم القدرات التنافسية للبنوك مع  ( 2016حمو محمد،دراسة )-

، وىدفت الدراسة بوعلي بالشلفحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة حسيبة بن ، أطرو حالة الجزائر لىإالاشارة 
لى التعريف بالدفاىيم الدتعلقة بالتسويق الالكتروني ، وأىم توظيفات تكنولوجيا الدعلومات في لرال برديث الوظيفة إ
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، وبرليل الوضع التنافسي للبنوك التي تعمل في السوق الدصرفية في الجزائر لى دراسةإالتسويقية في البنوك ،كما ىدفت 
 :ديد من النتائج أهمهالى العإاسة وتوصلت الدر 

على تكنولوجيا  ىتمام لدى البنوك لتطوير خدماتها الدصرفية وبرسنٌ جودتها وذلك بزيادة الانفاق للحصولإيوجد -
 تطورات في لرال الخدمات الدصرفية، والاىتمام بتدريب وتأىيل العنصر البشري ليستوعب ىذه الالصناعة الدصرفية

في شباعها إلى إتسويق الدصرفي الالكتروني للتعرف على رغبات واحتياجات العملاء، والوصول وأصبح الاىتمام بال
متداد إ، كما توصلت أن تبني التسويق الدصرفي الالكتروني من طرف البنوك الجزائرية يعتبر الوقت الدناسب والدكان المحدد

، حيث تعتبر مشاريع الصنًفة الالكترونية التي صرنتهاات التي تبنتها البنوك الجزائرية، بدا يتوافق وعلسلسلة الإصلاح
 .ة الوجو البارز في ىذه الإصلاحاتتبنتها البنوك الجزائري

دراسة حالة مقارنة بنٌ –بعنوان تأثنً تكنولوجيا الدعلومات على مردودية البنوك  (2016، دراسة )سحنون خالد-
، وىدفت حة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، أطرو -تلمسان –بلقايد جامعة أبو بكر  البنوك الجزائرية والبنوك الفرنسية

، وتقييم أثر تكنولوجيا ستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في البنوك الجزائرية والفرنسيةإعرض واقع  الدراسة إلى
 .ية البنوك الجزائرية والفرنسيةالدعلومات على مردود

 :النتائج من بينها ما يليعديد من وتوصلت الدراسة إلى ال
ات ضعف في حجم الخدمات التي تقدمها البنوك الجزائرية بالإضافة  إلى ضعف في حجم ما بسلكو من أدو -

، ويظهر ىذا في ضعف الإقبال ة الدصرفية لدى المجتمع الجزائري، وكذا غياب الثقافوتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات
ة فما زالت الدفاىيم التقليدية لدى الزبائن مترسخة فالمجتمع الجزائري ما زال ستخدام  وسائل الدفع الالكترونيإعلى 

 .ستخدام الأوراق النقدية كوسيلة دفع رئيسية إلرتمعا تقليديا بطبعو يديل إلى 
دراسة –بعنوان أثر تكنولوجيا الدعلومات في ترقية تسويق الخدمات الدصرفية والدالية (  2016أسماء دردور، دراسة )-

حة دكتوراه أطرو ، -أم البواقي  –جامعة العربي بن مهيدي ، وكالات قسنطينة –حالة مصرف سوسيتي جنرال الجزائر 
تكنولوجيا  ستخدامإ، وىدفت الدراسة إلى معرفة أثر -أم البواقي  –، جامعة العربي بن مهيدي في العلوم الاقتصادية

 .الدعلومات والاتصال في برقيق الأداء التسويقي داخل الوكالات الدصرفية لزل الدراسة 
وزيادة ربحية  ،ر فعال في برسنٌ الأداء التسويقيومن بنٌ النتائج التي توصلت إليها أن تكنولوجيا الدعلومات لذا دو 

 . وعوائدىا سيولتها من تزيد جديدة خدمات وضع إلى  إضافة ،تكاليفها وتقليل ،الدؤسسة الدصرفية
ية حالة الجهاز بعنوان تأىيل وتفعيل الجهاز الدصرفي بالتعاملات النقدية الالكترون (2015، دراسة )محرز نور الدين-

لى تبيان واقع إ، وىدفت الدراسة ، الجزائروم الاقتصادية، جامعة أم البواقيحة دكتوراه في العل،  أطرو الدصرفي الجزائري
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الخدمات البنكية وبزفيض ستخدام تكنولوجيا الاعلام والاتصال في العمل البنكي في الجزائر وتأثنًىا على تقديم إ
 .ة بدا يتلائم مع البنوك الدنافسة، وتطوير الأعمال الدصرفيالتكاليف

ىناك العديد من العوامل الدساعدة على لصاح وسائل الدفع  :لى العديد من النتائج من بينهاإوتوصلت الدراسة 
، والرفع من مستويات الأمان ، ومنها توفنً البيئة القانونيةزائرذا اعتمدت عليو الدصارف في الجإالالكترونية خاصة 

الدصرفية  للحد من لساطر أدوات الدفع الالكترونية والرفع من وعي الزبائن بضرورة الاعتماد على مثل ىذه الخدمات
 .الحديثة 

 مات والاتصال ستفاد من التطورات الحاصلة في تكنولوجيا الدعلو إلى أن الجهاز الدصرفي الجزائري إكما توصلت 
ة  دارة الدصارف أصبحت لذا قناعة كافية بأهمية التكنولوجيا في تطوير الخدمات الدصرفيإ، وأن ولو بشكل نسبي خاصة

 ستعمال التكنولوجيا في تقديم الخدمات الدصرفية إفغالبية البنوك بدأت في تعميم  ،وبزفيض التكاليف الدرتبطة بها
، وتوفنً البنى التحتية ستخدام تكنولوجيا العمل الدصرفيإعلى البنوك الجزائرية تطوير وتعميم  أنووأوصت الدراسة ب

 .ستخدام أدوات الدفع الالكترونيإاللازمة لفعالية 
بعنوان أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والدالي  (2014، دراسة )ميهوب سماح-

، وىدفت حة دكتوراه في العلوم الاقتصاديةأطرو  جامعة قسنطينة، ،حالة نشاط البنك عن بعد–للمصارف الفرنسية 
لى التعرف إا ىدفت ، كمتصال على الأداء الدالي للمصارفلى التعرف على أثر تكنولوجيا الدعلومات والاإالدراسة 

 .وخاصة الالكتروني منو  ،ة في لرال النشاط الدصرفي عن بعدعلى واقع الدصارف الفرنسي
 :لى العديد من النتائج من أهمهاإوتوصلت الدراسة 

لى أنو لا يوجد أثر ذو دلالة إتوصلت فيما يخص أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات على الأداء الدالي -
حصائية لاستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات بدعنى القنوات الدصرفية للاتصال عن بعد وأدوات الدفع إ

 .الالكترونية على العائد على الأصول 
تلك الدرتبطة بالقنوات الدصرفية  لومات والاتصالات بشكل واسع خاصةالدصارف الفرنسية تتبنى تكنولوجيا الدع- 

، والصنًفة عبر الذاتف النقال، الصنًفة عبر لتقليدية ، الصنًفة عبر الأنترنتفة عبر القنوات االصنً بعد )للاتصال عن 
 .( ، الشيك الالكترونيالبطاقات الدصرفية، النقود الالكترونيةالالكترونية )( وأدوات الدفع التلفزة الرقمية

 –حالة الجزائر –بعنوان الصنًفة الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز الدصرفي (2014،بركان أمينةدراسة )-
وىدفت الدراسة إلى تقديم الطرق ، الجزائر، 3، جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه في علوم التسينً الدراسة عبارة عن

 .الحديثة لتحديث الخدمات الدصرفية وجعلها ذات جودة عالية 
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 .أن الخدمات الدصرفية الالكترونية في الدصارف ترفع من أداء وفعالية الجهاز الدصرفي  كما ىدفت إلى إبراز
 :العديد من النتائج أهمها ما يلي وتوصلت الدراسة إلى

ارف إلى أسهم التقدم التكنولوجي في تغينً ملامح الخريطة الدصرفية الدولية، إذ أدى إلى برول عدد كبنً من الدص-
، والتوسع في استخدام التجارة الالكترونية ، وتقديم الخدمات الدصرفية الدتطورة إلى إحداث وبرولذاتغينً نمط عملها 

 .تغينًا جذريا في أنماط العمل الدصرفي على النحو الذي بات يهدد الشكل التقليدي للصنًفة 
لى إ، من أجل الوصول ونيلنقود ونهائيات الدفع الالكتر لية لبضرورة توسيع شبكات الدوزعات الآ وأوصت الدراسة

، كما أوصت بضرورة توفنً الامكانيات الضرورية سواء البشرية والدالية الكفيلة بضمان من الدواطننٌ كبرأشريحة 
لية للنقود الدوزعة عبر التراب الوطني لضمان تقديم خدماتها ة الالكترونية وخاصة الدوزعات الآالصيانة والدراقبة للأجهز 

 .سبوع وبدون توقف على مدار أيام الأ
متطلبات تطوير الدعاملات الدصرفية الالكترونية في الدول العربية  :بعنوان( 2014 ،ت محمدر تقرو ) دراسة-

، وىدفت الدراسة حة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلفلى حالة الجزائر ،أطرو إبالإشارة 
 :لىإ

 .لى حالة الجزائر إتشخيص واقع الدعاملات الدصرفية الالكترونية في الدول العربية بالإشارة -
، وكل ما يتعلق مات والاتصالات في العمل الدصرفي، وتطبيقاتها الاقتصاديةبراز أهمية ودور تكنولوجيا الدعلو إ-

 .بالدعاملات الدصرفية الالكترونية 
ستراتيجيات تطوير الدعاملات الدصرفية إ، ومعيقات وفي النظام الدصرفي الجزائري نيةرصد تطبيقات الصنًفة الالكترو -
 .، وفي الجزائر خاصة لكترونية في الدول العربية عامةالا

 :ليها الباحث ما يليإومن بنٌ النتائج التي توصل 
، ورفع  الخدمات الدصرفيةديم لى تطوير وسائل تقإ، ويهدف في الالكتروني الوظائف التقليديةيتجاوز العمل الدصر -

 .كفاءة أدائها بدا يتماشى والتقنيات الحديثة 
، وفرة الدعلومات عن الزبائن والأسواق في الالكتروني الفعالية في العمل، السرعة في الالصازمن سمات العمل الدصر -

 .والقدرة على تطوير الدنتجات الجديدة 
دراسة الواقع ر الخدمات الدصرفية في الجزائر )تطوير وبرريبعنوان متطلبات ( 2012، دراسة )لخضر بن أحمد-

لى التعرف على طبيعة الدور إ، وىدفت الدراسة 03، جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه في علوم التسينً (فاقوالآ
قوي ، فضلا عن معرفة الدور الذي  قتصادإ، أو في الدستقبل الدنظور بناء تيجي الذي تقوم بو الدصارف حالياالاسترا
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الأىداف والخطط ، وبرقيق لصاحإيدكن أن تقوم بو الدصارف التجارية والدتخصصة سواء كانت لزلية أم أجنبية في 
 .التنموية الدسطرة

أن ىذه الضرورة تنبع من الظروف الدتغنًة لخدمات الدصرفية أصبح ضرورة ملحة، و لى أن تطوير اإوتوصلت الدراسة 
، وعلى رأسها الدنافسة القوية الدتوقعة خلال السنوات القليلة القادمة، من جانب الدصارف ن يشهدىا العالم الآالتي
تفاقية بررير التجارة في الخدمات إلى السوق الجزائرية في ظل تطبيق إ، التي ستدخل يئات الدالية والدصرفية العالديةوالذ

، كالفرص والتهديدات العديد من لزفزات التطوير الأخرىلى وجود إ، بالإضافة ةلتابعة للمنظمة العالدية للتجار الدالية ا
، حيث صارت جودة الخدمة ، وليس رتفاع تطلعات الزبائنإ، وئل في لرال الاتصالات والدعلوماتالدرتبطة بالتطور الذا

 .ولاء الزبون ىي معيار الاختيار بنٌ الدصارف بالنسبة للزبائن 
 درةالق وزيادة الدصرفية الخدمات تطوير ومتطلبات ،الدصرفي التحرير بعنوان (2006،القادر عبد بريش) دراسة-

 التي التطورات ظل في الجزائرية الدصارف تواجو التي التحديات برازإ الدراسة عالجت ،الجزائرية للمصارف التنافسية

 تطوير يدكن وكيف ،التحديات تلك لدواجهة اعهاتبإ  يدكن التي لياتالآ ىي وما ،العالدية الدصرفية البيئة بسيز تأصبح

 الاقتصاد على الجزائري دالاقتصا نفتاحإ بعد وبخاصة الجزائرية للمصارف التنافسية القدرة وزيادة الدصرفية الخدمات

 الدزيد بابذاه بارزا دورا لعبت أبعادىا بدختلف الاقتصادية العولدة أن لىإ الباحث وتوصل ،الدالي التحرر ظل وفي العالدي،

 الاصلاحات سياق في جاء والدصرفي الدالي التحرير لسياسة الجزائر تبني وأن ،العالم دول قتصادياتإ وترابط التحرر من

 نظام من التحول بهدف ، ضيالدا القرن من التسعينات مطلع مع مباشرتها تم التي الدصرفية والاصلاحات الاقتصادية

 .السوق قتصادإ لياتآ تبني لىإ الدوجو الاقتصاد
 وربحية الأداء على صالاتوالات الدعلومات تكنولوجيا أنظمة في الاستثمار أثر بعنوان ( 2007 ،محمد )موفق دراسة-

 15 على بدراسة الباحث قام حيث ،الأردن ،والدصرفية الدالية علوملل العربية الأكاديدية ،دكتوراه أطروحة الدصارف،

 :يلي ما في تتمثل النتائج من عدد لىإ الدراسة  توصلتو  ،2001-2006 الفترة في أردني مصرف
 . الأردنية الدصارف قبل من والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا دمج في تفاوت وجود-
 حقوق على العائد على ابايجإ تؤثر والذاتف الأنترنت عبر الخدمات ، الدصرفية البطاقات تبني نأ النتائج أظهرت-

 . الدوظف ربحية على يجابياإ وأثرا ،الأصول على العائد على سلبيا ثراأ لذا كان الدقابل في ،الدلكية
 :السابقة الدراسات نقد.ب
 ضافةإ أجنبية بيئات في والأخرى عربية بعضها لستلفة بيئات في (2000-2020) الفترة خلال الدراسات ىذه أجريت-

 . البنوك على خرالآ والبعض ،الاقتصادية الدؤسسات على أجريت امنه البعض أن لىإ
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 منظمات في ودورىا لاتصالوا الدعلومات بتكنولوجيا واسعا ىتماماإ والأجنبية العربية الدراسات جميع أظهرت-

 . الدراسات تناولتها التي الدوضوعات في الاختلاف من الرغم على ،الأعمال
حول توضيح مفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وبعض  الدراسات السابقةتلتقي ىذه الدراسة مع العديد من -

 ( 2014، بشكل خاص مع دراسة )ميهوب سماح لا أنها تلتقيإ، باتها بشكل عاملالدفاىيم الدتعلقة بها ومتط
 .( 2017، حجاج نفيسةودراسة )( 2016، أسماء دردور)دراسة 

 :تيةوبزتلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة الذكر في النقاط الآ
ربحية وأحد الدتغنًات الأخرى ) لدلاحظ أن معظم الدراسات العربية حاولت دراسة الأثر بنٌ متغنً التكنولوجياا-

 .نوك ،أو القدرة التنافسية للبنوك( ، أو مردودية البأو التنمية الدستدامةالبنوك، الأداء الدالي للبنوك، 
أغلب الدراسات التي سبق ذكرىا عالجت الأثر بنٌ متغنً التكنولوجيا والدتغنً الثاني بدعزل عن جودة الخدمة الدصرفية -

كما أن جميع النماذج التي   نتائج الدراسة  لىإعن طريق الدنهج الاستقرائي بالاعتماد على أداة الاستبيان في الوصول 
 .، بل تركت الباب مفتوحا لاختبارات ميدانية لاحقة دانياستطاع الباحث التعرف عليها لم بزتبر ميإ

ناعي والأنظمة الحديثة في لم تتناول معظم الدراسات السابقة بصفة واضحة ومفصلة تطبيقات الذكاء الاصط-
 . ودة الخدمة الدصرفية، والبنوكة لج، وكذا أهميتها بالنسبالبنوك

لم تتناول العملات الرقمية والدشفرة بأنواعها الخاصة والدستقرة، والصادرة عن البنك  لذا جل الدراسات التي تم التطرق-
  .ذه العملات خاصة أنو موضوع حديث الساعة لذالدركزي، وكذا النماذج الرائدة 

تطبيقات  لإبراز، ولزاولة جادة 2021للدراسات السابقة بحيث أجريت في الفترة  ستكمالاإجاءت الدراسة الحالية -
العلاقة بنٌ  تقييم، و في برسنٌ جودة الخدمة الدصرفيةالصنًفة الالكترونية في البنوك ومزاياىا نظم الذكاء الاصطناعي و 

البنك الخارجي الجزائري –في بنك التوفنً والاحتياط جودة الخدمة الدصرفية  أبعاد قياسو ستخدام التكنولوجيا الحديثة، إ
تكنولوجيا الدعلومات والنظم الحديثة التي أفرزتها لالجانب النظري على  زتعالج بالتركي، والتي سالقرض الشعبي الجزائري–

 .رساءىا في البنوكإألا وىي نظم الذكاء الاصطناعي ومتطلبات تطبيقها و ،التكنولوجيا
لى الحديث عن العملات الرقمية والدشفرة بدختلف أنواعها الخاصة والدستقرة، والعملات إتطرقت ىذه الدراسة  -

لى عرض بعض التجارب الدولية الرائدة إطرقت تذه العملات، كما لذالصادرة عن البنك الدركزي، وكذا النماذج الرائدة 
 . بنوكة في الفي لرال تطبيق الذكاء الاصطناعي والصنًفة الالكتروني

للبنوك الجزائرية العمومية والخاصة ستقوم الدراسة الحالية بعرض أىم الخدمات الدصرفية الالكترونية وفي ذات السياق 
 باتباع الدصرفية الخدمة جودةو  الحديثة التكنولوجيا ستخدامإ بنٌ الأثر عالجت الحالية الدراسة أن ذلك عن فضلا .منها
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 وأبعاد الدراسة لزل البنوك في الدوجودة الالكترونية الدصرفية الخدمات بنٌ العلاقة وتقييم برليل طريق عن التحليلي الدنهج

  . الدراسة نتائج لىإ للوصول  الفعالة الالكترونية الدصرفية الخدمة جودة قياس
 :تقسيمات الدراسة.9
لى إ، تم تقسيم ىذه الدراسة دراستنا ىذهختبار صحة الفرضيات الدتعلقة بدوضوع إلدعالجة الاشكالية الدطروحة و -

 :، ومتتالية على النحو التاليأربعة فصول متسلسلة
 لى ثلاثة مباحثإ، وبدوره ينقسم الحديثةنظم وتكنولوجيا الدعلومات سس أ جاء برت عنوان:الفصل الأول 

أساسيات حول تكنولوجيا  :أما الدبحث الثاني، ماىية نظم الدعلوماتلى إ تطرقنا من خلالو الدبحث الأول
القائمة على النظم الحديثة  ربط بنٌ نظم وتكنولوجيا الدعلومات بحيث يعالجالث يوالدبحث الث ،الدعلومات

 .تكنولوجيا الدعلومات
 لىإوقسم ىذا الفصل كسابقو  الخدمة الدصرفية وسبل برقيق جودتها،ن تطوير جاء برت عنوا :الفصل الثاني 

عصرنة  ما الدبحث الثاني فكان بعنوان، أالخدمة الدصرفية  ةماىي :الدبحث الأول :تيثلاثة مباحث رئيسية كالآ
 .سنٌ وقياس جودة الخدمة الدصرفيةساليب برأ، والدبحث الثالث عالج وتطوير الخدمة الدصرفية

 والنظم الحديثة في  الدعلومات ستخدام تكنولوجياإيعتبر ىذا الفصل الجامع بنٌ موضوعي  :الفصل الثالث
جودة لية لتحسنٌ آكالصنًفة الالكترونية ونظم الذكاء الاصطناعي   الدصارف وجودة الخدمة الدصرفية جاء بعنوان

تطبيقات الصنًفة  الدبحث الأول يتضمن :تيلى أربعة مباحث على النحو الآإحيث تم تقسيمو ، الخدمة الدصرفية
أثنًىا عالج الخدمات الدصرفية الالكترونية وت، أما الدبحث الثاني صطناعي في الدصارفالالكترونية ونظم الذكاء الا

في  الذكاء الاصطناعيو لكترونية الصنًفة الاتبني أهمية يتضمن على جودة الخدمة الدصرفية، والدبحث الثالث 
 .ولساطرىا البنوك

 بإسقاطها ميدانيا على دراسة عينة من البنوك لقد توج الفصل التطبيقي الفصول النظرية السابقة  :الفصل الرابع
بعنوان دور تكنولوجيا الدعلومات والنظم الحديثة في برسنٌ جودة الخدمة الدصرفية بالبنوك لزل جاء  الجزائرية
مؤشرات تكنولوجيا  لىإ بحيث تعرضنا في الدبحث الأول مباحث رئيسيةثلاثة وذلك من خلال ، الدراسة

 ، أما الدبحث الثاني فقد خصصالالكترونية في البنوك الجزائريةالدعلومات والاتصال في الجزائر والخدمات الدصرفية 
ونظم  الخدمات الدصرفية الالكترونيةتبني لدراسة  في حنٌ الدبحث الثالث خصص، للتعريف بالبنوك لزل الدراسة

 .  في البنوك لزل الدراسة  جودة الخدمة الدصرفيةوتأثنًىا على الذكاء الاصطناعي 
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 :تمهيد 
دراؾ ىذه إف كانت ىذه الشعوب تتفاوت في إو  ،ي لرتمعأي تقدـ حضاري في ساس لأعلومات القاعدة الأالدتعتبر 

 .تقدمها و برافظ على أف تتقدـ أفبدوف الدعلومات لا تستطيع المجتمعات والدنظمات  ،الحقيقة
لذ لظو وتطور الدعرفة عن طريق تطبيق وشيوع إالثورة التقنية الذائلة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ  دتأ كما

ساسيا للدوؿ النامية بشكل أمنها برديا  ستفادةمتلبؾ التكنولوجيا وكفاءة الاإولؽثل  ،دوات تكنولوجيا الدعلوماتأ
ستخدامها إف يعتمد على معرفة علمية كافية بكيفية أف لصاح توظيفيها لصالح خططها التنموية لا بد أذ إ ،خاص

 . الاستًاتيجياتوواضعي  ،حتياجات متخذي القرارتإفضل لدعم أبشكل 
والجهود ، ىم ما سالعت بو الدعرفة العلميةأستخدامها من إسعار نظم تكنولوجيا الدعلومات وتكلفة أويعد تراجع 

تاحت الفرصة لدعظم الدنظمات مهما كاف حجمها لتكوف قادرة على برمل أذ إ ،لبشرية في تسعينات القرف الداضيا
 .حتياجاتها العديدة في لراؿ نظم الدعلومات والاستفادة من التطبيقات الدتزايدة لذا إتكلفة ىذه القوة الحاسوبية لتلبية 

 :، نوجزىا في ما يلي ثلبثة مباحث لذإتقسيم ىذا الفصل وفي ىذا الصدد تم  
 نظم الدعلوماتماىية  :ولالمبحث الأ. 
 أساسيات حوؿ تكنولوجيا الدعلومات  :المبحث الثاني. 
 النظم الحديثة القائمة على تكنولوجيا الدعلومات  :المبحث الثالث. 
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 . نظم المعلوماتماهية  :ولالمبحث الأ
كأسلوب معاصر من الأساليب الحديثة التي تساعد في ترشيد   ظهور مدخل النظم  مع"يستخدـ "نظاـ الدعلومات

، ومة موردا أساسيا وميزة  تنافسيةتعد فيو الدعل ،، في عصر يتسم بالتغيتَ الدستمرعملية الادارية لدواجهة التحدياتال
 ، والذي لغب الإلداـوماتي الدعاصروالدعل ،فكر الاداريلذلك أضحى لدفهوـ نظم الدعلومات دورا جوىريا وحيويا في ال

  .لذ تكنولوجيا الدعلومات إبو قبل التطرؽ 
 تعريف نظرية النظم ومبادئها  :ولالمطلب الأ

 لغب على كمصطلح مهم لتوضيح الظواىر التي"اـ توجد العديد من الحقوؿ العلمية التي تستخدـ مصطلح "نظ
 مهمة للتعرؼ على الجوانب الأساسية للنظاـ من خصائصو مفاىيم النظاـ، ولكن معرفة الحقل أف يتعامل معها

  .ليو في ىذا الدبحث إ، وىذا ما سنتطرؽ ومكوناتو، وأنواعو
 General systems theory العامةنظرية النظم  :ولاأ

العصور الزمنية  لذإ، وفهم ظواىرىا في العالد الواقعي يعود بالتأكيد النظامي في رؤية الحياة والطبيعةالتفكتَ جذور  إف
، والجديد في ىذه النظرية ىو مضموف وشكل تطبيق النظرية ذه النظرية ليست حديثة أو مبتكرة، وبالتالر فاف ىالقدلؽة

 .ضمن نسق التفكتَ العلمي الحديث وتطبيقاتو الدنهجية في لرالات الادارة والأعماؿ 
لعالد الأحياء الألداني  "نظرية النظم العامة "الأساس لنظم الدعلومات وحقل تكنولوجيا الدعلومات بصفة عامة ىي  إف

Von Bertalanfy  الذي قدـ لأوؿ مرة ىذه النظرية كإطار عاـ ومنهجية لدراسة وبرليل ظواىر الحياة والطبيعة. 
 Systems theory تعريف نظرية النظم1.

، تتخصص كالذا كافة كفروع من فروع العلوـ، ولكن دراسة النظم بأشمنذ وجود الكوف والانسافالأنظمة توجد 
 .، فهو منهج حديث ليات العمل الناظم لذاآوالقوانتُ الناظمة لدكونات و  ،باستنباط النظريات

 Bertalanfy لقد ظهرت فكرة النظم في الوقت الدعاصر على يد عالد الأحياء الألداني لوديغ فوف بتَتلبنفيو 

Ludwing  Vou (07، صفحة 2011)حسنة ،  ; سم النظرية العامة للنظمإ، وقد أعطاىا 1973 عاـ . 

وجاءت ، مثل النظرية الكلبسيكية، التي جاءت بعد عدة نظريات سابقة تعتبر نظرية النظم إحدى أىم النظرياتو 
، وأنو لا لؽكن معالجة الفرد بشكل فاىتمت بالفرد وسلوكو في التنظيم، للنظرية الكلبسيكيةرية كردة فعل ىذه النظ

رسمي قد لؼتلف عن سلوكهم ، وأف سلوؾ الفرد أو الجماعة في التنظيم الولكن لغب معالجتو كعضو في جماعةمنعزؿ 
 بتُ أعضاء التنظيم، وأثرىا على القيادة ية السلوكية بالتنظيم غتَ الرسمي، كالصداقاتىتم أنصار النظر إذا ل ،الحقيقي

، وما الرسمي للعمل أو الذيكل التنظيمي، والتًتيب بذاىاتوإ حوافز الفرد و :ربعة أمور أساسية ىي أوتعالج ىذه النظرية 
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 مع بعضهابتُ المجموعات وتفاعلها وبصفة خاصة ألظاط العلبقات  ،والتنظيم غتَ الرسميمن مناصب، يتبعو 
)قاعود ،  ;، ولؼتلف تطبيق ىذه النظرية من مؤسسة لأخرى حسب ظروؼ كل مؤسسةوالتكنولوجيا ومتطلباتها الرسمية

 . (22، صفحة 2007

ىو ذلك الكل  ليوإ، فالنظاـ بالنسبة مة من خلبؿ برليلو لدفهوـ النظاـنظرية النظم العا Buchleyحيث عرؼ 
، أما الدنهجية التي لؽكن من خلبلذا معرفة التًابط الدوجود خرجزاء متًابطة ومتفاعلة مع بعضها البعض الآأالدكوف من 

النظم  ىي نظرية، ىذه الدنهجية العلمية يطة والدعقدة، وبتُ ىذه النظم، وكل نظاـ وأجزائو أو مكوناتوبتُ النظم البس
 .العامة 

 :(24، صفحة 2010)عبد الخالق ،  ;النظرية إلذوتهدؼ ىذه 

 .تشجيع تطوير وتنمية مبادئ عامة لؽكن تطبيقها على كافة النظم -
 .يتصف مفهوـ ىذه النظرية بالعمومية فهو لؽكن تطبيقو على العديد من الظواىر -
  .للنظاـ ىدؼ أو لرموعة أىداؼ يسعى لتحقيقها -
 :General systems theory مبادئ نظرية النظم العامة.2

، 2010)عبد الخالق ،  ; ، وتتمثل ىذه الدبادئ فيسيجا مشتًكا لنظرية النظم العامةتشكل الدبادئ الأساسية للنظرية ن
 :(25-26الصفحات 

، ويظهر أي بتجانس بنية مكوناتو وأجزائو ،بهيكل النظاـ نفسويتمثل الاتساؽ  :Consistency الاتساق.1.2
ىذا الاتساؽ بوضوح في ظاىرة تكامل الأىداؼ الدنشودة التي يسعى إلذ برقيقها النظاـ ضمن إطار البيئة التي يعمل 

 .في لزيطها 
نو إ، وعناصر، ـ ككل واحد ليس لررد لرموع أجزاءإف النظا:College and inclusionالكلية والشمول .2.2

ينتج منها نظاـ يقوـ على ر شامل يضم الدكونات والأجزاء، و في الواقع نتاج تفاعل الأجزاء والدكونات لكن ضمن إطا
 .، أو أنظمتو الفرعيةلبيئي الدتبادؿ لدكوناتو وعناصرهقاعدة التفاعل والتكامل ا

 Adaptation التكيف.3.2

مغلقة لا ، أو الخارجية أف تكوف مفتوحة تتبادؿ التأثتَ والتأثر مع البيئةلا إبصفة عامة لا لؽكن الدعلومات  إف نظم
، لذلك فاف التكيف ع الدتغتَات البيئية المحيطة بهافهي نظم لا تستطيع أف تتكيف م ،ترتبط بعلبقات تفاعل مع البيئة

 .ية والخارجية ىو خاصية حيوية للنظم الدفتوحة التي تتبادؿ البيانات والدعلومات مع البيئة الداخل
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ظم ، ولكنها غتَ مادية في معفتًاضية، أو تنظيميةإللنظم حدود ولعية، أو :System limits  حدود النظام.4.2
وأف كل  لومات يعمل ضمن إطار تنظيمي معتُ،، إف كل نظاـ بدا في ذلك نظم الدعالأحياف تفصل النظاـ عن بيئتو

  .ما ىو خارج ىذا الاطار لؽثل بيئة خارجية 
 The environment of the system or the للنظامالوسط البيئي للنظام أو الواجهة البيئية .5.2

ecological interface of the system 

 ، وىو أيضا الوسط الذي يتم من خلبلو نقلتُ حدود النظم الرئيسية والفرعيةيقصد بو المجاؿ الافتًاضي الدوجود ب 
 .خر آمدخلبت لنظاـ  إلذ، أي برويل لسرجات نظاـ معتُ أو عدد من النظم خرآأو برويل الدخرجات من نظاـ إلذ  

 أنواع ومكونات النظام  :ثانيا

ف الخصائص التي يتميز ، كما نتطرؽ إلذ لستلوـ بتوضيح مفهوـ النظاـ بشكل عاـنق، بعدما تطرقنا إلذ نظرية النظم
 .أنواع الأنظمة  ، وصولا إلذمكوناتوبها النظاـ، وأىم 

 The system النظامتعريف 1.

يل بنذكر البعض منها في سلتوضيح مفهوـ النظاـ،  دب الدوضوعاتأىناؾ العديد من التعريفات التي ذكرت في 
 :توضيح ىذا الدصطلح

، وىذه الأجزاء تعمل  البيئة المحيطةومع  ،عة من الأجزاء التي ترتبط ببعضهايعرؼ النظاـ طبقا لددخل النظم بأنو لرمو -
 .(07، صفحة 2002)الدهراوي و سمير ،  ; كمجموعة واحدة من أجل برقيق أىداؼ النظاـ

 :النظاـ لؽثل التعريف أف  ويشتَ ىذا 
 .و الوحدات ألرموعة من العناصر -   
 .لتحقيق ىدؼ معتُ  فيما بينهالبقات والروابط ترتبط لرموعة من الع-  

زمة لتحويل ، فهو يقوـ بتنسيق الدوارد اللبإطار عاـ متكاملب لػقق عدة أىداؼبأنو النظاـ وفي ذات السياؽ عرؼ 
وذلك حسب  ،لات وعناصر الطاقة الانتاجيةآإلذ البشرية ، وىذه الدوارد تتًاوح من الدوارد الددخلبت إلذ لسرجات

 .(56، صفحة 2005)درحمون ،  ;نوع النظاـ 

ويقوـ بتحويلها إلذ  ،تقباؿ مدخلبت حسب نوع النظاـوضح لنا كيفية عمل النظاـ بأنو يقوـ باس التعريف ذاوى
   .عن طريق معالجة ىذه الددخلبت لسرجات 

فقي لتحقيق بعض كما عرؼ النظاـ بأنو لرموعة من العناصر الدتًابطة أو الأجزاء الدتفاعلة التي تعمل معا بشكل توا  -
 . (21، صفحة 2019)السعيد مبروك ،  ; والغايات الددروسة ،الأىداؼ الدرسومة
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حتى يتمكن النظاـ من برقيق ومتفاعلة في ما بينها ىذا التعريف أنو لا بد من أف تكوف أجزاء النظاـ متًابطة وأشار 
 .أىدافو بشكل سليم

ن العناصر ليها لتوضيح مفهوـ النظاـ أجمعت على أف النظاـ لرموعة مإنلبحظ أف لرمل التعاريف التي تم التطرؽ 
 .وعة من الأىداؼ الدعينة مسبقا ممن أجل برقيق ىدؼ أو لروالتي تعمل ، الدتًابطة فيما بينهما

لرموعة بأنو شامل لدفهوـ النظاـ  تأسيسا على ما سبق ذكره من تعاريف لتوضيح مفهوـ النظاـ، لؽكننا تقديم تعريفو 
اـ ويوجد النظ، لذ ىدؼ معتُإو لرموعة من العناصر مصممة للوصوؿ أ ،من الأجزاء ذات علبقة متبادلة مع بعضها

لذ نتائج معينة إويتم تصميم النظاـ للوصوؿ  ،ويعطي الدخرجات ،بالدوارد كمدخلبتدائما داخل لزيط لؽد النظاـ 
 كذلك،الرياضة  ،، العملكالدراسة ،عماؿ معينةأنو صمم للقياـ بنساف يعتبر نظاما لأف جسم الإإعلى سبيل الدثاؿ ف

، الذدؼ منها إشباع حاجات ورغبات وينتج سلعا مصنعة كمخرجاتصنيعي يقبل الدواد الخاـ كمدخلبت، النظاـ الت
  .الزبائن 

  ماخصائص النظ.2
)سمير احمد، الادارة الالكترونية،  ;النقاط التاليةفي  ذكرىا، نالخصائصيتسم النظاـ مهما كاف نوعو بدجموعة من 

 : (203، صفحة 2009

  غراض يتم برديدىا بوضوح وبالتفصيل مسبقا ، والأىداؼعلى برقيق لرموعة من الأالنظاـ يعمل. 
 ىدافو الدوضوعية ألذ لسرجات تفيده في برقيق إولػولذا  ،النظاـ يستقبل مدخلبت من البيئة المحيطة بو. 
 فيعد بيئة طاؽ ىذه الحدود وما يقع خارج ن ،دىا مكونات النظاـ للعمل بداخلهاوبرد ،ىناؾ حدود ترسمها

، صفحة 2012)ذيب، ; خذ شكل مدخلبت ولسرجات أوبيئة النظاـ ت ،وىناؾ تفاعلبت بتُ النظاـ ،النظاـ
25) . 

 ىناؾ قيود خارجية تفرض و  ،ةأمكانية الدنشإنواع القيود فهناؾ قيود داخلية بردد أثر النظاـ بنوعتُ من أيت
ويقوـ النظاـ بتنفيذ لرموعة من العمليات الدنظمة عن طريقها يصحح  ،التي يعمل بها النظاـبواسطة البيئة 

 .ىدافو أبذاىو لضو برقيق إالنظاـ 
  تبادؿ للمعلومات فيما بتُ النظم الدختلفة توجد علبقة تداخل و. 
 لذ إذا نظرنا إث حي ىداؼ النظاـ الكلي،أجزاء تتعاوف مع بعضها لتحقيق ف النظاـ شامل لمجموعة من الأأ

 .جزاء الدتنوعة نو لػتوي على عدد من الأأالنظاـ فسنجد 
 جزاء أوبالتالر تكوف النظم  ،جزاء النظم نظما صغتَةأ عتبارإ حيث من الدمكن ،تتسم النظم بالبنية الذرمية

 .كبرأمن نظم 
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النظاـ لا يعمل في فراغ بدلا من أولا أف  ،وبذدر الاشارة إلذ أف توجد العديد من الصفات الدهمة لفهم الأنظمة
نظاـ أكبر فهو يسمى  وإذا كاف النظاـ ىو جزء من، يعمل في بيئة برتوي على نظم أخرىذلك فانو يظهر و 

، كذلك فإف النظاـ ينفصل عن بيئتو والنظم الأخرى بواسطة حدود نظاما فرعيا، ويكوف النظاـ الأكبر ىو بيئتو
 .النظاـ 

  مامكونات النظ3.
وبزتلف النظم  ،، ولسرجاتوعمليات معالجة ،ف لكل نظاـ مدخلبتأي نظاـ ىو أف النموذج الدبسط لدكونات إ  

 :ونوضح ىاتو الدكونات في النقاط التالية  ،وخصائص لسرجاتها ،لظاطأو  ،وعملياتها ،بطبيعة مدخلبتها

ى بدا أف النظاـ قائم عل، و وخارجية، ويأتي من مصادر داخلية ىي كل ما يدخل للنظاـ :Input المدخلات.3.1
والتي تشكل الدادة الخاـ لذذا التفاعل  ، أو بشرية، لابد من وجود موارد مالية إذ، التفاعل بتُ عناصره أو مكوناتو

لذلك فاف ىذه الدوارد لؽكن تسميتها بالددخلبت كونها تشمل نقطة البدء في عملية التفاعل في النظاـ ليتمكن من 
 .(46، صفحة 2007)طه،   ; الدراد من تشكيل ىذا النظاـبرقيق الذدؼ 

 ومدخلبت نظاـ الدعلومات بيانات ،مدخلبت النظاـ الانتاجي مواد خاـف ،نوع النظاـوتتباين الددخلبت بحسب 
 .والاجراءات التعليمية  ،ساتذةوالأ ،ومدخلبت النظاـ التعليمي الطلبة

فهي العمليات  ،الدخرجات لذإنشطة التي تتولذ برويل الددخلبت كل الأوىي   : Processesالعمليات.2.3
لتحويل الدواد  نتاجيةوالعمليات الإ ،لومات في نظاـ الدعلوماتمع لذإوبرويلها لدعالجة البيانات، الحسابية والدنطقية 

 .(147، صفحة 2015)حسن مسلم،  ; نتاجيلذ سلع في النظاـ الإإولية الأ

 ،منتجات ،الجة من معلوماتعمليات الدع نشطةأكنتيجة  ىي كل ما ينتج عن النظاـ: Outputالمخرجات 3.3.
، والنظاـ ، والسيطرةخرين لعا التغذية العكسيةآولؽكن جعل مفاىيم النظم مفيدة أكثر بإدخاؿ مكونتُ خدمات، 

 .وتنظيم داخلي  ،الضبط الذي ىو نظاـ مراقبة ذاتيةتُ قد يسمى نظاـ التحكم و على ىذين الدكونالذي لػتوي 

ولؽكن  ،الالغابية عن لسرجات النظاـو أردود الافعاؿ السلبية عن عبارة ىي : Feed Back العكسية التغذية.4.3
غذية النظاـ بنتائج ىذه ثم ت ،مسبقا للؤداءالتأكد من جودة لسرجات النظاـ من خلبؿ مقارنة الدخرجات بدعايتَ لزددة 

داء النظاـ ومعالجة الالضرافات لشا يساىم في أف الذدؼ من عملية التغذية العكسية الحفاظ على مستوى أي أ ،الدقارنة
كما تهدؼ إلذ التحقق من أف النتائج النهائية تتماشى مع الخطط   .لذ حالة من التوازف والاستقرارإوصوؿ النظاـ 

 .(18، صفحة 2000)الصبان و اخرون ،  ;ضوعة مسبقاالدو 

 



نظم وتكنولوجيا المعلومات الحديثة     أسسالفصل الأول:  

 
8 

 The control السيطرة.5.3

ذا كاف النظاـ يتحرؾ لتحقيق إوتقيم التغذية العكسية لتحديد فيما ، ظائف النظاـ الرئيسية التي تراقبحدى و إىي  
نتاج إوالعمليات الخاصة بالنظاـ لتأكيد  ،التعديلبت الضرورية للمدخلبت جراءإويعمل بعد ذلك على ىدفو، 

 .الدخرجات الدلبئمة 
لتوجو الحالر ، والتي تشتَ إلذ وظيفة السيطرة لإدامة امل بشكل جيد تغذية عكسية إلغابيةوينتج النظاـ الذي يع
بتحقيق ىدفو فإنو ينتج تغذية عكسية سالبة أما النظاـ الذي يكوف أدائو غتَ مرضي ولا يتجو للنظاـ لتحقيق ىدفو، 

 الأنتًوبيا ""وتسمى ىذه الخاصية .وفي العالد الذي نعيشو لؽيل أداء معظم النظم لضو التناقص بدرور الزمن 
Entropy  فة السيطرة على عكس ، وتعمل وظيوىي حالة الدوازنة النسبية ،وىي ميل النظاـ لضو فقداف الثبات
وتعمل على تقليل  ،وىي تراقب التغذية العكسية .تصحيحيةإدامة التوازف للنظاـ من خلبؿ لرموعة أفعاؿ الأنتًوبيا، و 

 . (15، صفحة 2000)الصباغ ،  ;ستحداثها للؤداء الدقبوؿ إالاختلبؼ للنظاـ عن الدعايتَ التي سبق 

 الحراري الدوجود في معظم الدنازؿالتًموستات الذي يدير النظاـ ، ىو الدثاؿ الدعروؼ للرقابة الذاتية :على سبيل الدثاؿو 
 .ينظم نفسو لإدامة درجة حرارة معينة و  ،والذي يراقب

وينظم وظائفو ذاتيا مثل  ،عتباره نظاما للتحكم والضبط الذي يراقبإخر ىو الجسم البشري الذي لؽكن الدثاؿ الآ
 .(16، صفحة 2000)الصباغ ،  ; ، والتنفسودقات القلب الحرارة،

 دخلبت الديتكوف من  فإنو ،لخ...إنتاجي إ، أو نظاـ ختلف نوعو سواء نظاـ معلوماتإف أي نظاـ مهما ألذ إنشتَ و 
  . ، والتغذية العكسيةالعمليات، الدخرجات

  نواع النظمأ :ثالثا
البعض من ىذه  ذكرون، بحسب عدة معايتَولؽكن تصنيفها  ،فلب لؽكن حصرىا جميعاتتخذ النظم عدة أشكالا 

 :في ما يليالأنواع 
 Open systems and closed systems نظم مفتوحة ونظم مغلقة.1

وبتُ البيئة  ،تبادلية بينهاثتَية أي ىناؾ علبقة تأ ،التي تتفاعل مع البيئة الخارجية ىي تلك النظمالنظم الدفتوحة و 
لذ ىذه البيئة على إي يستقبل ىذا النوع من النظم مدخلبتو من البيئة المحيطة بو ثم يعيدىا بعد معالجتها أالخارجية 

وذلك لغياب  ،داـ السيطرة الكلية على مدخلبتهاوبستاز ىذه النظم بانعو معلومات، أ ،و خدماتأ ،شكل سلع
ىذه النظم  وتكوف ،خر غتَ معروفةالبعض الآو  ،لذلك تكوف الددخلبت بعضها معروفةعملية الرقابة على الددخلبت 
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صنع والد ،على سبيل الدثاؿ جهاز الحاسوب الدرتبط بالأنتًنت ،ش حالة من عدـ التوازفوتعي ،معرضة دائما للبضطراب
 .(149، صفحة 2015)حسن مسلم، ; راء العمليات التصنيعيةجإولية قبل الذي لا يقوـ بفحص الدواد الأ

ي ليست أ ،حصر عملها فيما يوجد بداخلها فقطوين ،الخارجية هي النظم التي لا تتصل بالبيئةما الأنظمة الدغلقة فأ  
 .غراض الدراسة النظرية فقط وىذه النظم وجدت لأ ،خذ وعطاء مع البيئة الخارجيةألذا علبقة 

خر لا يؤثر في البيئة المحيطة آوبدعتٌ  ،ولا يتم التدخل في تشغيل النظاـ ،وفيو لا بزتًؽ التغذية العكسية حدود النظاـ 
 . (18، صفحة 2008)الشهربلي ،  ; بو

نتهاء الطاقة التي تشغلها إمن البيئة حتى أو  تدخل من الانساف،ستمر بالعمل دوف وختَ مثاؿ على ذلك الساعة التي ت
مغلقا لفتًة من الوقت  البطارية مثلب فتصبح نظاما مفتوحا حتُ يقوـ الانساف بإبداؿ البطارية ثم تعود لتصبح نظاما

 .وىكذا 
 Manual system and automated system ليوالنظام الآ النظام اليدوي2.

النظاـ اليدوي ىو النظاـ الذي يتم فيو معالجة الددخلبت، وتشغيل النظاـ من أجل إنتاج الدخرجات بشكل يدوي  
وكشوفات  ،تقارير إنتاجوبرليل مدخلبتو بهدؼ  ،وتبويب ،خر ىو النظاـ الذي بدقتضاه يتم تسجيلآوبدعتٌ 

 .وملخصات عن طريق العمل اليدوي 
على لرموعة  عتمادالا، عن طريق لياآلذي يتم فيو إجراء عمليات التحويل إلكتًونيا أو لر فهو النظاـ اأما النظاـ الآ

 . (18، صفحة 2008)الشهربلي ،  ;برامج ذات تكنولوجيا عالية صممت خصيصا لخدمة ذلك النظاـ
 Conceptual systems and physical systems النظم المفاهيمية والنظم المادية.3

النظم الدفاىيمية تتكوف أجزائها من مفاىيم لرردة تهدؼ إلذ تفستَ الظواىر التي بريط بعالدنا سواء كانت تلك الظواىر 
، فعلى سبيل الدثاؿ النظرية النسبية ختَ مثاؿ على ذلك النوع من النظم، وتعد النظريات جتماعيةإطبيعية أو 

 .(18، صفحة 2008)الشهربلي ،  ;الضوء في الأثتَ نتشارإلأينشتاين لتفستَ ظاىرة 

الدادية  ، وعادة ما تكوف النظما، أو خليط منهمسة لذا مكونات من أشياء أو أفرادأما النظم الدادية فهي نظم ملمو 
على نسبة الكتلة التي قدمتها النظرية  عتمدإلذ حيز الوجود إ، فمثلب ظهور القنبلة الذرية مبنية على نظم مفاىيمية

 .بالنسبة لأينشتاين 
  Natural systems and artificial systems النظم الطبيعية والنظم الاصطناعية.4

، أو برديد تالر لد يتدخل الانساف في نشأتها، وبالوجل عية بأنها تلك النظم التي أوجدىا الخالق عزبيتعرؼ النظم الط
 .والمجموعة الشمسية  ،والنبات، مثاؿ ذلك الانساف، عمل أجزائها تنظمالقوانتُ التي 
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والسياسية  ،عية، وتعد النظم الاجتماالمجتمع  بصنعها لخدمة أما النظم الاصطناعية فهي تلك النظم التي قاـ الإنساف
 .(08، صفحة 2017)مشري ،  ;تَىا مثاؿ لتلك النظم الاصطناعيةوغ ،والصناعية ،الاقتصادية

 Social and technical systems النظم الاجتماعية والنظم الفنية.5

، سواء كانت ادلة بتُ الأجزاء الدكونة للنظاـلرموعة ثابتة نسبيا من العلبقات الدتب إلذيشتَ مفهوـ النظم الاجتماعية 
 .أشخاصا أو جماعات 

 النظم التي تعمل بدوف تدخل من العنصر البشري سواء من حيث توفتَ الددخلبتأما النظم الفنية فيقصد بها 
  .(37، صفحة 2000)سلطان ،  ; والصيانة للنظاـ ،أو عمليات الضبط ،أو الأنظمة 

 البيانات والمعلومات ماهية  :المطلب الثاني
ت في العصر آوموردا جوىريا للمنش، طيدة بابزاذ القرارات موضع النظرعلبقة و صبحت الدعلومات والبيانات ذات أ

وتستخدـ كما ىائلب من البيانات ، وبززف، وتنتقي ،ف بذمعأيلزـ  ،على بقائهات آفلكي برافظ الدنش ،الحالر
ستخداـ الدعلومات إف إف ،ارية التي بزتص بدواجهة الدشكلبتبزاذ القرارات ىو صلب العملية الادإف أوبدا  ،والدعلومات

 .جلو أىم الاغراض التي برتفظ الدنشآت بالبيانات من أبزاذ القرارات يعد من إفي 
 نواعها  أتعريف البيانات و  :ولاأ

للبيانات علبقة وطيدة بالدعلومات، فالدعلومة ىي حاصل معالجة البيانات، سنتطرؽ في ىذا الفرع إلذ مفهوـ البيانات 
 .وأنواعها، كما لضاوؿ إبراز العلبقة بتُ البيانات والدعلومات  

 Data تعريف البيانات 1.

 :تعريف الباحثتُ حوؿ مفهوـ البيانات، نذكر البعض منها في سبيل توضيح ىذا الدفهوـ  تعددت
والتي تكوف عادة مبهمة وغتَ مفهومة للجنس البشري، حيث أنها بسثل  عرفت البيانات بأنها الدادة الخاـ للمعلومات،-

 .(20، صفحة 2010)طيطي ،  ;أحداث وقعت في الشركة، ولد يتم تنظيمها، وترتيبها بالشكل الدناسب 
وىذا التعريف قدـ وصفا للبيانات بأنها مبهمة وغتَ مفهومة للجنس، وأنها بسثل أحداثا وقعت في الشركة لكنها غتَ 

 .منظمة ومرتبة
وفي ذات السياؽ عرفت أيضا بأنها الدادة الخاـ التي يتم إدخالذا إلذ نظاـ الدعلومات لدعالجتها بغرض إنتاج معلومات 

 . (41، صفحة 2013)الجاموسي ، 
 . لذ الغرض من إدخاؿ البيانات إلذ نظاـ الدعلومات، وىو إنتاج معلوماتإوىذا التعريف أشار  

 .(38، صفحة 2011)ثعلب ، كما عرفت على أنها  الدادة الأولية التي نستخلص منها الدعلومات -  
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الأسماء  :مثاؿ.إلا بعد مرورىا بعملية الدعالجة فالبيانات حقائق لرردة ليست ذات دلالة، ولا لؽكن الاستفادة منها
يقبل مدير الدبيعات   لا ولكن قد.الكميات، عدد الدنانتَ الدسجلة في قائمة البيع بسثل بيانات حوؿ عملية بيع معينة 

مثلب برديد قيمة .وترتب بشكل يوضح طبيعة الدبيعات كل ىذه على أنها معلومات، إلا بعد أف تنظم بصورة معقولة،
 .(19، صفحة 2000)الصباغ ،  ;سم البائعإالدبيعات، وتوج، والنوع، ومنطقة الدبيعات بحسب الدن

برازىا وتقدلؽها دوف إوالحقائق الدوضوعية غتَ الدتًابطة يتم  ،وىي تعتٍ باتفاقية غالبية الباحثتُ لرموعة من الدشاىدات 
  .وكلمات، وغتَ ذلك  ،رقاـأو  ،رموزو  ،شكلب لستلفة منها قيماأخذ أوت ،ولية مسبقةأحكاـ أ

ولذلك  ،لذ معلوماتإن خلبؿ عمليات معينة برولذا موتطويرىا  ،لا بعد معالجتهاإيستفاد منها في شكلها الحالر  ولا
جمعة ،  )البرزنجي و;وللبيانات وصف خاص لػددىا وىو،والدعرفي  ،ساس الذي يبتٌ عليو التًاكم العلميتعد الأ
 :(14-13، الصفحات 2016

 وحجم الدبيعات ،فهي حقائق ككميات الإنتاج ،رلؼياوثقة تامو أ ،حداث حالية مشاىدةأف البيانات بسثل أ، 
 .وسجلبت الدوظفتُ 

 ليها من خلبؿ إلؽكن الوصوؿ  ،و توقعاتأمستقبلية فهي قيم تنبؤية  ورامأذا كانت البيانات تصف إ
 .ساليب التنبؤأو من خلبؿ أ ،حصائيةالإ، والتحليلبت الأساليب

 نواع البياناتأ2.

 :(12، صفحة 2000)عطية ،  ;لذإولؽكن تقسيم البيانات اللبزمة لتوفتَ الدعلومات ، ىناؾ العديد من أنواع البيانات
  data Primary البيانات الأولية.1.2

والتي غالبا ما تستهلك وقتا طويلب وجهودا بشرية كبتَة  ،براذ القرارإصا لغرض يالتي بذمع خصىي البيانات  
ومقصورة على  ،وبالتالر فهي لزدودة الفائدة ،لذ جانب عدـ قابليتها للتعميمإ ،للحصوؿ عليها وتكاليف باىظة

 .جلو فقط أالغرض الذي جمعت من 
لشا يوفر على متخذ القرار الوقت  ،نها تتصل بالدشكلة مباشرةنواع الأخرى بأالبيانات الأولية عن غتَىا من الأوتتميز  

يانات وتستخدـ ىذه الب توصيلها،و  ،عهاوالثقة فيها نتيجة ثقتو فيمن يكلفهم بتجمي ،لذ مصادرىاإوالجهد ويطمئنو 
 .الرقابة  ،التقييم ،التخطيط:لأغراض متعددة مثل

حصائية تبرز علبقات لزددة بتُ عدد من إوىي بيانات رياضية و :Quantitative data البيانات الكمية.2.2
 .وتتميز بالدقة والثقة  ،و الدتغتَاتأ ،العوامل
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قل أولذا فهي  ،و تقديرات غتَ لزددة بأرقاـأ ،حكاماأوىي تتضمن Qualitative data ية البيانات النوع.3.2
 .الدوضوعية ونقص  ،نها تتضمن التحيزدقة وثقة من سابقتها لأ

ستشارات التي يقدمها ىؤلاء لدتخذ القرار والا ،ياتوالتوص ،قتًاحاتوتتضمن الا: نيآراء الخبراء والمستشار .4.2
لقاء الدزيد من الضوء على الدشكلة من خلبؿ إلذ حد بعيد في إوالتي تساىم  ،لغاد حلوؿ للمشكلة لزل القرارإحوؿ 

كما تتضمن .لذ البديل الذي لػقق الذدؼإوبياف ضرورتها بسهيدا للوصوؿ  ،ببعضهاقائق الدتعلقة بها وربطها برديد الح
 :(50، صفحة 2010)النجار ، ; البيانات في نظم الدعلومات خمسة أنواع رئيسية

 .بيانات رقمية أو ىجائية -
 .بيانات نصية -
 .صوتية  بيانات-
 .بيانات صورية -
 .بيانات فيديوية -

ظهرت البيانات الكبتَة في الأصل كمصطلح لوصف  :Big Dataالبيانات الكبيرة( الضخمة )نات البيا.5.2
ستخداـ قواعد البيانات برليلها باأو ، دارتهاإ، أو لضخمة التي لا لؽكن الحصوؿ عليها، بززينهالرموعة البيانات ا

لذ إ، فالبيانات الكبتَة لا تشتَ فقط عريفها بشكل ملحوظ على مر السنتُومع ذلك فقد تم التوسع في ت التقليدية،
من وكذلك لرموعات متنوعة  ،موعة من التقنيات تؤدي عدة وظائفالبيانات نفسها )كبتَة( ولكن أيضا تعبر عن لر

 ;الاقتصادية  أكثر قيمة من الناحية، وبالتالر بذعل من ىذه الدشكلبت تعمل على حل الدشكلبت الدعقدةالبيانات 
 .(67، صفحة 2020)يخلف و حسيني، 

حديثة  تعمل على جمع وبززين دية على ضرورة وجود قاعدة بيانات نلبحظ أف ىذا التعريف ركز من الناحية الاقتصا
، والتي من خلبلذا لؽكن تسمية ىذه البيانات بالبيانات الكبتَة  بيانات من لستلف لرموعات الدصادروبرليل لرموعة ال

 .قتصادية إالذدؼ منها خلق قيمة 
نشاؤىا( إ)كما لؽكن تعريف البيانات الكبتَة على أساس أنها " كميات كبتَة من البيانات الدتنوعة التي يتم توليدىا 

 ب معالجة ىذه البيانات باستخداـ التقنيات الدوجودة ، وعلى ىذا النحو من الصعومعالجتها بسرعة عالية ،لتقاطهاإو
ستخداـ البيانات الكبتَة لتطوير الابتكار إ، ولؽكن للشركات عتماد تقنيات برليلبت متقدمةإالحالية( بل من خلبؿ )

 .(67، صفحة 2020)يخلف و حسيني،  ; من وجهة نظر الدنتجات والخدمات
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، وبرليلها ت الكبتَة تتمتع بالسرعة العالية، من حيث جمعها وبززينهايضيف ىذا التعريف للتعريف السابق أف البيانا
 .حيث يعتبر عامل السرعة أمر مهم وضروري لإحداث البيانات الكبتَة 

ت الكبتَة" والذي الكميات الكبتَة من البيانات "بالبياناجمع خر أنو يطلق على آوفي نفس السياؽ جاء في تعريف 
نات يشار إليها عادة باسم لرموعة كبتَة من لرموعات البيانات التي يتجاوز حجمها قدرة أدوات برامج وقواعد البيا

 . (67، صفحة 2020)يخلف و حسيني،  ; ، والتحليلالتقليدية للتجميع، والتخزين، والإدارة
ذا فاؽ حجمها قدرة تقنيات قاعدة إلا إلذ أنو لا لؽكن أف تأخذ البيانات الكبتَة ىذه التسمية إوأشار ىذا التعريف 

 .كذلك   امهم االبيانات التقليدية أين تصبح الحداثة أمر 
ستنتاج تعريف للبيانات الضخمة مفاده أف ىذه الأختَة تعبر عن المجموعات ذات الحجم الكبتَ من البيانات إولؽكن 

، والتي أصبح من ى لمجموعات متنوعة من مصادر أخرىصوؿ عليها من أجزاء لستلفة من بيانات أخر التي تم الح
، وىذا من أجل التأثتَ على لستلف قرارات باستخداـ قواعد البيانات الحديثة، وبرليلها ليها، بززينهاالدمكن الحصوؿ ع

 .لغابي إحداث تغيتَ إو ،مستخدميها
  ماهية المعلومات :ثانيا

وألعية  ، مرورا بذكر أنواع الدعلومات،لذ التعريف بدصطلح الدعلومات، وخصائص الدعلومة الدفيدةإفي ىذا الفرع سنتطرؽ 
  .لذ أوجو الاختلبؼ بتُ البيانات والدعلومات إ، وصولا علومات بالنسبة للمنظمة والمجتمعالد
 The information تعريف المعلومات.1

 :راء ووجهات نظر الباحثتُ آتعددت التعاريف التي قدمت حوؿ مفهوـ الدعلومات، وذلك بتعدد 
 "بزاذ القرار إجل أيصالذا للمستلم من إوالفائدة التي لؽكن  ،ا البيانات ذات الدلالةنهأ "تعرؼ الدعلومات على-

(Burch & Gvanditiski, 1986, p. 03). 
أجل ستعمالذا من إبعض الوحدات الدلموسة وغتَ الدلموسة التي يتم :نها أعلى  Lucasكما تم تعريفها من طرؼ -

 . (Valjevic & all, 2012, p. 184) ; حداثفي مستقبل الأ يض من درجة عدـ التأكدالتخف
لذ معلومات مفيدة ذات معتٌ تكوف سهلة إنها بيانات بست معالجتها وبرويلها أالدعلومات ب  Daftويعرؼ-

 .(86، صفحة 2017)دحاك و قارة رابح ،  ;اـ لابزاذ القرارات الاستًاتيجيةالاستخد
  .(Kerad, 2012, p. 31) ;الداديةالذي يصنف فيو الدواضيع والحالات 1 تندرج في العالد رقم K.popper وبتعبتَ 

منظمة ومصنفة ف الدعلومات عبارة عن بيانات أنستنتج وتأسيا على ما سبق ذكره من تعاريف حوؿ الدعلومات 
  .معلومات   لذإ، وىذا بعد برويلها بزاذ القرارإفي عملية ستخدامها والاستفادة منها بالشكل الذي يسمح با

 : (Chatal & Pretel, 2006, p. 132) ;نذكر منها ما يليالدمكنة للمعلومات، ستخدامات الاكما أف ىناؾ بعض 
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 .الدعلومة ىي أداة من أدوات دعم وتنسيق عمليات التسيتَ والادارة -
 .الدعلومة ىي ناقل للمعرفة من الأفراد -
 .تصاؿ في الدؤسسة إداة أالدعلومة ىي -
 .تصاؿ مع البيئة المحيطة إالدعلومات ىي أداة -
 The informationخصائص المعلومات 2.

 : نناقشها فيما يلي الدعلومات وحتى تكوف معلومات مفيدة لغب أف تتوافر فيها بعض الخصائص والصفات الدميزة لذا،

 :Appropriatenessمةءلملاا.1.2

، وبستلك خاصية الدلبئمة عندما تؤثر على القرارات الاقتصادية مات ملبئمة لحاجات صناع القراراتالدعلو  أف تكوف
، أو تأكيد تقييماتهم الداضية أو تصحيحها ، والدستقبليةوالحاضرة ،للمستخدمتُ لدساعدتهم في تقييم الأحداث الداضية

، صفحة 2018)هباش و مناع ريمة، ;قرار مستخدـ معتُ بذاهإخر قدرة الدعلومة على إحداث تغيتَ في آأي بدعتٌ 
630) . 
ف تكوف الدعلومات متاحة في الوقت الدلبئم حتُ الحاجة إليها فعلب أ : The right time التوقيت الملائم.2.2
، أي التمكن من توفتَ ستخدامهاإحتُ الرغبة في ، أو ستلبمهاإألا تكوف الدعلومات متقادمة حتُ بزاذ قرار معتُ، و إفي 

 . (311، صفحة 2017)زيباد ، ; الدعلومات بسرعة كافية
ف ، ويكو تناقصة فيما بينها دوف تعارض أو ويعتٍ الوضوح أف تكوف الدعلومات مستقل :Clarityالوضوح .3.2

 .  (117، صفحة 2015الحيت ، ) ;، بحيث يستطيع قراءتها دوف غموض عرضها بالشكل الدناسب للمستفيد

 و رموزألفاظ أي أف تتضمن الدعلومات أفلب لغب علومات واضحة ومفهومة لدستخدميها، ف تكوف الدأبدعتٌ 
ف يفهمها أتطيع مستخدـ ىذه الدعلومات ولا يس ،ومعدلات غتَ معروفة ،و تغتَات رياضيةأ ،و مصطلحاتأ 

وتم تقدلؽها في الوقت الدناسب لدتخذ ي قيمة حتى ولو كانت ملبئمة، أفالدعلومات الغامضة غتَ الدفهومة لن تكوف لذا 
 .القرار 
ات حقيقية عن ف تكوف معلومأيقصد بالدعلومات الصحيحة  :Health and accuracyالصحة والدقة .4.2

 .والتقرير عن ىذه الدعلومات ، وبذميع، نتاجإثناء أخطاء أودقيقة بدعتٌ عدـ وجود  ،وعن الشيء الذي تعبر
جها من خلبؿ فتًة لزددة تعبر الدقة عن نسبة الدعلومات الصحيحة إلذ الكمية الاجمالية من الدعلومات التي يتم إنتاو 

 . (35 ، صفحة2015)برهان و غازي ،  ;من الزمن
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، 2012)المهيرات، ;وتعتٍ تقديم الدعلومات ذات صلة وثيقة بالحالة التي بذرى معالجتها :Relevancy  الصلة.5.2
 .(112صفحة 

الحقائق عن عطاء صورة كاملة عن الدشكلة، أو إعلى  قدرة الدعلومات بها ويقصد :  Inclusivityالشمولية.6.2
، وعلى الدختلفة وظائفومتخذ القرار من  حتى يتمكن ،مع تقديم بدائل للحلوؿ الدختلفة لذا ،الظاىرة لدوضوع الدراسة

)حليمي ،  ;تجنب الوقوع في بحر من الدعلوماتأف يقدر كمية من التفاصيل اللبزمة للمشكلة حتى يالقرار متخذ 
 .(198، صفحة 2020عياد ،  حفصي ، و بن

ات وبالوسيلة التي يقبلها مستخدـ ىذه الدعلوم ،ف تقدـ الدعلومات في الصورةأبدعتٌ :Admissionsالقبول .7.2 
ف تكوف في شكل تقرير مكتوب بلغة سهلة أفمن حيث الشكل لؽكن من حيث الشكل ومن حيث الدضموف، 

ما من حيث الدضموف ألذ ذلك، إوما  ،و رسومات بيانيةأ ،حصائياتإو أ ،و في شكل جداوؿأ ،وواضحة ومفهومة
وبالتالر عدـ قدرتو على  ،كثر من اللبزـ لشا قد يفقدىا معناىاأفلب تكوف مقتصرة ب ،لوبةفيتعلق بدرجة التفاصيل الدط

 .التًكيز للحصوؿ على الدعلومة الدطلوبة 
ذا إأي القدرة على الوصوؿ إلذ نفس النتائج من قبل أكثر من شخص  :Investigability قابلية التحقيق 8.2.

 . (15، صفحة 2009)الجازوري و الجنابي ،  ;ستخدموا نفس أساليب القياس إ

 Materiality and optimum public disclosure الأهمية النسبية والإفصاح العام الأمثل. 9.2

كافة ، ومن ثم فإف القوائم الدالية لغب أف تكشف عن  يادة في منفعة الدعلومات الداليةالإفصاح الأمثل في الز يسهم 
، والتي بذعلها غتَ مضللة للمستفيدين البيانات والدعلومات التي برويهاإضفاء الشرح الأمثل على الدعلومات الدلبئمة، و 

  . (311، صفحة 2017زيباد محمد، ) ;الخارجيتُ 
تساعد متخذ مصداقية لومة مفيدة، ذات قيمة و إذف إذا توافرت ىذه الخصائص في معلومة مهما كاف نوعها فهي مع

 . بزاذ القرار  الدناسب والأمثل إالقرار في 
  نواع المعلوماتأ.3

، ومن ثم خر، ومن مستوى لآمن منشأة لأخرى مات متنوعة ومتعددة داخل الدنشأة، وقد بزتلفإف متطلبات الدعلو 
وسنذكر  ،، وتكوف مناسبة لجميع الدواقفللمعلومات تغطي الأغراض الدختلفةيصعب وجود تصنيف واحد لزدد 

  . (49، صفحة 2008)مجدي ، ;، وىية لتقسيم الدعلومات داخل الدنشأةبعض التصنيفات الدستخدم
، ويستخدـ ىذا نطوي على درجة عالية من التأكدت :Strategic information ستراتيجية إمعلومات .1.3

 .، وضع سياسات طويلة الأجل التي ىي من مسؤوليات الادارة العليا ستًاتيجيالنوع من الدعلومات في التخطيط الا
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ولة عن التحليل تتعلق بقرارات الادارة الوسطى الدسؤ  :Management information داريةإمعلومات .2.3
 . عن لسصصات الديزانيةومات التحليلية عن جداوؿ الانتاج، أو ، كالدعلومتابعة السياسات

معلومات يومية قصتَة الأجل ترتبط بالأعماؿ :Operational information معلومات تشغيلية.3.3
، وساعات علومات الدتعلقة بغياب العاملتُالد:مثلتها أ( ومن قبل الادارة الدنيا )الاشرافية التنفيذية  وتستخدـ من

 . (51، صفحة 1993)الهادي ،  ;العمل
  أهمية المعلومات.4

، ولؽكن القوؿ أف الدعلومات سة تعتمد على جودة ىذه الدعلوماتالدعلومات في كافة أعماؿ وأنشطة الدؤسإف مسالعة 
، كما أنها برتل ركنا مهما في البناء أي قرار يتخذه كل مسؤوؿ في موقعو، وتعتمد عليها دقة القرار وصحتوىي أساس 

ستثماريا أساسيا إ، وكذلك فإف الدعلومات تعتبر موردا لربط الأساسية بتُ أجزاء التنظيم، لأنها أداة االاداري الدعاصر
ويضيف  ،، فالإنساف يستفيد منهاعلومات ينبوع تتزايد ولا تتناقص، كما أف الد، والاستفادة منووبززينو ،لؽكن توفتَه

لومات الدتصلة وتتوقف نوعية القرارات على نوعية الدع ،، والتنسيق والدتابعة، كما أنها وسيلة رئيسية في التخطيطإليها
 . (35، صفحة 1994)مندورة و درويش ،   ; ، وعلى مدى صلبحية ىذه الدعلوماتبالدشكلة الدطروحة

  أوجه الفرق بين البيانات والمعلومات.5
رغم الاختلبؼ في معتٌ ومفهوـ كل  ،م الخلط بتُ البيانات والدعلوماتنتيجة للتقارب بتُ الدصطلحتُ كثتَا ما يتكو  

 :منهما 
قابلة  ،و تعليمة تقدـ في شكل متفق عليوأ ،فإف البيانات ىي كل حادث مفهوـحسب الوكالة الفرنسية للتقييس -

 . (23، صفحة 1995)دياب ،  ;توماتيكية أو بوسائل أ، للتبادؿ عن طريق البشر

 .وقيمة الدعلومة التي بسثل المحتوى  ،تتكوف البيانات من قالب لػدد طبيعة الدعلومة
 .علي =سم إ ، 0=مثل سن   
 .وعلي القيمتتُ  10و ،والاسم القالب لؽثل كل من السن  

 ىذه الحقائق قد تكوف مستقلة وغتَ ،ستتم مستقبلبو أ ،داث معينة بستحأف أفالبيانات ىي حقائق تم تسجيلها بش
 .القرارات  بزاذإثر واضح في أوىي بسثل الددخلبت وليس لذا  ،مرتبطة ببعضها، وغتَ لزددة العدد

بالنسبة  (مفيدة)عدت بطريقة ما جعلتها قابلة للبستخداـ أو أ ،مات فهي لرموعة بيانات التي جمعتما الدعلو أ
 .(24، صفحة 1995)دياب ،  ; بزاذ القرارات الدختلفةإثتَ في أولذا ت ،وىي بسثل الدخرجات ،تخدمهالدس

خر بيانات لا لؽكن الاستفادة منها آف ما يعد معلومات لشخص معتُ قد يعتبره شخص أب كيدأولابد من الت
ذا تم إ لبياناتف اأي أوالثاني الدعالجة ، ولذما درجة الاستفادةأويستخدـ للتمييز بتُ البيانات والدعلومات معياريتُ 
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حد ىذين الدعيارين فتعتبر بيانات أذا فقدت إ ماأ ،ائدة لدتخذ القرار تعتبر معلوماتوحققت الف ،جراء الدعالجة عليهاإ
ما أعداد الطلبب تعتبر بيانات أو  ،عتباره معلوماتإعلى سبيل الدثاؿ عدد الطلبب الدوجودين في القاعة الددرسية لؽكن 

 . (152، صفحة 2015مسلم،  )حسن ; عن العلبقة بينهما فالبيانات تعتبر الدادة الخاـ للحصوؿ على الدعلومات

 :بتُ البيانات والدعلومات من خلبؿوللتوضيح أكثر لؽكن التمييز 
 .إذا أدت البيانات إلذ إضافة معرفة لدى الشخص الدتلقي برولت إلذ معلومات :الاضافة المعرفية -
بدشكلة معينة أو حدث معتُ يراد منو ابزاذ قرار بشأنو من قبل الشخص الدستفيد  رتباط البياناتإأي  :رتباطالا-

 نو سليم  أو تغيتَهالػتأكد على قرار سابق بأ، أو أف تكوف متعلقة بابزاذ قرار سليمللتحوؿ إلذ معلومات فهي إما 
 .(12، صفحة 2009)قاسم م.،  ; أو تعديلو 

 :ولؽكن التعبتَ عن العلبقة بتُ البيانات والدعلومات كما في الشكل التالر 
  العلاقة بين البيانات والمعلومات :(1   (1-الشكل رقم          
 

 مشكلة   
 
 
 

 حل مشكلة  
 
  مصر،الدار الجامعية للنشر والتوزيع،مدخل الى نظم المعلومات المحاسبية (، 2000 )حمد هاشم أعطية :المصدر  

 . 10ص
تساعد الفرد  ةمعلومات مفيدلذ إوبرويلها  ، ومعالجتو،ومن الشكل يتضح لنا أف الدعلومات ىي بيانات تم بذميعها

 .بشأف مشكلة ما  بزاذ القرارإفي عملية أو الدؤسىة 
 : (24، صفحة 1995)دياب ،  ;ف نستنتج ما يليألؽكن كما 

 .الدعلومات ىي الدنتج النهائي لنظم الدعلومات الدوجودة في الدؤسسة -
 لدستقبلفكار جديدة أو أضافة حقائق إو في أ ،ـ في تأكيد وتصحيح معلومات سابقةلدعلومات تستخدا- 
 .مستخدـ الدعلومات  وأ 

نها تغتَ من الاحتمالات الخاصة بالنتائج الدتوقعة في الدوقف الذي أحيث  ،بزاذ القراراتإمات لذا قيمة عند الدعلو -
 .يتخذ فيو القرار 

 بيانات 

:نظام المعلومات  
تجميع -  
معالجة -  
تحليل -  
   عرض-

 اتخاذ القرار معلومات 
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 .ف لذا عائد ىند استخدامها أكما ،نتاجهاإللمعلومات تكلفة عند -
حالة عدـ التأكد لدى مستخدمي ىذه  بزفيض وأ ،زيادة الدعرفة هائي للمعلومات ىوو الذدؼ النأالوظيفة -

 .اذ القرارات بزإالدعلومات لشا يساعدىم في 
لذ الحصوؿ على نتائج ذات معتٌ مفيد إتؤدي تم تشغيلها بطريقة معينة يولطلص إلذ أف الدعلومات بيانات 

  .لدستخدميها

  م المعلوماتانظماهية  :المطلب الثالث
صبحت الدعلومات في ظل ىذا التطور بشكل أحيث  ،ـ تطورا سريعا في لستلف المجالاتعماؿ اليو الأتشهد بيئة 

 .ف يتوافر لديها نظاما للمعلومات أي منظمة ألغب على  ولدواكبة ىذا التطور ،ستًاتيجياإعنصرا مهما وموردا 
 منها في ستفادةنظم معلومات للب عتمادلالذ الابذاه الدتزايد للمنظمات إبحاث ، والأذ تشتَ العديد من الدراساتإ

ات ملبئمة من حيث الدقة ما توفره من معلوم نطلبقاإالقرارات الصحيحة  بزاذإوكذا  ،معالجة الكم الذائل من البيانات
 . والحداثة ،والتوقيت

     وخصائصه م المعلوماتانظ :ولاأ

، من الضروري التطرؽ إلذ نظاـ الدعلومات فهو النظاـ الذي يقوـ وكذا البيانات ،إلذ ماىية الدعلوماتبعدما تطرقنا 
 .بزاذ القرارإبدعالجة تلك البيانات بدساعدة لرموعة من العناصر لتحويلها إلذ معلومات مفيدة في عملية 

ؼ الدبتغاة إبراز أىم مكوناتو وعناصره ووصولا إلذ الأىداو  ،فرع إلذ التعريف بنظاـ الدعلوماتوعليو سنتطرؽ في ىذا ال
 .من تطبيق ىذا النظاـ في الدنظمة 

 Information system تعريف نظام المعلومات.1 

في سبيل توضيح ىذا  ىذه التعاريف حوؿ مفهوـ نظاـ الدعلومات، نورد البعض منراء ، وتباينت الآتعددت التعاريف
 :الدفهوـ 

، وتستًجع الدعلومات اللبزمة لتنفيذ تستقبل، وتعالج، وبززفكونات التي يعرؼ  نظاـ الدعلومات بأنو لرموعة من الد-
 (Satzinger & Robert , 2003, p. 06)  ;العمليات الادارية

، وتستًجع كونات التي تستقبل وتعالج وبززفوىذا التعريف أشار إلذ وظيفة نظاـ الدعلومات بأنو لرموعة من الد
 .الدعلومات اللبزمة لتنفيذ العمليات الادارية 
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كما يعرؼ على أنو لرموعة من الأفراد والبيانات، والإجراءات التي تعمل على إلصاز ىدؼ مشتًؾ، وىو توفتَ -
وىذا التعريف أشار إلذ ىدؼ نظاـ الدعلومات الذي يتمثل في . (23، صفحة 2012)الوافي ،  ;الدعلومات الإدارية 

 .توفتَ الدعلومات الإدارية 

وبرليل وخزف وتشغيل  ،لية اللبزمة لجمع، والآالبشريةلرموعة من العناصر  ذات السياؽ عرؼ نظاـ الدعلومات بأنووفي 
، صفحة 2004)الزهري ،  ;القرارات بالدقة والسرعة العاليتتُ بزاذإلذ معلومات تساعد في إالبيانات بهدؼ برويلها 

151). 

 إلذ، كما أشار معلومات إلذلستلف الدوارد التي لػتاجها نظاـ الدعلومات لتحويل البيانات شار إلذ أوىذا التعريف 
 .بزاذ القرارات بالدقة والسرعة العاليتتُإوىو توفتَ معلومات تساعد في  ،الغرض والذدؼ من برويل ىذه البيانات

، والتي يتم من خلبلذا بذميع كونات الدتًابطة والدتفاعلة معالرموعة من الدبأنو نظاـ الدعلومات خر عرؼ آوفي تعريف 
 وبرقيق الرقابة في الدنظمة، رض دعم عمليات صنع القرارات، توزيع الدعلومات بغستًجاع، وتشغيل وبززينإأو 

(Kenneth & jane, 2010, p. 08) . 
، وأيضا برقيق الرقابة في بزاذ القرارإوىو دعم عملية  ،وىذا التعريف أشار إلذ الغرض من وجود نظاـ الدعلومات

 .الدنظمة 
، والدادية، والبرلرية التي ىو مزيج من العناصر البشريةومات ف لرمل التعاريف أجمعت على أف نظاـ الدعلأنلبحظ 

، وبرقيق بزاذ القراراتإ، والتي تعتمد عليها الدنظمة في ،وبرويل البيانات إلذ معلوماتومعالجة  ،تعمل معا على جمع
 .، وبتكلفة أقل في وقت مناسب، الرقابة

  م المعلوماتاخصائص نظ.2
  تيفي الآلؽكن ذكر ىذه الخصائص ، و التي بسيزىا عن باقي الأنظمةالخصائص جموعة من تتميز نظم الدعلومات بد

 :(14-15، الصفحات 2019)عبد العزيز السيد و اخرون ، 

 مكانية الحصوؿ عليها من مصادرىا إف مفهوـ نظم الدعلومات يتعلق بكيفية التعامل مع البيانات من حيث إ
جراء العمليات التشغيلية اللبزمة عليها إستًجاعها بهدؼ إ، و وحفظها ونقلها (الداخلية والخارجية )الدختلفة 
ف نظاـ الدعلومات إولؽكن القوؿ .لذ تهيئتها كمخرجات تكوف بدثابة معلومات برقق الفائدة لدستخدميها إوصولا 

 :قل حد الشرطتُ على الأألى قد حقق الفائدة لدى متخذ القرار من خلبؿ قدرة الدخرجات ع
 كد لدى متخذ القرار أذا سالعت الدعلومات في تقليل حالات عدـ التإ. 



نظم وتكنولوجيا المعلومات الحديثة     أسسالفصل الأول:  

 
20 

 ذا سالعت الدعلومات في زيادة درجة الدعرفة لدى متخذ القرار كي لؽكن الاستفادة منها فيما بعد عند ابزاذه إ
لنظاـ لررد فعندئذ تكوف لسرجات ا ،قلالأ حدلعا علىأو أعلبه أذا لد يتحقق الشرطتُ إما أ .القرارات الدختلفة 

معلومات لؽكن تشغيلها في مرحلة تالية لإنتاج  مرحلة معينة من مراحل النظاـ لكي يتمبيانات تم ترتيبها في 
 .ستخدامها في ابزاذ القرار إ
  وتستفيد  ،ف تستخدمهاأنتاج وتوصيل الدعلومات لكل الجهات التي لؽكن إي مؤسسة بأيهتم نظاـ الدعلومات في

سواء كانت علبقة ىذه الجهات بالدؤسسة  ،و من خارجهاأ ،منها سواء كانت ىذه الجهات من داخل الدؤسسة
ساسا على أف نظم الدعلومات في بدايتها كانت تركز أوما لؽكن ملبحظتو في ىذا الصدد .و غتَ مباشرة أمباشرة 

زداد لضو تقديم إف التًكيز قد إكن في الوقت الحاضر فول ،جة لاعتبارات قانونية على الأكثرالجهات الخارجية نتي
نظرا لتعدد ىذه الجهات وتشعب العلبقات التي  ،لداخلية فضلب عن الجهات الخارجيةالدعلومات لخدمة الجهات ا

ستخدامها في العديد من إو  ،ية وغتَ الدوريةلذ التقارير الدور إكثر أوكذلك حاجتها  ،فيما بينها أف تنشألؽكن 
 .ف تتخذ داخل الوحدة الاقتصادية أرات التي لؽكن القرا

 معدات، على أنها بيانات، مهمات، ولؽكن تبويب ىذه الدوارد علومات إلذ موارد لإبساـ وظائفولػتاج نظاـ الد ،
 . (14، صفحة 2008)علي القباني ،  ;، وأمواؿ أفراد

 وغتَ  الالكتًونية)جزاء البشرية والدادية متًابطة من الأ مؤسسة يعتمد على لرموعةلومات في ف عمل نظم الدعإ
الحصوؿ على البيانات وتشغيلها  ف النظم في بدايتها كانت تركز على العنصر البشري فيأمع ملبحظة . (الالكتًونية

العمليات جراء إف تساعد في أن عض الوسائل الالكتًونية التي لؽكستخداـ بإلذ إزدادت الحاجة إثم  ،ستخدامهاإو 
لميزات العديدة التي تتوافر ستخداـ الوسائل الالكتًونية نظرا لإلذ إزدادت الحاجة إختَا أو  ،التشغيلية على البيانات

في عملها ومن ىنا كاف الارتباط  ستخدامهاإف يساىم في زيادة فاعلية نظم الدعلومات عندما يتم أوما لؽكن  ،فيها
 .الوثيق بتُ نظم الدعلومات وتكنولوجيا الدعلومات 

  م المعلوماتانظ وأهداف عناصر :ثانيا
وكذا از مكونات وعناصر نظاـ الدعلومات، إبر لذ إفي ىذا الفرع طرقنا إلذ مفهوـ نظاـ الدعلومات، نتطرؽ بعدما ت 

  .الأىداؼ الدرجوة من ىذا النظاـ 
  عناصر نظام المعلومات.1
لذ معلومات تفي إف نظاـ الدعلومات يتكوف من لرموعة من العناصر التي تتًابط فيما بينها لدعالجة البيانات وبرويلها إ

 ,Benoit, 1998)  ;تيالآ لؽكن توضيح عناصر نظاـ الدعلومات فيو  ،بزاذ القرارإوتساعد في عملية  ،بالغرض الدنشود

pp. 06-05)  :              
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فراد الذين ىم مصدر يشكل الأ : (فرادو مجموعات الأأفراد الأ)Human Resources الموارد البشرية1.1.
ذف فتسيتَ نظاـ الدعلومات إ ،لذا جزءا ىاما من نظاـ الدعلوماتستعماإ ،معالجتها ،و الذين يقوموف بنقلهاأ ،الدعلومات

 .التصدي لذم في حالة الضرورة ولزاورتهم  ،وتطوير مهارتهم ،قناعهمإ ،الذين لغب سماعهم بالأفرادلو علبقة وطيدة 
كل مهمة لذا خصائص ،لذ مهماتإونقصد بذلك تنظيم العمل بحيث يقسم  :Organizationالتنظيم .2.1

حجم الدؤسسة  القرارات، بزاذإدرجة اللبمركزية في  ،دوراف الدعلومات ،التسيتَقواعد وطرؽ  ،ثقافة الدؤسسة ،جهزةأ
 .لخ ...إ

 بززين  ،الاتصاؿ ،بسس عملية الحصوؿ على الدعلومات ،تتميز بتعددىا وتنوعها: Technologyالتكنولوجيا 3.1.
 :، وتتمثل في بزاذ القراراتإالدساعدة في  ،ستغلبؿ الدعلوماتإو 

 :بالدراحل التالية  شاءوبسر عملية الإن ،من ملحقات الحاسوبوغتَىا  ،جهزة الحاسوبأ ،البياناتبرلريات قواعد -
 .ائم بالنسبة للمنتوجات الدعنية تقسيم الدوجودات من القو -
 (.التقديم ،المحتوى  )لف الدستخدمتُ المحتملتُبرديد الحاجيات لدخت-
 (.ولر ألصاز تصميم إ )برديد عناصر القائمة الالكتًونية -
 . (لر والبرلريات الآ )ختيار العامل التقتٍ إ-

بزتار حسب دراسة  ،نظمة الدعلومات الحديثةساسية لأأدوات ألا إفيما لؼص تكنولوجيا الدعلومات فما ىي 
ولكن في  ،تي بعد الدعلوماتأف التكنولوجيا تأولؽكن القوؿ ب ،وخصائص الدعلومات الدطلوبة، الدستخدمتُ تياجاتحإ

 دخاؿ تكنولوجيا الدعلومات بردث دراسة للوضعية من حيث الدعلومات في الدؤسسة إف ،حياف لػدث العكس بعض الأ
خرى مع نظمة الدعلومات للمؤسسات الأألذ إوتوسعها  ،زالة الحدودإنظمة الدعلومات في الدؤسسات تستَ لضو أف إ
 .لخ ....إشبكة الانتًنت  ،شار التبادؿ الالكتًوني للبياناتنتإ

عرض تو ، تي من لستلف الدصالح والورشاتأف نظاـ الدعلومات يشتمل كل الدعلومات التي ت:إ العلاقات العرضية .4.2
 كالأفراد الاختصاصاتمعلومات تستعمل من طرؼ لستلف الدسؤولتُ في الدؤسسة فهو يتطلب كفاءات من لستلف 

 .لخ ....إالمحاسبتُ  ،الدعلوماتيتُ
ا لتوفتَ الدعلومات عوالتكنولوجية التي تعمل م ،والبشرية الدالية، ،ذف نظاـ الدعلومات يتألف من لرموعة العناصر الداديةإ

 .بزاذ القرار إ، والتي تساعدىا في عملية تاجها الأطراؼ سواء داخل الدنظمة، أوخارجهاالتي بر
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 أهداف نظام المعلومات 2.

الدعلومات في مد كافة الدستخدمتُ بالدعلومات الضرورية التي لػتاجونها في حياتهم لتنمية يتمثل الذدؼ الرئيسي لنظاـ 
وىناؾ لرموعة من  ،برقيق الأىداؼ التي يسعوف إليها تسابهم توجيهات وخبرات تسهم فيكإو ،ومعارفهم ،مداركهم

 .(36، صفحة 2002)معالي ،  ;وتتمثل فيما يلي  ،الأىداؼ الفرعية الدنبثقة عن ىذا الذدؼ
 .توفتَ الدعلومات الضرورية لابزاذ القرارات الاستًاتيجية الصعبة غتَ المحددة -
 .الوصوؿ إلذ الفاعلية لابزاذ القرارات ذات جودة أفضل وبطريقة سهلة، كجدولة أوامر الانتاج -
، ويكوف ذلك من خلبؿ برقيق أوتوماتيكية الدهاـ بطريقة أسرع وبتكلفة أقل برقيق الكفاءة والدقصود بها القياـ بأداء-

 .العمل الروتيتٍ بدلا من الطريقة اليدوية 
، الأمر الذي يتطلب منها ع التغيتَ، بحيث تعيش الدؤسسات اليوـ في مناخ سريستغلبلذاإالتعرؼ على الفرص و-

 .ضرورة التًصد لكل الفرص التي قد تتاح لذا 
، حيث يهدؼ نظاـ الدعلومات إلذ مساعدة الدؤسسة في تقديم خدمات ذات مستوى أفضل برستُ أداء الدؤسسة-

 .لعملبئها 
، ولعلب أبرز ىدؼ لنظاـ الدعلومات من خلبؿ تبنيها لنظاـ الدعلومات وكلها أىداؼ قد برققها الدنظمات بشكل عاـ 

في الوقت الدناسب  ، ذلكبزاذ القرارإ تساعدىم في عملية ، والتيلأصحاب الدصلحة ىو توفتَ الدعلومات الدناسبة
 . تكلفة منخفضة بو 

 تكنولوجيا المعلومات  أساسيات:المبحث الثاني
نعكست الدنتجات التقنية إذا إ ،مكاناتها وطاقتهاإالتكنولوجيا والتقدـ العلمي اليوـ عصب تطور البشرية وتوسع  تعد

نساف صبح الإأفي حركة البشر خلبؿ القرف الحادي والعشرين  يوكعامل رئيس ،جمعوأالدختلفة على المجتمع العالدي ب
ر الدذىل في ثتَ لتكنولوجيا الدعلومات ىو التطو أساس وراء عمق التالعامل الأ حيث أف ،وتار ىذا التقدـأيعيش على 

وصيغ لذلك مفهوما  ،تَةغدا العالد يوصف بالقرية الصغحتى  ،فضلب عن تطور الاتصالات ،تكنولوجيا الدعلومات
بدعتٌ سهولة "زواؿ الحواجز والحدود الثقافية والاقتصادية بتُ الشعوب "نها أرؼ بالتي تعو العولدة أعرؼ بالعالدية 

ولا تقتصر ن خلبلذا لربر على التفاعل معها يصبح العالد م ،بسرعة وفاعلية ،والدولر ،والتنظيمي ،التواصل الانساني
والسياسية  ،والاجتماعية ،ىي مزيج من العوامل التكنولوجية بل ،والثقافية ،على العوامل الاقتصاديةالحقيقة  العولدة في

 .ثر الواضح فضلب عن تكنولوجيا الدعلومات في دفع الدنظمات لضو التنافس والتي لذا الأ ،يضاأوالبيولوجية 
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، والدتطلبات الواجب توافرىا لتبتٍ تكنولوجيا الدعلومات لذ تكنولوجيا الدعلوماتإوعليو سنتطرؽ في ىذا الدبحث 
 . لغعل الدنظمة برقق أىدافها من تبتٍ تكنولوجيا الدعلوماتبالشكل الذي 
  ماهية تكنولوجيا المعلومات :ولالمطلب الأ

أىم مراحل تطور ونشأة تكنولوجيا الدعلومات  برازإو، تكنولوجيا الدعلوماتتعريف لذ إسنتطرؽ في ىذا الدطلب 
 .خصائص تكنولوجيا الدعلومات و 
  المعلوماتة تكنولوجيا أنش:ولاأ

ويرجع الكثتَ من  ،ت بتًاكمات معرفية على مر العصورنها مر ألد تكن تكنولوجيا الدعلومات وليدة الصدفة بل 
ومرت بعد ذلك بتطورات  .لواح الطتُ في العهد البابلي أالكتابة و  ختًاعإلذ إولذ تعود ف البدايات الأألذ إالباحثتُ 

ـ .سنة ؽ  2000لذ لضو إخر فتَجع تكنولوجيا الدعلومات ما بعضهم الآأ ،فلذ ماىي عليو الآإحتى وصلت 
قبل  الذي ما زاؿ يستخدـ من  Abacusسم إالدعرفة ب (الدعداد )لة المحسب آختًاع الصينيتُ إوخصوصا عند 

وربا ومن ألذ عصر الثورة الصناعية في إة تكنولوجيا الدعلومات أخر فتَجع نشما البعض الآأ ،البائعتُ في الصتُ والياباف
  : وىي ،ساسيةأخرى مرت تكنولوجيا الدعلومات بدراحل تطور متًابطة تنحصر بثلبث مراحل أجهة 

وتتمثل  في ثورة الدعلومات والاتصالات بداءا من إختًاع الكتابة  :لتطور تكنولوجيا المعلومات الأوليةالمراحل .1
إذ كانت الاستخدامات الأولية تستند إلذ كفاءة الداكنة ، والدرئية، أنواع مصادر الدعلومات الدسموعة والطباعة ولستلف

ظم معالجة أي أف الأعماؿ تنجز بإستخداـ الحاسوب الذي كانت إمكانيتو لزدودة فظهرت نظم يطلق عليها ن
ة الدعاملبت اليومية تبسوىي أ Transaction Processing Systems ( TPS)الدعاملبت ويرمز لذا بإختصار 

 .(107، صفحة 2016)عيدان العادلي و حسين عباس ،  ;للمنظمة مثل إيداع الصكوؾ في البنوؾ

ونظم دعم  ،إستعماؿ نظم الدعلومات الإدارية التكنولوجيا موردا للعمل من خلبؿأصبحت  :المرحلة الثانية2.  
والذي ساعد على ىذا التقدـ تطور نظم الحواسيب التي صارت لذا إمكانات بززين   ،لومات الخاصةالقرار ونظم الدع

 .(42، صفحة 2014حافظ و حسين ، )مالك  ; كبتَة جدا فضلب عن ظهور البرلريات الدتقدمة
وظهور الدعالجات الدايكروية  ،والبرلريات،بسيزت ىذه الدرحلة بالتطورات الكبتَة للمكونات الدادية  :المرحلة الثالثة.3

الاكستًانت والتطورات و  ،نتًنتمن خلبؿ تطبيقاتها الدختلفة بالأ إذ أصبحت تكنولوجيا الدعلومات سلبحا إستًابذيا
 الأخرى .

التعامل خر وفقا للتطورات الحاصلة في كل مرحلة بهدؼ تسهيل تطور مفهوـ تكنولوجيا الدعلومات من جيل لآ ذفإ
 .لاستفادة منها بالشكل الدناسب ا، و مع الدعلومات الدختلفة



نظم وتكنولوجيا المعلومات الحديثة     أسسالفصل الأول:  

 
24 

 ها صوخصائتكنولوجيا المعلومات تعريف  :ثانيا
، حتى يتستٌ ومات كضرورة حتمية يقتضيها العصرتكنولوجيا الدعلمن الضروري اليوـ الاىتماـ بالاستثمار في صار 

لى مستوى الدؤسسات ، وكذا نظرا لدا أثبتو ىذه التكنولوجيا من ألعية علمؤسسات الاتصاؿ بالعالد الخارجيل
    .ستغلبؿ لتحقيق النتائج الدرجوة إستغلبلذا أحسن إ، وا جعل الدؤسسات تتسارع لامتلبكها، لشالدستخدمة لذا

إبراز بعض الدصطلحات ذات العلبقة بدصطلح ف بدصطلح تكنولوجيا الدعلومات، و سنحاوؿ في ىذا الفرع التعريوعليو 
 .تكنولوجيا الدعلومات 

  تعريف تكنولوجيا المعلومات.1
ىذه لكتًونيا حيث تتعامل إمور الخاصة بدعالجة البيانات ديث يهتم بكافة الأتعتبر تكنولوجيا الدعلومات بزصص ح

وكافة البرلريات التي تستخدـ لتحويل البيانات حجامها الدختلفة، أو  ،نواعهاأالتكنولوجيا مع الحاسبات الالكتًونية ب
 .ومعالجة الدعلومات  ،وحمايتها ،وبززينها ،لذ معلوماتإ

و القسم أدارة كما يطلق على الإ،خصائية تكنولوجيا الدعلوماتأسم إوعادة ما يطلق على الدتخصصتُ في ىذا المجاؿ 
 ISقسم  وأInformation Technology الدعلوماتة معينة قسم تكنولوجيا نشطة في شركالدسؤوؿ عن ىذه الأ

Information System  وغتَىا من الدسميات. 
، نوجز البعض من ىذه التعاريف في سبيل  تعريف تكنولوجيا الدعلوماتراء ووجهات نظر الباحثتُ فيآتباينت و 

 :توضيح ىذا الدصطلح 
تصالات السلكية والإ ،نها تقاربا لمجموعة من التصورات تتعلق بالحاسباتأتعرؼ تكنولوجيا الدعلومات على -

لزركات البحث ، البرامج (لخ ..إجهزة التخزين أو  ،الذاكرة ،الدعالجات ،جهزة الالكتًونيةالأ :واللبسلكية وتتمثل في 
)شطيبة ،  ;(لخ إ ....قمار الصناعيةوالأ ،لياؼ الضوئيةالأ ،كستًانتالإ  ،نتًانتالأ ،نتًنتالأ)بالإضافة الذ الشبكات 

 . (42، صفحة 2020بن عثمان ، و بن عمارة ، 
لذ إكل التقنيات الدتطورة التي تستخدـ في برويل البيانات بدختلف أشكالذا على أنها   وفي ذات السياؽ عرفت

، 2002)السالمي ،  ;، والتي تستخدـ من قبل الدستفيدين منها في كافة لرالات الحياةمعلومات بدختلف أنواعها

 .(20صفحة 
الأساسية   ، والقياـ بدهامهاخدمة في إدارة العمليات الضروريةالدست على أنها موارد الدنظمةعرفت خر آتعريف وفي 

ستخداـ الدعلومات بشكل إ، وىي بسكن الدديرين من وتتضمن أجهزة الحاسوب، وأنظمة الاتصاؿ، وتشغيل البرلريات
 .(115، صفحة  2015)قاسم ،  ;جيد 
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وأعماؿ يراد  ،ومهاـ ،خر مرتبط بتكنولوجيا الدعلومات وىو الأبستة التي تركز على وجود أىداؼآىناؾ مصطلح -
، أو يستخدمها الانساف وبدوف الاعتماد على العنصر البشري، لياآإلصازىا عن طريق وسائل ومعدات وأجهزة لستلفة 

، 2001)عبود و نجم، ; أفضل الدخرجات والحصوؿ على ،والجهود ،والتكاليف ،من أجل إلصاز ما يريد بأقل الأوقات
 .(764صفحة 

 نستنتج أف تكنولوجيا الدعلومات بسثل التقنيات الالكتًونية التي تعمل على برليل، بززين، معالجةومن لرمل التعاريف 
بالسرعة والدقة مع ضماف أمن وخصوصية  لذ جهات الاستفادة بأيسر الطرؽإيصاؿ النتائج الدتحصل عليها إونقل و

 .الدعلومات 
  : خصائص تكنولوجيا المعلومات.2

تلفة التي تقوـ ستخدامها في العمليات الدخإىناؾ لرموعة من الخصائص التي تتميز بها نظم تكنولوجيا الدعلومات عند 
نشطة الدختلفة التي تقوـ بها في تنفيذ الأوفاعلية الدنظمة ، ةوتساعد ىذه الخصائص على زيادة كفاء ،الدنظمة بتنفيذىا

 : (126-127، الصفحات 2016عيدان العادلي و حسين عباس ، ) ;تيىم ىذه الخصائص بالآأولؽكن برديد 

ي عملية برديد الوقت الذي سوؼ يكوف فيو نظاـ تكنولوجيا الدعلومات متاحا :أAbundance الوفرة.1.2
وبالشكل الذي يقوـ فيو ، اـ تكنولوجيا الدعلومات للعاملتُخرى الفتًة الزمنية التي يتوفر فيها نظأي بعبارة أللعاملتُ 

 .بها  نشطة الدختلفة الدكلفتُالنظاـ بتقديم الدساعدة الدطلوبة للعاملتُ في تنفيذ الأ

لذ كل إوبرديد من يصل  ،لذ عدة فئاتإوىي عملية تقسيم الدعلومات  :Ease of access سهولة الوصول.2.2
عاملتُ في الوقت فراد الخرى العمل على توفتَ الدعلومات الدطلوبة للؤأي بعبارة أفراد العاملتُ في الدنظمة فئة من الأ

 .ف تتحملها الدنظمة أوالكلفة التي لشكن  ،والوقت ،تقليل الجهدوبالشكل الذي يساعد على  ،والدكاف الدناسب
ف نظاـ تكنولوجيا الدعلومات الخاص بالدنظمة يقوـ بتوفتَ كافة الدعلومات أتعتٍ بReliability عتماديةالإ.2.3

نو قادر على تنفيذ كافة الدهاـ والواجبات التي من إوبالتالر ف ،الوقت الدناسبفي و  ،بشكل دقيق ،فرادالدطلوبة للؤ
 .ليو إف توكل أالدمكن 

ىناؾ أدوار مشتًكة بينهما في  أي ،تبديل الأدوار بتُ الدرسل والدستقبل  مكانيةإ:Interactive التفاعلية.4.2
   .(172صفحة  ،2018)مغزيلي ،  ;العملية الاتصالية ما يسمح بخلق تفاعل 

، وىذا ما لف مناطق العالدأي قابلية الشبكة للتوسع والانتشار عبر لست : ScalabilitYالقابلية للتوسع.2.5
 . (06، صفحة 2016)حجاج ،  ;لستلفة لشا يعطيها الطابع العالدييسمح بتدفق الدعلومات عبر مسارات 



نظم وتكنولوجيا المعلومات الحديثة     أسسالفصل الأول:  

 
26 

ي قابلية نظاـ تكنولوجيا الدعلومات على التغتَ وبشكل سريع تبعا للتغتَات التي أ :Flexibilityالمرونة .6.2  
والتكيف مع التطورات التكنولوجيا التي  ،وبالشكل الذي يساعد النظاـ على بذنب التقادـ ،بردث في الدنظمة

 .يشهدىا العالد في ىذا المجاؿ 

داء أف يقوـ فيها نظاـ تكنولوجيا الدعلومات بأي مدى السرعة والدقة التي لؽكن أ:The performanceداء الأ.7.2
 .وظيفة معينة 

ي القياـ بتحديد متطلبات البنية التحتية الدناسبة لنظاـ تكنولوجيا أ:Capacity planning تخطيط القدرة.8.2
 .داء وضائفو الدختلفة أوبالشكل الذي لغعلو قادرا على  ،الدعلومات

وتقوية ، وجيا الدعلومات ىو تطوير الدعرفةأىم ما لؽيز تكنول:Artificial intelligence  الذكاء الاصطناعي.9.2
 .(22، صفحة 2015)سفاري ، ;نتاججل الشمولية والتحكم في عملية الإفرص تكوين الدستخدمتُ من أ

باستمرارية  خاصية تسمح باستقلبليتها فالأنتًنت مثلب تسمح وىي:Decentralizationاللامركزية .10.2
ذ ليس ىناؾ عقدة إ، ى مستوى العالد بأكملو، فلب لؽكن لأي جهة أف تعطل الأنتًنت علعملها في كل الأحواؿ

 وف تعريض الأنتًنت بدجملها للخطر، أو أكثر دكمبيوتر واحد يتحكم فيها، فقط تتعطل عقدة واحدةأو   ،احدةو 
 .(54، صفحة 2016)سحنون ، ;أف تتوقف الاتصالات وغتَىاودوف 

حيث تأخذ  الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيات، وىو المحيط : Global and Cosmicالعالمية والكونية11.2.
 لكتًونياإوىي تسمح لرأس الداؿ بأف يتدفق ة تنشر عبر لستلف مناطق العالد، الدعلومات مسارات لستلفة ومعقد

 . (213، صفحة 2020)بوخاري و سعيداني، 

 نتشار تكنولوجيا المعلومات وفوائدهاإدوافع  :المطلب الثاني

          ، وكذا ونة الأختَةتكنولوجيا الدعلومات في الآ نتشارإسنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ الدوافع والأسباب التي أدت إلذ     
 .الدزايا التي تعود على الدنظمات من تبنيها لتكنولوجيا الدعلومات 

 نتشار تكنولوجيا المعلوماتإدوافع  :ولاأ

 الخدمية وأ نتاجيةالدعلومات في الدنظمات سواء الإ نتشار الذائل لتطبيقات تكنولوجياىناؾ لرموعة من الدوافع وراء الا
 :فيما يليذكرىا ن

)حسن مسلم، ; مثلتهاأومن  ،رية الدادية والطبيعية كما وكيفانتاجية الدوارد البشإ بالإنتاجيةيقصد  :زيادة الانتاجية1.
 :  (127، صفحة 2015
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الدعلومات قدرة فائقة على تقليل تكاليف الانتاج ثبتت تكنولوجيا ألقد  :نتاجية عمال المصانعإزيادة .1.1
 .وتوفتَ الدواد الخاـ  ،العمالة والخدمات من خلبؿ تقليل

وذلك بهدؼ زيادة فاعلية التواصل  ،ة الدكاتبتبسأيتضح ذلك من خلبؿ ظهور  :نتاجية عمال المكاتبإزيادة 2.1.
 . نتاج الوثائق وتبادلذاإوكذلك سرعة  ،كاتب بتُ مراكز الادارة والفروعبتُ موظفتُ الد

والتصميم  ،ات والاتصاؿ برستُ جودة الدخرجاتستخداـ تكنولوجيا الدعلومغرض لاف أىم إ :تحسين الجودة.2
أو ما يعرؼ بالوحدات الطرفية  ،لر ختَ مثاؿ على ذلك، فالدهندس يستخدـ لزطات العملبدساعدة الحاسب الآ

ستًجاعها عند الحاجة لإجراء تعديلبت عليها بسهولة  من إيقوـ بتخزينها ولر لعمل رسومات ىندسية، للحاسب الآ
خرين آويقلل الحاجة لدهندستُ  ،ر من المجهود الدبذوؿ في التصميم، وعليو فاف ىذا النظاـ يوفل برستُ جودتهاأج

 .  (34، صفحة 2008)فرغلي و موسى ، 
مضى سلبح تشهره البشرية أفضل أف تكنولوجيا الدعلومات ىي أثبتت كل الدعطيات ألقد  :لسيطرة على التعقيدا.3

ولقد وفرت تكنولوجيا الدعلومات وسائل  ،يعتًي جميع مظاىر الحياة الحديثةفي وجو ظاىرة التعقيد الشديد الذي بات 
كنولوجيا الدعلومات عاملب وباتت ت ،والبيانات ،وسائل برليل النظمو  ،المحاكاةىرة التعقيد منها لظاذج علمية لمحاصرة ظا

  . (128، صفحة 2015)حسن مسلم،  ; الإداريةوفعالا في حل الكثتَ من الدشاكل في البيئة  ،مساعدا
ففي خضم ىذا الكم الذائل  ،ظاىرة التعقد وسرعة التغتَا لؼص خر للعملة فيمالدرونة ىي الوجو الآ تعتبر :المرونة4.

وبذاوبها مع  ،ساسيا لضماف سرعة تكيف النظمأيعتبر عامل الدرونة عاملب  ،من الظواىر التي يصعب التنبؤ بها
ة وبالدثاؿ ىو برقيق الدرونة الدطل على سبيل نتاجىداؼ نظم الإأحد ألذذا السبب كاف  ،العديدة الدتغتَات والدطالب

 . نتاجلات الإآداء أو أ ،ومواجهة التغتَات المحتملة في نوعية الدواد الخاـ الدستخدمة ،لتلبية مطالب السوؽ الدتغتَة
 .ونة الأختَة نتشار تكنولوجيا الدعلومات في الآإإلذ تسارع وتتَة وأسباب مهدت  وكلها دوافع 

 تكنولوجيا المعلومات هميةأ:ثانيا

  :تيبرازىا في الآإ، ولؽكن ومات داخل الدنظمات بألعية بالغة، ومتعددة الأوجوتكنولوجيا الدعل ستخداـإلػظى 
 : في تحقيق الميزة التنافسية للمنظماتستخدام تكنولوجيا المعلومات إأهمية .1
أحدثتها في عالد ات التي لدور الذاـ الذي تؤديو من خلبؿ التغيتَ لالاىتماـ بتكنولوجيا من قبل الدؤسسات راجع  إف

لعية تكنولوجيا الدعلومات في مسالعتها الجادة لتعزيز عناصر الديزة التنافسية للمنظمات حيث أ، حيث تبرز الأعماؿ
، كما أنها تقتصر الوقت والجهد وترفع من مستوى جودة لفة بنسبة جيدةتوسع أعمالذا بشكل سريع وبزفض التك

 . (274، صفحة 2018)محمود ، الكواز ، و الطحان ،   ;ئنلذ جذب الزباإالخدمات الدقدمة ما يؤدي 
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كما تعد فعالية وكفاءة تكنولوجيا الدعلومات من المحددات الأساسية للتفريق بتُ الدؤسسات الناجحة أو الفاشلة 
تأثتَىا على الأداء  الدؤسسة وتنفيذىا، وأيضا ستًاتيجيةإو غتَ الدباشر على صياغة أوذلك من خلبؿ تأثتَىا الدباشر 

ستًاتيجية من إلذلك تسعى العديد من الدؤسسات لخلق مزايا  .ومنع الدنافستُ من الحصوؿ عليها  ،والديزة التنافسية
 ستثمار الذكاء الاستًاتيجي إو ،أدوارىا في دعم الديزة التنافسية، وذلك بالاستفادة من اتو التكنولوجياستخداـ ىإ
 .ىندسة التحالفات أو  
جيات الدستخدمة ترتبط كفاءة الدؤسسة وفاعليتها بددى التناسب بتُ التكنولو  :أهميتها بالنسبة للأبعاد التنظيمية.2

، حيث تؤثر الدؤسسة وحجم العمليات الانتاجية، لذا وجدت علبقة قوية بتُ الذيكل الدتبع في والذيكل التنظيمي
وزيادة عدد في زيادة عدد الدستويات الادارية، عاد الذيكل التنظيمي من خلبؿ مسالعتها تكنولوجيا الدعلومات على أب

، إزالة الحدود الفاصلة بتُ الوسطى، بزفيض حجم الادارة تتطلب مستويات عالية من الدهارة الوظائف الادارية التي
بزاذ القرار كوف إلدشاركة في عملية تساع نطاؽ الاشراؼ للمدراء بالإضافة إلذ اإ، الوحدات التنظيمية والوظيفية

والدعلومات لدتخذي  ،، وتقليل حالة عدـ الػتأكد من خلبؿ توفتَ البياناتالدعلومات تتطلب الدعرفة الفنية تكنولوجيا
 .  (274، صفحة 2018)محمود ، الكواز ، و الطحان ،  ;القرار في كافة الدستويات الادارية 

تساىم تكنولوجيا الدعلومات في برديد وتكامل  :ستخدام تكنولوجيا المعلومات للرقابة وتفويض السلطةإأهمية .3
، كما تساعد الددراء التنفيذيتُ لذ مركزيتها، وبالتالر رفع كفاة أدائهاإعمليات الدؤسسة في لراؿ الرقابة لشا يقود 

الذي يسمح ، الأمر من خلبؿ الدعايتَ الدوضوعة لذلك الوسطى مع الرقابة عليها للئدارةلتفويض بعض صلبحياتهم 
، صفحة 2018)محمود ، الكواز ، و الطحان ،  ;طار تنافسي بتُ الأفراد العاملتُإ، وفي بتوزيع عادؿ للصلبحيات

275)  .  
 عيوب تكنولوجيا المعلومات :ثالثا

نذكر منها ما  ،اتها الكثتَ من العيوب والسلبيات، إلا أنها برمل في طييو تكنولوجيا الدعلومات من مزايابرتو  رغم ما
 : (27، صفحة 2002)السيد ،  ;يلي 

بتُ الدوؿ، ووجود فئات ، أو الناس سواء داخل الدولة الواحدة ، والدعرفي بتُستمرار وجود التفاوت الاجتماعيإ-
 .الدهمشتُ الأميتُ في عالد ثورة الدعلومات 

، الذي سمح للمنتفعتُ والدستثمرين في ىذه الثورة الناس ما يسمى بالواقع الافتًاضيأدخلت ثورة الدعلومات في حياة -
 .أف يتلبعبوا بالحقائق التارلؼية 

، ومعرفة بأدؽ التفاصيل عن حياتهم الخاصة بهماتهم ، عن طريق الدخوؿ في ملفخرؽ حرمة الأشخاص والتنظيمات-
 .الخاصة 

، حيث ظهر أو ما يعرؼ بالحروب الدعلوماتية ،للؤمن القومي والدوؿ والمجتمعات كما يرى البعض أنها تعتبر تهديدا-
  .(14، ص2012عرابة، ) ; نوع جديد من الجرائم ىي الجرائم الدعلوماتية
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، التي لصليزية واللغات الأجنبية الأخرىحيث أف معظم الدصادر الالكتًونية ىي اللغة الا، الدعوقات والحواجز اللغوية-
 .يصعب على الكثتَ من الباحثتُ العرب الاستفادة منها على الوجو الدطلوب 

 إلذمن تصاعد معدلات البطالة دور مهم في لفت الأنظار  إليووما أدت  ،تها على حجم وفرص العمالةانعكاسإ-
، والفورات السياسية التي يقوـ بها الدتطلعوف بحثا عن بحالات من الاضطرابات الاجتماعيةالدخاطر المجتمعية التي تهدد 

 .الحياة  إلذالأمل في العثور على العمل، والعودة  إليهمطريق يعيد 

 لوجيا المعلومات ومتطلبات تبنيهامكونات تكنو  :لثالمطلب الثا

ات الواجب توافرىا لتطبيق ، وكذا الدتطلباصر ومكونات تكنولوجيا الدعلوماتإلذ أىم عنسنتطرؽ في ىذا الدطلب 
 .نولوجيا الدعلومات على الوجو الأمثل وتبتٍ تك

  مكونات تكنولوجيا المعلومات:ولاأ

 تكنولوجيا يث لؽكن توضيح مكونات ، بحجزء من نظاـ الدعلومات ومكوناتو مكونات تكنولوجيا الدعلومات ىي
 :الدعلومات في الشكل التالر 

  مكونات تكنولوجيا المعلومات :(  (1-2الشكل رقم        
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
الكلية التقنية الادارية ،رسالة ماجستير  ،سلسلة التجهيزدارة إثر تكنولوجيا المعلومات في أ (، 2008)حمزة محمد كاظم ،الجبوري  :المصدر 

 . 30ص
 :ف مكونات تكنولوجيا الدعلومات تضم ما يلي أومن الشكل يتضح لنا 

 تكنولوجيا المعلومات 

 المعلومات  التكنولوجيا

المكونات 

 المادية 

المكونات 
 المعرفية

 البيانات 

 المعلومات 

 المعرفة

 . الاجهزة-
  .المكونات المادية للشبكات -
 .المكونات المادية الاخرى -
 

 البرمجيات -
 التطبيقات-
 الاجراءات-

 الانظمة -
 قواعد البيانات -    

 تقنيات -
 الشبكات -

  (المستفيدون والمختصون  ) الموارد البشرية
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جزاء الدلموسة الأ)تتضمن كافة الدكونات الدادية  : Physical components (جهزةالأ)المكونات المادية .1
، صفحة 2015)حسن مسلم،  ;من  وتتكوف ،خراج البيانات والدعلوماتإومعالجة و  ،دخاؿإوالدستخدمة في (في النظاـ 

130). 
قوـ بتلقي البيانات ت ،ىي حلقة الوصل بتُ الحاسوب وبتُ الدستخدـ : Imput Unitsوحدات الادخال .1.1

القلم الضوئي  ،يحمن وسائل الادخاؿ الدباشرة مثل لوحة الدفاتوتتكوف  ،لذ وحدة الدعالجة الدركزيةإمن الوسط الخارجي 
 . (349، صفحة 2005)الخناق ،  ;عصاـ التحكم اليدوي  ،قارئ الحروؼ الضوئي ،رةأالف ،الصوت

التي يتم فيها معالجة جميع ثل ىذه الوحدة الجزء الرئيسي من منظومة الحاسوب بس :وحدة المعالجة المركزية.2.1
وحدة الذاكرة  ،وحدة التحكم ،تي تتكوف من وحدة الحاسب والدنطقوال ،لداخلة لتوليد الدخرجات الدطلوبةالبيانات ا

 .(131، صفحة 2015حسن مسلم، ) ;الرئيسية
يصاؿ الحاسب للوسط الخارجي لنقل النتائج الدتولدة عن إتؤدي مهمة  : Output Unitsوحدة الاخراج.3.1

الشاشة الدرئية  ،ىم ىذه الوسائل الشائعةأومن  ،لذ الجهات الدستفيدةإعمليات الدعالجة من وحدة الدعالجة الدركزية 
 .والدخرجات الصوتية  ،الدصغرات الفيلمية ،الوسائل الدمغنطة ،الأشكاؿ البيانية ،الطابعة

غراض خزف تستخدـ لأ:Secondary/auxiliary memory unitالمساعدة /كرة الثانوية وحدة الذا .4.1
ىم أومن  ،ضافة الذاكرة الثانويةإلسرجات نظاـ الدعلومات لفتًات طويلة بسبب لزدودية الطاقة الاستيعابية الذي لػتم 

 .والأقراص الدغناطيسية ،الوسائط الشائعة ىي الأشرطة الدغناطيسية

والتي تشمل على التعليمات التفصيلية الدنظمة التي تسيطر على الدكونات الدادية  :Softwareالبرمجيات .2
 : (32، صفحة 2014)قندلجي و الجنبي ،  ;وتشمل ،للحاسوب في نظاـ الدعلومات

والذي  ،مثل نظاـ التشغيلبرامج عامة تدير موارد الحاسوب وىي Software system نظام البرمجيات.1.2
 .(108، صفحة 2007)أبو غنيم ،  ;يدير ويساند عمليات نظاـ الحاسوب

عبارة عن البرامج التي تقوـ بالدعالجة الدباشرة لأجل :Software application تطبيقات البرمجيات.2.2
  وبرنامج معالجة الكلمات ،برنامج الرواتب ،مثل برنامج التخزين (بواسطة الدستخدـ النهائي )الاستخداـ الشخصي 

  (131، صفحة 2015)حسن مسلم، 
القانونية  جراءات، والإبة التي تشمل التسهيلبت للتقنياتالتًكيىي :Telecommunications الاتصالات.3

ئل الاتصاؿ التي تربط ووسا  ،والكوادر الدتخصصة ،والبرلريات ،جهزةستخداـ الأإالتي تساند الاتصالات من خلبؿ 
مثل خطوط  ،والدعدات،جهزة الأ ،، ووحدات متفرقة وتشمل الاتصالاتجهزة لنقل الدعلومات بتُ مواقعبتُ ىذه الأ
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وتعد  ،جهزة ربط الشبكاتأ ،جهزة التحكم بالاتصالاتأ ،الأقمار الاصطناعية للبتصالات ،الكابلبت ،الذواتف
 .(413، صفحة 2021)حمو و معين ،  ;حدى شبكات الاتصاؿ العالديةإ (نتًنتالأ)الشبكة العالدية للمعلومات 

، أو الدعلومات الدخزنة على أجهزة ووسائل ي لرموعة بيانات مرتبطة مع بعضهاوىDatabases قواعد البيانات 4.
، وتنظم قواعد بيانات على شكل أرقاـ الأشرطةبة للحاسبة، والأقراص الدرنة، أو ات كمشغل الأقراص الصلخزف البيان
 :لذإوتنقسم قواعد البيانات .لخ ...إوالدخزوف  ،قتصادية، وأسعار السوؽإومؤشرات 

مثل القواعد الفردية التي يستخدمها فرد واحد كالقواعد الفردية التي  :قواعد البيانات وفق مستخدميها.1.4
ف في الدؤسسة  ، ويشتًؾ في ىذا النوع من القواعد العاملو دـ باسم مديري الدعلومات الشخصية، وقواعد الدشاركةتستخ

بعضها بواسطة شبكة ، وترتبط مع ف فيها البيانات في مواقع لستلفةلرموعة حاسبات بزز وتشمل والقواعد الدوزعة، 
 .(21، صفحة 2010)اللامي ، غسان ، و واخرون ،  ;، وقواعد البيانات العامةحواسب الزبائن

، والتي تشمل البيانات الوصفية بيليوغرافيةربعة أنواع ىي قواعد وتشمل أ :قواعد البيانات وفق محتوياتها.2.4
، وبسثل لراميع مهمة من الدعلومات التي لػتاجها ساسية التي تعكس الفهرسة الوصفية، والدوضوعية، وقواعد مرجعيةالأ

قواعد نصوص كاملة تشمل نصوص مصادر و  ،صائيةحإ، وقواعد رقمية وستفساراتهمإالدستفيدوف للئجابة عن 
 . (21، صفحة 2010)اللامي ، غسان ، و واخرون ،  ;بةالدعلومات المحوس

والبيانات والشبكة  ،والبرلريات ،عة من التعليمات عن كيفية دمج الأجهزةوىي لرمو :Procedures الإجراءات.5
كما  ،يستخدموف نظاـ الدعلوماتد الذين فهي توجيهات تشغيلية للؤفرا.لغرض معالجة البيانات وتوليد الدخرجات 

، والتي بسكن عادة من ة ضمن كتيب يسمى بدليل الإجراءاتتعد لرموعة من الأسس والقواعد التي تدرج عاد
  الأنشطة غتَ الدنظمة ، وبذنبوالغاية منها في توحيد أسس العمل، تخداـ الفعاؿ للؤجهزة والبرلرياتالاس

(Lamadani , 2001, p. 50) 

دارة وتشغيل تكنولوجيا الدعلومات من إبالذين يقوموف  فرادوىم الأ:Human Resources الموارد البشرية6.
لعية أغلب الدتخصصتُ في لراؿ نظم الدعلومات على أويكاد يتفق  ،تخصصتُ ومستخدمتُ نهائيتُ للنظاـداريتُ ومإ

ليها إوكذلك يعزى  ،الدستلزمات الدادية على لضو كبتَلعية أتفوؽ  ،نظاـ الدعلوماتدارة وتشغيل إالعنصر البشري في 
وقدرة  ،ومهارات ،وخبرات ،يقاس تفوؽ الدنظمة بدا بستلكو من معلومات، و غلب حالات الفشل في النظاـأساليب أ

ر الدبدع ؿ التطويالمحافظة على مستوى متفوؽ منها داخل الدنظمة بدا يدعم ويعزز أدائها التنافسي من خلب
)قدوري ،  ;، وبالنتيجة لؽنحها القدرة على الاستجابة بشكل دائم لبيئة العمل الدتغتَة بسرعةوالاستًاتيجي لدخرجاتها

  .(97، صفحة 2003
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 :ن الدتعاملتُ مع تقنية الدعلوماتوىنالك نوعتُ من الدوارد البشرية م
ملوف لسرجاتو المجهزة ويستع ،ن يستعملوف النظاـ بطريقة مباشرةشخاص الذيوىم الأ :المستعملين النهائيين.1.6

كثر في أفراد الذين يقضوف وقتهم ي الأأويعتمد معظم الدستعملوف النهائيتُ على عماؿ الدعرفة  ،خرينوبواسطة الآ
 . (132، صفحة 2015)حسن مسلم،  ;ستعماؿ وتوزيع الدعرفةإجل خلق و أالاتصالات والتعاوف من 

والدتخصصوف في تقنيات  ،وىم لزللوا النظم ومطوري البرامج ومشغلي الحواسيب :الفنيين والمتخصصين.2.6
 . (132، صفحة 2015مسلم، )حسن  ;س الداؿ الفكي في النظاـ أوىؤلاء يطلق عليهم بر  ،الاتصالات

نواع الشبكات مثل أولستلف  ،والاتصالات بعيدة الددى ،نيات الاتصالاتوتشمل تق:Networksلشبكات ا7.
 : (الاكستًانت )والشبكات الخارجية  (،نتًانت الأ)نتًنت والشبكات الداخلية الأ
التي تربط الكثتَ من الشبكات الحاسوبية في من شبكات الاتصاؿ لرموعة غتَ لزدودة  :Internet نترنتالأ.1.7 

، 2014)التميمي ، ;باستمرار بواسطة نظم اتصاؿ معقدة ومتغتَة لستلف ألضاء العالد بعضها ببعض ربطا لا مركزيا
 . (142صفحة 

، والدعايتَ بتطبيق تكنولوجيا الأنتًنتعلومات تقوـ ىي لرموعة من أنظمة توزيع للم:Intranetنترانتلأا2.7.
 .الدؤسسة من معلومات تربط كل مصادر ىذه الشبكة  إف ،ا عبر شبكة لزلية داخلية للمؤسسةالخاصة به

الأنتًنت  فرزتها شبكاتأستعماؿ التقنية التي إتصاؿ نظم الدعلومات الداخلية في الدنظمة بإو ويعتٍ تكامل وترابط، 
رتباط الدنظمة بالعالد إعتباره إذ تكوف مكملة للؤنتًنت بإنتًانت للتعبتَ عن الحاجة للتًابط داخل الدنظمة وظهرت الأ

  .(130-131، الصفحات 2016)عيدان العادلي و حسين عباس ،  ; الخارجي

لدكتب الخبرة المحاسبية يسمح لزبائن الدكتب الاطلبع الاكستًانت شبكة خارجية  :Extranetنت الاكستر ا.3.7
وىذا طبعا من خلبؿ برديد كلمة الدرور  لخ...إ، الجباية مثل الديزانية، لوحة القيادة على بعض الدعلومات الخاصة بهم

 . (209، صفحة 2006)جاوحدو ، ;لكل زبوف 
نتًانت ومتصلة بالأنتًنت  لكنها تستخدـ نفس أسلوب عمل الأو  ،على مؤسسة ماشبكة حاسبات مقصورة فهي 

)الصيرفي ،  ;، وبرمي الشبكة من القراصنة والدتسللتُ على الشبكات وحدة حماية تسمى الجدراف الناريةمع وجود 

 .(129، صفحة 2006
 : (53، صفحة 2015)سفاري ،  ; وتتميز شبكة الاكستًانت بدا يلي

 .أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات التشغيلية والصفقات -
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، والدقدرة على توفتَ الدرونة ، والعمق في التكاليف من خلبؿ تدفق الدعلومات، وسرعة نقلهاعامل مهم في برفيض -
 .عملية التزويد 
، ووضع بعض الصلبحيات في تبادؿ مات الخاصة بتُ الشركات مع بعضهاالأمن الدطلوب لتبادؿ الدعلو توفر الشبكة 

 .ىذه الدعلومات بينهم 
الخاصة بتخزين ومعالجة  وبذدر الاشارة إلذ أف عناصر ومكونات تكنولوجيا الدعلومات تضم كل الأجهزة والبرامج

نت وسائل حديثة، أـ تقليدية مطورة كالذاتف والتلفزة الرقمية التي وكذا أدوات الاتصاؿ الدختلفة سواء كا ،البيانات
، أو دولية تساعد في نقل الدعلومات حتوائها على شبكات لزليةإأصبحت تعمل بأدوات وبرامج حديثة بالإضافة إلذ 

 .بتُ العديد من الأطراؼ 
، فمكونات النظاـ تعمل ضمن ومكونات النظاـولوجيا الدعلومات ختلبؼ بتُ مكونات تكنإالجدير بالذكر أف ىناؾ و 
طار متكامل يشتمل على منظومة فرعية تعمل على برقيق ىدؼ لزدد ومشتًؾ، كما أنها تشتمل ضمنيا على إ

 . مكونات تكنولوجيا الدعلومات
 في المؤسسات الاقتصادية تكنولوجيا المعلوماتتبني متطلبات  :ثانيا

ىم التوجهات لدى الدنظمات وعلى أوتطبيقاتها التي باتت تعد من  ،دواتهاأو ليات تكنولوجيا الدعلومات، آلغرض تبتٍ  
ف ىناؾ عددا من الدتطلبات الدختلفة لغب أختلبؼ توجهاتها ونشاطاتها يؤكد الباحثوف والدختصوف في ىذا المجاؿ إ

 : الدتطلبات ىي كالاتيىذه تطبيق ىذه التكنولوجيا، و توفتَىا لغرض برقيق النجاح في 

، صفحة 2016)البرزنجي و جمعة ،  ;من بين المتطلبات الفنية التي يجب توافرها ما يلي  ،المتطلبات الفنية  1.
40): 

  صالات ومواصلبت وغتَىا تإبرستُ البنية التحتية من. 
  تهيئة مهارات بشرية من ذوي الخبرة والكفاءة. 
 ستمرارإتوفتَ معدات مناسبة للتشغيل بكفاءة وبرديثها ب. 
  قليميا ودوليا إبناء قاعدة معلوماتية مرتبطة لزليا و. 

، صفحة 2010)يسرى ،  ;ومن بين المتطلبات الاقتصادية التي يجب توافرها ما يلي ،المتطلبات الاقتصادية.2  
331): 
  بزصيص مبالغ للقياـ بنشاطات البحث والتطوير في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات. 
  ساسياتها أدعم الصناعة الدعلوماتية و. 
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  تشجيع الاستثمار في لراؿ تقنية الدعلومات. 
)البرزنجي و جمعة ،  ;ومن بين المتطلبات الاجتماعية التي يجب توافرها ما يلي  ،جتماعيةإمتطلبات .   3

  :(40، صفحة 2016
  نشر روح التعاوف بتُ لرموعات العمل الدختلفة لظاط العمل الجماعي و أخلق. 
  ٍغتَ التقتٍ على تقبل الت للؤفرادليات التشجيع آتبت. 
  َمع الثقافة الدعلوماتية  بدا يتلبئم ،لظاط الثقافة التنظيمية السائدةأالعمل على تغيت. 

)البرزنجي و جمعة ،  ;من بين المتطلبات الادارية التي يجب توافرها ما يلي و  ،المتطلبات الادارية.4     
 :(41، صفحة 2016

  دارية قادرة على التغيتَإتعيتُ قيادات. 
 والدرنة  اللبمركزيةعتماد الذياكل إ. 
 دارة وتطوير مستلزمات تقنية الدعلومات إنشاء وحدات تنظيمية تتولذ إ. 
 عماؿ والعمليات داخل الدنظمة عادة ىندسة الأإ. 
، صفحة 2016)البرزنجي و جمعة ،  ; ن المتطلبات الأخرى الواجب توافرها ما يلي، من بيخرىأمتطلبات .    5

41):  
 صدار قوانتُ تنظم عملية التبادؿ عبر قنوات الدعلومات برمي مصالح الاطراؼ إ. 
 من والخصوصية على الشبكات ات الأتوفتَ مقوم. 
  حتًاـ الخصوصية إتوفتَ مبادئ حماية حقوؽ الدلكية الفكرية و. 

  النظم الحديثة القائمة على تكنولوجيا المعلومات  :المبحث الثالث
، وظهرت أنظمة أكثر فعالية عن طريق إدخاؿ تقنيات جديدة ،  بسبب ثورة تكنولوجيا الدعلوماتتغتَت أوجو العمل 

 ةالدعلومات بالخصائص الدطلوب إنتاجحيث أف ستًجاعها، إات فهمت ألعية بززين الدعلومات، وكما أف أغلب الدؤسس
وبصورة عامة  ،، وإلصاز الأعماؿ والدهاـبالنسبة لاستمرارية النشاطات في الوقت الدناسب يعتبر أمرا ضروريا وحيوياو 

لا إ، فالدعلومات التي برتاجها الدستويات الدنيا لا برتاج سب مع الدستويات الذرمية للمؤسسةفاف الدعلومة الدطلوبة تتنا
داـ ستخإ، أما الدعلومات التي لػتاجها الدستَ في الدستويات الأعلى كثتَا ما برتاج أو تستدعي نية روتينيةآلدعالجة 

 .التكنولوجيا الحديثة للمعلومات 
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تغتَ أدوار لذ إ، كما سنتطرؽ ولوجيا الدعلومات ونظم الدعلوماتوعليو سنقوـ في ىذا الدبحث بتوضيح العلبقة بتُ تكن
والدتطورة والتي  الدرحلة الحديثةحتى  فيها يعتمد على الدعالجة اليدويةـ الدعلومات من الدرحلة التقليدية التي كاف انظ
والدعتمدة على تكنولوجيا الدعلومات كما رورا بعرض أنواع الأنظمة الحديثة، ، معلى تكنولوجيا الدعلوماتفيها مد تعي

 .  لذ شبكات تكنولوجيا الدعلومات الدستخدمة في نظم الدعلومات  إسنتطرؽ 
  المعلومات وتغير أدوار نظم المعلومات نظمالمعلومات بتكنولوجيا علاقة  :المطلب الأول
لذ مراحل تغتَ أدوار إ، كما سنتطرؽ ولوجيا الدعلومات ونظم الدعلوماتح العلبقة بتُ تكنيوضتالدطلب لضاوؿ في ىذا 

 .والتي يعتمد فيها على تكنولوجيا الدعلومات  لذ الدرحلة الدتطورةإنظم الدعلومات من الدرحلة التقليدية 
 المعلومات بنظم المعلومات علاقة تكنولوجيا :ولاأ

، ولذذا لصد في أدب الدعلوماتية أف بصورة متًادفة مع نظم الدعلومات تكنولوجيا الدعلومات يستخدـ مصطلح ومفهوـ
عن قصد  ، وقد يستخدـ البعضلومات للدلالة على نظم الدعلوماتالبعض يستخدـ مصطلح تكنولوجيا الدع

ومن الضروري  ،واحد دوف إجراء أي بسييز بينهما الدعلومات للدلالة على معتٌتكنولوجيا مصطلحات نظم الدعلومات و 
، فمفهوـ تكنولوجيا علومات وتكنولوجيا الدعلوماتوالدلالة بتُ نظم الد ،ة ولشيزة في المحتوىوضع حدود فاصل

ستًجاع إ، وبززين، و الدعلومات يتضمن بالضرورة كل ألظاط التوليفة الدستخدمة على نطاؽ واسع في أنشطة معالجة
  .لخ ( ولرالات تطبيقها الدختلفة ...إ، أرقاـ عرض الدعلومات بأشكالذا ) النصوصو 

ت الجانب بحيث بسثل تكنولوجيا الدعلوما ،التي تستخدـ تكنولوجيا الدعلوماتأما نظم الدعلومات الحاسوبية فهي النظم 
  .(22، صفحة 2012)سعد غالب ، ; ات المحاسبية، والبديل لتسميتو مثل نظم الدعلومالتقتٍ لنظاـ الدعلومات

حيث يهتم الدنظور  ،علومات كالدنظور الجزئي، والدنظور الكليلكن يلبحظ وجود أكثر من منظور لتكنولوجيا الد  
 Semnأو كما يقوؿ الدعلومات،  ستخداـ إ، والتكنولوجيا الدستخدمة في تكوين، وتبادؿ الكلي بدراسة كل أشكاؿ

الدستخدمة في برزين ومعالجة لدعلومات نطاقا واسعا من القدرات، والدكونات للعناصر الدتنوعة، و بسثل تكنولوجيا ا
، بينما يشتَ الدنظور الجزئي إلذ أف تكنولوجيا الدعلومات إلذ دورىا في عملية خلق الدعرفة ، بالإضافةزيع الدعلوماتوتو 

، وبالتالر تعتبر تكنولوجيا الدعلومات حزمة ومكونا مهما من مكوناتها التقنية ،من موارد نظاـ الدعلومات مورد أساسي
 .وإنتاج الدعلومات  ،فيذ أنشطة معالجة البياناتمن الأدوات والوسائل التي تساعد في تن

  تغير أدوار نظم المعلومات :ثانيا
تغتَ أدوات نظم الدعلومات في الدنظمات بشكل جذري خلبؿ السنوات الدنصرمة فحتى نهاية الستينات كاف دور  لقد

ى للمعالجة الالكتًونية ، والتطبيقات الأخر ت، والحساباة البيانات إلكتًونيا، والسجلبتنظاـ الدعلومات بسيطا معالج
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ركز ىذا الدور على تزويد الدستخدمتُ و  ،علومات الإداريةر مصطلح نظاـ الدحتُ بدأ ظهو ،خرآأضيف دور  .للبيانات
، 2000)الصباغ ،  ;النهائيتُ من الددراء بتقارير مسبقة التعريف تقدـ لذم الدعلومات التي لػتاجونها في صناعة القرارات

 .  (23صفحة 
، لد تعد كافية لتلبية الوصف التي تنتج عن نظم التقاريرفي السبعينات ظهر بجلبء أف منتجات الدعلومات مسبقة -

لدعلومات ، وأصبح الدور الجديد لنظاـ الك ولد مصطلح نظم إسناد القرارات، لذحتياجات صانعي القراراتإمعظم 
يفصل لدلبئمة  وىذا الإسناد.وتفاعلي لعمليات صناعة القرارات نيآالنهائيتُ بإسناد  ىو تزويد الدستخدمتُ الإداريتُ
 . (23، صفحة 2000)الصباغ ،  ;أسلوب الددير في صناعة القرار

الجة الحواسيب فأولا أعطى التطور السريع لقوة معالأدوار الجديدة لنظم الدعلومات،  ، ظهرت العديد منفي الثمانينات
  وشبكات الاتصالات المجاؿ لولادة مفهوـ النظم المحوسبة للمستخدـ الأختَ ،حزـ البرلرياتالدقيقة وتطبيقات 

 . (24، صفحة 2000)الصباغ ، 
نتظار إالمحوسبة لإسناد متطلبات أعمالو بدلا من تخداـ موارده سإ( النهائي يع الدستخدـ الأختَ )أوف يستطفالآ

 .الاسناد غتَ الدباشر من أقساـ خدمات الدعلومات في الدنظمة 
وبعد ذلك ظهر واضحا أف العديد من الددراء التنفيذيتُ في قمة الذرـ الاداري في الدنظمة لا يستخدموف التقارير النابذة 

مفهوـ  سناد القرار، وبناء على ذلك تم تطويرإات النمذجة التحليلية لنظم من نظم معلومات التقارير الادارية ولا قدر 
، ويعمل ىذا النظاـ على توفتَ طريقة سهلة للتنفيذيتُ للحصوؿ على الدعلومات الدقيقة في نظاـ الدعلومات التنفيذية

 . (24، صفحة 2000)الصباغ ،  ; الوقت الذي لػتاجونها فيو ومفصلة بالصيغة التي يفضلونها
، وفي ىذا يانا نظاـ الدعلومات الاستًاتيجيوالذي يسمى أح ،فدور جديد ظهر لنظاـ الدعلوماتالتحوؿ الثالث -

وىذا جعل القسم ليس ة، الدفهوـ يتوقع أف تلعب نظم الدعلومات دورا مباشرا في برقيق الأىداؼ الاستًاتيجية للمنظم
فاليوـ يقف ىذا القسم  .لررد لرموعة خدمية توفر خدمات معالجة معلومات لأقساـ الدستخدمتُ النهائيتُ في الدنظمة 

وأف يصبح فيو،  يكسب ما لؽكنو من أداء عملو والاستمرار ويتوجب عليو أف ،كوحدة مستقلة منظمة داخل منظمة
 .، ويعطيها موقعا تنافسيا في السوؽ لذ الدنظمةإرباحا منتجا لسلع وخدمات معلوماتية بذلب أ

التحوؿ الأختَ جاء نتيجة التطورات في تطبيقات الذكاء الاصطناعي وأساليبو في أنظمة معلومات الأعماؿ فأخذت -
ا مشورة واليوـ لؽكن أف نستفيد من النظاـ الخبتَ كاستشاري يوفر لن ،النظم الخبتَة تلعب دورا مهما في نظم الدعلومات

 . (24، صفحة 2000)الصباغ ،  ;خبتَة في جوانب عديدة 
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ديدة ، ولكنها قدمت برديات جلصاح الدنظمةإلذ زيادة ألعية نظم الدعلومات في إوقد أدت كل ىذه التغتَات 
 . نظم الدعلومات لأقصى فائدة لشكنة للمستخدـ الاداري النهائي لاستثمار

 تكنولوجيا المعلومات نظم  نواع أ :المطلب الثاني
لذ مساعدة الأفراد والدؤسسات على توفتَ الدعلومات والبيانات، وتبادلذا من خلبؿ إنظم تكنولوجيا الدعلومات تهدؼ 

  .ليو في ىذا الدطلب إوىذا ما سنتطرؽ .لكتًونياإستخداـ نظم تكنولوجيا الدعلومات لدعالجة تلك البيانات إ
 لي النظم المرتبطة بالحاسب الآ :ولاأ

خطار معلومات إ، التي لذا فاعلية مستمرة في لعديد من نظم الدعلومات الدختلفةت الأعماؿ الكبرى اآيوجد في منش
، ويعتبر الاستخداـ الأمثل والفعاؿ لذذه العمليات ستويات الادارية بالدنشأةفورية ومناسبة للمستفيدين في لستلف الد

وفي الأسلوب  ،في الدسؤوليات أساسيةختلبفات إوتوجد كذلك  .الأداء الجيد للمنشأة أساسفي بيئة تنظيمية ىو 
لف فلدى الادارة العليا مشاكل بزت.ىذه الدسؤوليات عند الدستويات الادارية الدختلفة داخل الدنشأة  إلصازالذي يتم بو 

أنواع لستلفة من الدعلومات لزلها ، ويقع الاختلبؼ الرئيسي  إلذ، وبرتاج الإدارة الإشرافيةعن الدوجودة لدى مستوى 
ف ىل يقدـ نظاـ الدعلومات الدرتبط بالحاسوب أنواعا لستلفة من والسؤاؿ الآ.في متطلبات الدعلومات لكل مستوى 

دونالد كروبر  والتي عرضها ؟، أـ بسبب أنو مصمم ليخدـ مستويات تنظيمية لستلفة يات التطورالدعلومات بسبب عمل
 :إلذ ما يلي، حيث قاـ بتقسيم نظم الدعلومات الدرتبطة بالحاسب تعزز الرأي الأختَ

 Information systems for making managementنظم المعلومات لصناعة القرارات الادارية.1

decisionsولزدثة وذات علبقة ولػتاجها الددراء لصناعة قرارات  ،الدعلومات لتوفتَ معلومات دقيقة حتُ تصمم نظم
، وأصبح يطلق على كل د ظهر ىذا الدفهوـ خلبؿ الستيناتوق ،نها تسمى نظم الدعلومات الاداريةػ فإ،ذات تأثتَ

ومعالجة البيانات في الدنظمات الدختلفة من جهة أخرى   ،جيا الحاسوب ونظرية النظم من جهةلزاولة للربط بتُ تكنولو 
 .الادارية نظم الدعلومات 

، وكاف تركيزه الأساسي في ب أصبح يستعمل لحل مشاكل الأعماؿوفي أوائل الستينات كاف من الواضح أف الحاسو 
الادارية كاستجابة  وقد تم تطوير مفهوـ نظم الدعلومات، وتسجيل القيود، ؿ مرة على حوسبة الدهاـ الكتابيةأو 

ىو مصطلح ظهر مهم جدا لنظم الدعلومات الدؤثرة والفعالة والكفؤة و  ،ستخداـ الحاسوب بشكل كفؤ وفعاؿإلمحاولات 
 . (38، صفحة 2000)الصباغ ،  ; في الدنظمة لسببتُ

وأحد أىم أىداؼ نظاـ الدعلومات التي تعتمد ، الأعماؿأنها تركز على الطبيعة الإدارية لدعالجة الدعلومات في -
 .وليس الاقتصار على معالجة البيانات النابذة عن عمليات الأعماؿ لإسناد صناعة القرارات الإدارية،  الحاسوب ىو
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، ولغب النظر إلذ تطبيقات نظم اـ لتنظيم تطبيقات نظم الدعلوماتستخداـ صيغة النظإأنها تركز على ضرورة -
  .الدعلومات في الأعماؿ كنظاـ معلومات حاسوبي، وليس كوظائف معالجة بيانات مستقبلة 

 :Operational information systems نظم المعلومات التشغيلية2.
، ولكن بالحاسب ن نظم الدعلومات الدرتبطيفتًض أف نظاـ الدعلومات التشغيلية أكثر مسؤولية في صيانة السجلبت م

مع الأنشطة الأساسية )الدعاملبت(  أشياءذ لديو القدرة على عمل إ، أشياء أكثر شمولية لبياناتغيل ايتضمن نظاـ تش
، الايرادات س الدعاملبت الدختلفة مثل الدبيعات، الفواتتَ، الدصروفاتشأة بحيث يقوـ بتجميع البيانات التي تعكنبالد

ونظاـ دعم  امها في كل من نظاـ الدعلومات الإدارية،، ولاستخدحفظ السجلبتا متاحة لكل من مهاـ ولغعله
نواع نظم الدعلومات الدرتبطة بالحاسب في أعبارة عن أحد  وىبيانات نظاـ تشغيل ال وبالتًكيز أكثر فإف ،القرارات
 ،خر في الددخلبتالآ ، بحيث أف كلب منهما يعتمد إلذ حد معتُ علىه والذي يتواجد بشكل متزامن مع غتَ الدنشأة 

يعتمد على نظاـ الدعلومات التشغيلية من  وعلى سبيل الدثاؿ فإف نظم الدعلومات الإداريةوكذلك في طلبات لسرجاتها، 
 .( ، الدصروفات الدوريةالدعاملبت ) إجمالر حجم الدبيعات، جملة الايراداتأجل معالجة بيانات 

، ولػفظ ، ويستًجع نظاـ الدعلومات الذي لغمع ويصنف، ولؼزف وأنولؽكن تعرؼ نظاـ الدعلومات التشغيلية على 
)خشبة ،  ;لدعالجات أكثر وإدخالذا إلذ نظاـ الدعلومات الإدارية ،تلدعاملبت من أجل مهاـ حفظ السجلبحركة ا
 .(90صفحة 

 خر لنظم الدعلومات التشغيلية الدور الدهم الآ :Automated offices (لية المكاتب الآ) تمتة المكاتبأنظم 3.
وتقوـ نظم أبستة الدكاتب بجمع ومعالجة وخزف ونقل .ووسائل التًاسل الورقية  ،ىو برويل طرؽ الدكتب اليدوية التقليدية

تة على معالجة النصوص وتعتمد ىذه النظم الدؤبس ،تصالات مكتب إلكتًونيةإالبيانات والدعلومات بصيغة 
 .وتكنولوجيا الدعلومات الأخرى  ،والاتصالات

ة بهدؼ زيادة الانتاجية ستخداـ الكمبيوتر لتكملة الواجبات التي تنجز في الدكاتب الاداريإ الدكاتب وتعتٍ نظم بذهيز
، وبتُ البيئة التنظيمية الداخلية والخارجية لاتصالات والدعلومات داخل الدكتبوبرستُ فعالية إلذ جانب ا، الادارية

، والتي من خلبلذا لؽكن للؤفراد الاتصاؿ بأي شخص لو ستخداـ برامج معالجة الكلمات، البريد الالكتًونيإوكذلك 
 . (33، صفحة 1994)سعد غالب،  ; بريد إلكتًوني

ىي نظم تفاعلية تعتمد الحاسوب ولظاذج :Decision support systems ( القراراتسناد)دعمإنظم 4.
دير الذي ىو مستخدـ أختَ للنظاـ، القرارات، وقواعد بيانات متخصصة لدساعدة عملية صناعة القرار التي يقوـ لذا الد
كما توفر قدرات لظذجة برليلية ،  نيآوتوفر نظم إسناد القرارات إلذ الددراء معلومات بصورة تفاعلية وعلى أساس 
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خلق الدعلومات التي لػتاجوف لصناعة قرارات من ستحداث، أو إستًجاع بيانات، وعرض معلومات بسكن الددراء من إو
النوع غتَ الدهيكل من خلبؿ معالجات تفاعلية تعتمد الحاسوب فمثلب تسمح برامج الجداوؿ الالكتًونية للمدير 

من  ؟نية لتنبؤات الدبيعات أو الأرباح تعرض بصيغة ماذا لو آستجابات تفاعلية لطلبات إالدستفيد النهائي باستلبـ 
 . (39، صفحة 2000)الصباغ ،  ; الأسئلة

أساس اؿ عادة على بزاذ القرار الدناسب في الأعمإ، لجودةبزاذ القرارات القائمة على اإفدعم القرار ىو الطريق إلذ 
خلبؿ برليل البيانات وأبعاد الابذاىات التي لؽكنهم إلغاد حلوؿ من ، ولذم قدرتهم على التدقيق نوعية البيانات

العنصر البشري من و  ،ذلك إلذستًاتيجيات أحزاب ونظم دعم القرارات ىي عادة تطبيقات الحاسوب بالإضافة إو
 .العديد من الخيارات  ختيارإو ،خلبؿ التدقيق على كميات كبتَة من البيانات

لجماعة في تستخدـ نظم دعم قرارات ا :نظم الحاسوب لدعم العمل التعاونينظم دعم قرارات الجماعة و .5
، وبشكل يسمح لأعضاء الجماعة بالتفاعل عبر الاستخدامات الالكتًونية للنظاـ الحاسوبي مواقع خاصة من الدؤسسة

  . (17، صفحة 2020)حمادوش،  ;لذ القرار النهائيإمن أجل الوصوؿ 
 : Executive Information Systems نظم المعلومات التنفيذية.6

لوحات القيادة الالكتًونية  ، 1980، فمنذ نشأتها في بداية سنوات كذلك بلوحات القيادة الإلكتًونيةيشار إليها  
، لذذا تم تسميتها لنظم معلومات التنفيذيتُ  لادارات العليا للمؤسسات الكبتَةكانت تفهم للبستجابة لاحتياجات ا

 . ، والقرارات الاستًاتيجية للمنظمة ات التنفيذيتُ للتفكتَ، التحليلوتستعمل نظم معلوم
، التقييم اكمة عقلية، والتي تتطلب لزارات التي تتعلق بدستقبل الدنظمةتعمل على بزفيض عدـ التأكد الدرتبط بالقر 

   . (31، صفحة 2017)بن طاطة ،  ;والتنبؤ بدا سيحدث في الدستقبل 
 ،العليا على الدعلومات التي لػتاجوف من مصادر متعددة من ضمنها الرسائل والدذكرات ولػصل التنفيذيوف في الإدارات

والمحادثات الذاتفية  ،واللقاءات  ،الدؤبسرات ،أو بواسطة الحاسوب ،يدوياوالتقارير الدنتجة  ،والدوريات العلمية
 . (40، صفحة 2000)الصباغ ،  ;والنشاطات الاجتماعية 

أو الدنافستُ الجدد،  ،الخارجية مثل القوانتُ الضريبية وتصمم نظم معلومات التنفيذيتُ لدمج البيانات حوؿ الأحداث
 .لكن برصل كذلك على معلومات داخلية ملخصة من نظم الدعلومات الإدارية ونظم دعم القرار 

ولؽكن أف نفهم أف نظم معلومات التنفيذيتُ كنظم معلومات معتمدة على الحاسب مصممة بشكل لزدد للبستعماؿ 
ستعمالذا كدعم  في أداء أعمالذم إ، والتي لؽكن وخارجية مة تزود بدعلومات داخليةمن قبل مدراء الإدارة العليا للمنظ

 . (31، صفحة 2017)بن طاطة ، 
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 Artificial intelligence systemsالاصطناعي  الذكاء نظم :ثانيا

، ثم بسرد الانساف لةالانساف للآ ستخداـإ، فهو كعلم يعود إلذ بداية عهود بعيدة تعود جذور الذكاء الاقتصادي إلذ 
، وربدا بدأ الأمر بفكرة خيالية  لة تستطيع أف بذاريو، وبراكيو في التفكتَآبذو بخيالو إلذ إلة العادية، وعلى فكرة الآ

عن طريق  ، لكنها بدأت تأخذ طريقها إلذ حيز التنفيذ الفعلية العجيبة في أفلبـ الكرتوفآكالعصا السحرية والدر 
الذي نشرتو شركات أمريكا الدستقلة للمصباح ورد أحسن مثالا على ىذا الاعلبف ، ونكاء الاصطناعيمعامل الذ 

الكهرباء قد تكوف ىي :، والذي يتمثل في صورة لسيارة ذاتية القيادة وكتب أسفلها 1957الكهربائي والطاقة سنة 
، تتحكم بسرعتها ومقودىا أوتوماتيكيا  ، قد تسر سيارتك على طريق سريع كهربائي خارؽوـ من الأياـالمحرؾ في ي

زدحامات مرورية ، إلن تكوف ىناؾ  ،منة عبر الكهرباءآ، ستصبح الطرقات السريعة أجهزة إلكتًونية مثبتة في الطريق
 .(347، صفحة 2020)صالحي، بن الزين ، و قداش،  ;لاسائقوف مرىقوفصطداـ، و إولا حوادث 

 مفهوم الذكاء الاصطناعي 1.
أجياؿ الجيل الحديث من  إلذ، وينتمي ىذا العلم لرعلم من أحدث علوـ الحاسب الآ عرؼ الذكاء الاصطناعي بأنو

لر بدحاكاة عمليات الذكاء التي تتم داخل العقل البشري ، بحيث أف يقوـ الحاسب الآ إلذويهدؼ ، لرالحاسب الآ
، وبنفس طريقة تفكتَ اذ القرارات بأسلوب منطقي ومرتببزإ، وحل الدشكلبتى الحاسوب مقدرة على تصبح لد

 .(347، صفحة 2020)صالحي، بن الزين ، و قداش،  ;العقل البشري 

الكمبيوتر، والعمليات  ستعماؿإالاصطناعي الدقصود بو  :من مقطعتُ ء الاصطناعييتكوف مصطلح الذكا-
 ,Bouri) ;الالكتًونية، أما الجانب الدرتبط بالذكاء فيمثل الغرض الدرتبط باستخداـ الحواسيب لتقليد الذكاء البشري

2021, p. 395) 

لتقليد سلوؾ البشر  ولظط ، فهي لزاولة اء البشري عبر أنظمة الكمبيوترعملية لزاكاة الذكوفي ذات السياؽ عرؼ بأنو 
تصرفاتهم ووضعهم في  بذارب على إجراء، وتتم من خلبؿ دراسة سلوؾ البشر عبر بزاذ قراراتهمإ، وطريقة تفكتَىم

، 2020ن ، و قداش، )صالحي، بن الزي ;تفكتَىم وتعاملهم مع ىذه الدواقف، ولظط مواقف معينة، ومراقبة ردود أفعالذم
 . (347صفحة 
لة تقوـ بعمليات ستنتاج أف الذكاء الاصطناعي ىو فرع من علم الحاسب الذي لؽكن بواسطتو جعل الآإولؽكن 

حقق  ولقد.ن وعلم النفس، والفلذكاء الانساني والدهارة البشرية، حيث لغمع بتُ العلم والذندسةبراكي أسلوب ا
الباحثوف في لراؿ الذكاء الاصطناعي نتائج مبهرة في إدراؾ جوانب لشيزة من السلوؾ البشري من خلبؿ الآلات  

لصح جهاز الكمبيوتر  1977حدى الدباريات التي أقيمت سنة إوىو لعبة الشطرنج ففي  ،وىناؾ مثاؿ يوضح ذلك
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في ىزلؽة بطل العلم في الشطرنج "جاري   IBMالدصمم من طرؼ شركة  Deep Blueسم إالذي لػمل 
لة الذكية لعب الشطرنج بصورة ف تستطيع أجهزة الكمبيوتر كنموذج للآوالآ، Garry Kasparov كاسباروؼ 

  .(347، صفحة 2020)صالحي، بن الزين ، و قداش،  ; أكثر جودة عما كاف لسططا لو
  الذكاء الاصطناعيأنواع أنظمة .2

 :، نذكر البعض منها في ما يليلعديد من أنظمة الذكاء الاصطناعيتوجد ا
 Expert systemsالنظم الخبيرة .1.2

ىتمامات علم الحاسوب التي تسعى إنظم الدعلومات بالتأثر بدفاىيم الذكاء الاصطناعي الذي ىو أحد بدأ رواد 
 .، وتسلك سلوكا ذكيا أي مشابها لأسلوب تفكتَ وذكاء الإنساف سيب لؽكن أف تفكرلتطوير حوا

إدراؾ الدتًاكمة بدا تتضمنو من تفكتَ و نظاـ يتم بدوجبو خزف الخبرات، والدعارؼ  ولؽكن تعريف النظاـ الخبتَ بأنو
الخبرة الدتًاكمة والدخزنة فهو يقوـ على الدعرفة التي تستند إلذ .بزاذ القرارات ومعالجة الدشكلبت إوسلوؾ للمساعدة في 

  .(46، صفحة 2020)بوخاري ، ; باستًجاعها، وبرليلها للتوصل إلذ الحقائق الدرتبطة بها
 ستدلالات بالاعتماد على الدعرفة وتوفر إجاباتإومكونات النظاـ الخبتَ ىي قاعدة معرفة وبرلريات تؤدي إلذ إنتاج 

، والذندسة والعلوـ الطبيعية تستخدـ النظم الخبتَة ألعها الطب، وىناؾ العديد من المجالات التي لأسئلة الدستخدمتُ
 .دارة الاعماؿ إوأختَا 

، وبرليل الدركبات ، وأداء التخطيط الدالر تشخيص الأمراض والبحث عن الدعادففمثلب تستخدـ النظم الخبتَة حاليا ل
 .(41، صفحة 2000)الصباغ ،  ; والادارية ،والأنشطة التشغيلية ، أف يسند الفعالياتللنظاـ الخبتَولؽكن 

، 2000)الصعيدي و شحاته ،  ;ىيو ، بسيزىا عن باقي النظم التقليدية ،لنظم الخبتَة بدجموعة من الخصائصوتتسم ا
 :(31صفحة 

 .والقواعد على شكل رموز في النظاـ الخبتَ  ،والحقائق ،بسثيل الدعرفة رمزيا بحيث تعرض الدفاىيم-
 .، وبززف فيو كافة الدهارات الدتعلقة بهذا المجاؿ اؿ واحد عند تصميم النظاـ الخبتَيتم التًكيز على لر-
 .ستعراض حلوؿ للمشاكلإ، والتفكتَ الاستكشافي للبحث، وإف النظاـ الخبتَ يستخدـ تقنيات الإدراؾ-

غ ىي نظاـ برلرة لزوسب يعمل على أساس تقليد الدما  :Neural networks الشبكات العصبية.2.2
، وبراكي ىذه التقنية تعامل الانساف عندما يواجو مواقف تتوفر لديو معرفة غتَ صرلػة البيولوجي في معالجة الدعلومات

وتسمى التقنية التي تعادؿ عبور ىذه  .الاستعانة بخبراتو السابقةعن لراؿ معرفي معتُ إذ تتطلب منو ىذه الدواقف 
 .(46فحة ، ص2020)بوخاري ،  ;الفجوة بالشبكات العصبية
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و نظم الدعلومات المحوسبة أوتتميز الشبكات العصبية عن غتَىا من نظم الدعلومات الدنتمية إلذ عائلة الذكاء الصناعي 
، نذكر منها على سبيل الدثاؿ قدرة ناعي بتوليفة من الخصائص الفريدةالأخرى التي تستخدـ تقنيات الذكاء الص

 .( ) كما ىو الحاؿ في النظم الخبتَةإلذ التعلم وليس الدعرفة  ستناداإالوصوؿ إلذ الحلوؿ الدثلى 
 ، وبحثها صبية باستخدامها لدنهج الاستكشاؼكن تلخيص الخصائص الجوىرية للشبكات العلؽ، ىمن ناحية أخر 

 .الواسع في التنبؤ وتفستَ الحلوؿ  ستخدامهاإو ،قتًح من خلبؿ التدريب، والتعلم، وبرستُ الحل الدعن الحلوؿ الدثلى
ولذذا السبب تستخدـ تقنيات ونظم الشبكات العصبية في لستلف أنشطة الأعماؿ وخاصة في لرالات إدارة العمليات 

، ودعم قرارات الادارة ، والتجارة الالكتًونيةوالسنداتوالتحليل الدالر والضبط والسيطرة، والتنبؤ بأسعار الأسهم، 
   .الالكتًونية 

: تقوـ ىذه التقنية على فكرة عملية لبرنامج لزوسب تتناقض فيو الحلوؿ الدمكنة نظم الخوارزميات الجينية.3.2
ستخدـ في لراؿ الأعماؿ الدالية تومن خلبؿ الكفاح التطوعي فاف البقاء ىو للؤفضل، كما  ،للقرار مع بعضها البعض

 . (19، صفحة 2019)خوالد ،  ;، والسيطرة على الدوارد والدصرفية، العمليات اللوجيستية
 Fuzzy logic systems نظم المنطق الضبابي .4.2

يص الظاىرة على أنها صحيحة ظهرت نظم الدنطق الضبابي لتجاوز الدنطق الحاسوبي البوليتٍ الذي ينطلق من تشخ
بساما ، ىذا الدنطق الحاسوبي الجديد ظهر في عقد الستينات من القرف الداضي بفضل الجهود والدراسات  خاطئةبساما، أو 

ستخدـ الدنطق الضبابي ليس فقط لكونو وسيلة إحيث  Barekeleyمن جامعة  Tfi Zadehالتي قدمها 
لق على ىذه الدنهجية مصطلح ، وقد أطوإلظا لكونو منهجية لعمل أي نظاـ، التأكد في اللغة الطبيعية لنمذجة عدـ

Fuzzification (47، صفحة 2020)بوخاري ،  ;، وىي أقرب ما تكوف إلذ النسبية اللسانية أػو الضبابية اللسانية  
وتستخدـ تقنيات ونظم الدنطق الغامض أو الضبابي مع نظم مندلرة أخرى تعمل بتقنيات الذكاء الاصطناعي مثل 

والشبكات العصبية بالدنطق الغامض أو شبكات الدنطق الغامض في أىم ،النظم الخبتَة التي تعمل بالدنطق الغامض 
دارة الدخاطر ، إ، وعائد الدتوقع من الأوراؽ الداليةبال لرالات الأعماؿ وبصورة خاصة في التطبيقات الدصرفية كالتنبؤ

 (19، صفحة 2019)خوالد ،  ; ، غتَ ذلك من التطبيقات الدهمةدارة لزفظة الاستثمارإلنقدية، ووبزطيط السيولة ا
 ،راؾ بيئتو التي يكوف موجودا فيهادإ: يعرؼ الوكيل الذكي بكونو عبارة عن كائن يستطيع الذكي نظم الوكيل.4.2

 أو الجوارح . ،، ومن ثم التجاوب معها بواسطة آليات التنفيذشعرات التي لؽتلكها ىذا الكائنوذلك عبر الدست
، صفحة 2019)خوالد ،  ;الأنتًنتوىو أحد تطبيقات التنقيب عن البيانات من شبكة الأنتًنت أو من قواعد بيانات 

19) . 
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،  لاستجابة السريعة لطلبات العملبء، كما تضمن ابزفيف أعباء الادارة الالكتًونيةنظم الوكيل الذكي تساىم في  إف
 .الدنظمة .، والخدمات الدقدمة من طرؼ لبحظاتهم التي بزص جودة الدنتجاترسائلهم وم استقباؿك

 الاتصالتكنولوجيا  ماهية :المطلب الثالث
لعيتو التقدـ العلمي والتكنولوجي الكبتَ الذي أولشا يزيد من  ،كات من الدواضيع الحيوية والدهمةيعتبر موضوع الشب

والتكنولوجيا نتًنت رف الحادي والعشرين في ميادين الأبرقق مع نهاية النصف الثاني من القرف العشرين وبدايات الق
خذت وقتا طويلب أبل  ،خلبؿ فتًة زمنية قصتَةو أ ،ةأولد لػدث ىذا التقدـ في لراؿ وتكنولوجيا الدعلومات فج ،الرقمية

 .تصالات دخاؿ التحسينات والتطوير في لراؿ تقنية الدعلومات والإإنسبيا تم 
 وأنواعها المعلوماتية الشبكةخصائص  :أولا

، وكذا أنواع شبكات تكنولوجيا لذ خصائص الشبكةإوالتطرؽ  ،بالتعريف بدفهوـ الشبكةسنقوـ في ىذا الفرع 
 .الدعلومات

  المعلوماتية الشبكةتعريف .1

 و غتَىاأ ،و لراؿ الاتصالاتأ ،حدما لدفهوـ الشبكات سواء في لراؿ الدعلومات لذإتوجد تعاريف متعددة ومتشابهة  
 :ومن بتُ ىذه التعريفات ما يلي  ،كافة جوانب الحياةحت متداخلة في  صبأبل  ،من المجالات

 (Brilman, 2001, p. 412) ";و فيما بتُ الدؤسساتأ ،للعلبقات التًابطية داخل الدؤسسةنظاـ "تعرؼ الشبكة بأنها 

كثر تشتًكاف في عملية تبادؿ الدعلومات من خلبؿ روابط أو أمؤسستاف  "بأنهاالشبكة خر تعرؼ آوفي تعريف 
 .   (39، صفحة 2005)ديدان م.،  ; ىداؼ مشتًكةوذلك خدمة لأ ،تصالاتإ

لية و مع بعض الوحدات الآألية مرتبطة مع بعضها آلرموعة من حسابات  على أنها لشبكةوفي ذات السياؽ عرفت ا
لبيانات ادؿ اتلتب ،ؿتصاإو متقاربة مكانيا من خلبؿ قنوات أبدواقع متباعدة  (كالشاشات والطابعات )خرى الأ

، 2000)طه ،  ;بقدراتها التشغيلية الخاصة الاحتفاظعضاء الشبكة مع أوغتَ الدادية لباقي ، وتستخدـ الدوارد الدادية
 .(509صفحة 

و بتُ أ ،كثرأو أف الشبكة ىي عبارة عن وسيلة ربط بتُ مؤسستاف أومن جل التعاريف السابقة الذكر نستنتج 
    .و الخارجي بهدؼ تبادؿ البيانات والدعلوماتأولزيطها الداخلي  ،مؤسسة

  المعلوماتية خصاص الشبكة.2

، الصفحات 2002)سعد غالب،  ;تيجمالذا في الآإتتميز شبكات تكنولوجيا الدعلومات بدجموعة من الخصائص لؽكن  
306-305):   
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 .ستعمالذا في الابذاىتُ إكما لؽكن ،و شبكة بذميعأبذاه واحد سواء كانت شبكة نشر إستعمالذا في إالشبكة لؽكن -
من الدعلومات الدنقولة خلبؿ وحدة زمنية ويعبر عنها بوحدة  (العناصر)ي عدد الوحدات أالقدرة على التدفق، -
 ".البايت في الثانية "

 . ()التحويل على الدضموف في عملية النقلالأ أويتم قياسها بدعدؿ الخط ،النجاعة-
دخاؿ التكنولوجيا ضمن نظم إمكانية إوىذه الخاصية مهمة جدا لتقدير  ،من الناحية التطبيقية ستعماؿسهولة الا-

 .الاتصالات 
خطاء مكانية الكشف عن الأوىذا تبعا لإ أ،ويقاس ذلك بالدعدؿ الدتوسط للخط ،رساؿمن في حالة الإالأ-

 .وتصحيحها 
لذ إوالدعلومات الدكتوبة بشفرة معينة من طرؼ  ،نظمة الكمبيوتر حيث تتم عمليات نقل البياناتأتصالات بتُ الإ-
 .تصالات عن بعد الشبكة إلذ مستقبل عن طريق نظاـ إو من مرسل أ ،خرآ
 نواع الشبكاتأ.3

والشبكات ،لذ شبكات الدناطق والواسعة والمحلية إتقسم حسب النطاؽ الجغرافي  ،ىناؾ عدة تصنيفات للشبكات
 :وتتمثل فيما يلي  (الاكستًانت ،نتًانت الأ،نتًنت الأ)ذات الربط الدتداخل 

أجهزة معالجة تقوـ ىذه الشبكة بربط الحواسيب و :Local Area Networks  المحليةشبكات المنطقة 1.3.
تعمل ىذه الشبكة على برقيق عمل جماعي  ،و مصنعأ ،و قاعةأ ،خرى في لراؿ لزلي لزدود مثل مكتبالدعلومات الأ

سيب متصلة بخادـ لف ىذه الشبكات من حواأوتت ،تصالات خاصة بهاإولذذه الشبكات قنوات  ،كثر كفاءة وفعاليةأ
 HelémDelmonde) ;لخ ...إ coxialرضي الكابل من نوع ولا سلكية مثل الذاتف الأ ،تصاؿ سلكيةإووسائل 

& autre, 2009, p. 95). 
 Wide area networksشبكات المنطقة الواسعة .2.3

الدنطقة المحلية الدتًابطة معا لف من عدد من شبكات أجغرافية كبتَة وتتىي شبكات البيانات العامة التي تغطي منطقة 
حيث تستخدـ ىذه الشبكات خطوط الذاتف الدتاحة من قبل شركة  ،تصالات واسعة النطاؽإلتشكل شبكة 

ساسية لنقل الانشطة اليومية للعديد من أصبح ضرورة أىذا النوع من الشبكات الكبتَة قد  ،تصالات المحليةالإ
 .الدصارؼ 
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 Internet نترنتشبكة الأ.3.3

وتعتٍ شبكة الدعلومات الدولية  Network Internationalختصار للتعبتَ إ Internetالأنتًنت مصطلح 
أو الشبكة العنكبوتية  التي نذكر منها الشبكة العالدية،لذ التسميات الأخرى التي تطلق على ىذه الشبكة، و إبالإضافة 

 .(11، صفحة 2018)الشويرف ، 
أو الأقمار ،، عن طريق خطوط الذاتفلدنتشرة عبر العالد ببعضها البعضشبكة عالدية تعمل على ربط الشبكات اىي و 

عندما طرحت وزارة الدفاع الأمريكي مشروعها الخاص بتبادؿ  1979حيث تعود بداية ىذه الشبكة عاـ ،الصناعية
ف ألضاء العالد ، حيث كانت جامعة كاليفورنيا أوؿ من ساعد في تطوير لستلالدعلومات مع مراكز البحث العلمي في 

 . (11 ، صفحة2020)عياد صلاح و السيد ،  ; Arpanet ىذا الدشروع ، وأطلقت تسميتو
 :وىي  ،نتًنتساسية لشبكة الأأوتوجد ثلبث خدمات 

 Email البريد الالكتروني.1.3.3

زمنية  ةلذ الجهة الدطلوبة في مدإيصالو إو  ،خرىألذ إنتًنت تقوـ بنقل البريد من شبكة ىو عبارة عن خدمة في الأ
لذ إ ،برامج المحسوبة، والرسائل والنصوصوال ،تتضمن ىذه الخدمة نقل الدلفات.قصتَة جدا قد لا يتجاوز بضع دقائق 

 يلبي ستخداماتالاالالكتًوني متعدد الأغراض، وكثتَ  عتبر البريدوي.لضاء العالدأالذين يطلبونها في جميع شخاص الأ
وعلى وجو .لذ الدكاف الدطلوب في وقت قصتَ جدا إرساؿ الرسائل إوتطلعات الدستخدمتُ في  ،حتياجاتإلستلف 
 : (204-205، الصفحات 2005)سلطان علي ، ; لكتًوني مزايا عديدة من بينها للبريد الإ فإالعموـ ف

 الدسافة بتُ الدرسل  بتعدتإومهما  ، زمن لا يتجاوز دقائق قليلة جدالذ الدلتقى فيإيصاؿ الرسالة إيتم : السرعة.أ
 .الدستلم و 
 .ستخداـ البريد الالكتًوني إستلبـ الرسائل عن طريق إو أ إرساؿو تكلفة مقابل ألا يوجد رسوـ :. التكاليف.ب
 .ستلبـ الرسائل عن طريق البريد الالكتًوني إلإرساؿ، أولا يوجد وقت لزدد : الوقت .ج

 Telnet service خدمة تلينت.2.3.3

ف يرتبط بها بحيث أو  ،لضاء العالدألذ جميع الحواسيب في جميع إف يصل أوىي عبارة عن برنامج خاص يتيح للمستخدـ 
لذ البيانات إوذلك لكي يتمكن الدستخدـ من الوصوؿ  ،ستخداـ البرامج الجاىزة للحواسيبإبذعل من الدمكن 

 (Easiqal, 2007, p. 12) ;ي مكاف في العالدأحدى خدمات تلينت الدوجودة في إوالبرلريات الدوجودة في 
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 : خدمة بروتوكول نقل الملفات.3.3.3
ف ىناؾ الدلبيتُ من ملفات الحاسوب الدتاحة للبستخداـ العاـ من أذ إنتًنت د من الخدمات الدهمة على شبكة الأتع

الحاسوب  لذإوالتي لؽكن لدستخدـ الشبكة نقلها بالرجوع  ،وغتَىا ،والكتب ،صواتوالأ ،خلبؿ الشبكة كالصور
، 2012)ربحي ،  ;ستخداـ بروتوكوؿ نقل الدلفاتإوذلك ب ،التي يرتبط بو  Service Praviderالدزود بالخدمة

 .(132صفحة 

 Intranet نترانتلأا4.

العاملتُ من الدعلومات  حتياجاتإوالتي تصمم لتلبية  ،نتًنتتستخدـ تقنيات الأ ،ة داخلية خاصة بالدؤسسةىي شبك
والدصرفية كما يتم تنفيذىا  ،نشطة الدؤسسات الداليةأو  ،والدعلومات عن عمليات ،جل تبادؿ البياناتأومن  ،الداخلية

 .(Garett, 1996, p. 110) ; الاستًاتيجيةعمالذا أووحدات  ،وفروعها ،في مقر الدصرؼ
كذلك تستخدـ  و،رة الالكتًونية في وظيفة التسويقنتًانت على نطاؽ واسع لدعم جانب البيع في التجاوتستخدـ الأ

)العاني،  ;نتًانت لذا لرموعة من الفوائد من بينها ما يليالتوريد الشامل، والتسويق عبر الأ دارة سلسلةإلدعم فعاليات 
 : (229، صفحة 2016

  سرع أف الدعلومات عن تطوير الدنتج وترشيد حملبت التسويق تكوف أتقليل دورة حياة الدنتج حيث. 
  تقليل التكاليف الانتاجية العالية. 
  نتًنت م شخصي وذلك بدخوؿ الزبوف عبر الأفضل للزبوف حيث تقدـ دعأخدمة. 
  توزيع الدعلومات من خلبؿ الدنظمات العالية التي تدار عن بعد. 

 Extranet الاكسترانت.5
ن خارج الدنظمة من حتياجات الدستفيدين مإوىي مصممة خصيصا لتلبية  ،نتًنت والأنتًانتىي تزاوج كل من الأ

وىي شبكة الدؤسسة الدصرفية الخاصة التي تصمم لتلبية حاجات  ،وحملة الأسهم ،ولرموعات الدؤثرين ،موردين وعملبء
، صفحة 2011)البطل ،  ;وتستخدـ في تقنيات الحماية،الناس من الدعلومات ومتطلبات الدنظمات الاخرى الدوجودة 

215) . 
، قنوات التوزيع  مصادر التوريد:وىي تلك الشبكات التي برقق التواصل بتُ لرموعة من الأطراؼ الخارجية مثل 

لبستخداـ الداخلي فقط فتلك ىي تكنولوجيا الويب ل Aوغتَىم من الشركاء الخارجيتُ فمثلب عندما تستخدـ شركة 
بها لتصنع طلبات  نتًانت الخاصةالدخوؿ إلذ أماكن خاصة في الأ Bعلى شركة  A، أـ عندما تعرض شركة نتًانتالأ
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 ولؽكن النظر للئكستًانت على أنها وسيلة للتبادؿ الالكتًوني للمعطيات .الشراء وما شبو، فتلك ىي الإكستًانت
 .(11، صفحة 2020)عياد صلاح و السيد ، 

  ة المعلوماتية مزايا الشبك :ثانيا 
والتكلفة الدتعلقتُ بالتعامل مع البيانات من  ،والجهد ،ايا تتمثل جميعها في توفتَ الوقتتوفر الشبكات لرموعة من الدز   

وتوصيلها لدستخدميها وتتحقق ىذه الدزايا عبر  ،امل مع الدعلومات من ناحية نقلهاوالتع ،ستلبمهاإ، وناحية تشغيلها
 : لؽكن تلخيصها فيما يليلرموعة من الخصائص 

دمتُ بتبادؿ الدعلومات تسمح عملية مشاركة البيانات لمجموعة من الدستخData Sharing  مشاركة البيانات.1
قد تكوف ىذه البيانات عبارة عن تقرير مفصل قاـ و .خر كبر من تبادلذا من حساب لآأوبسرعة  ،بشكل منظم

 .والداؿ نتيجة ذلك  ،وتم توفتَ الوقت ،في دبي آخرستفاد منو موظف إو ،موظف في مصر بإعداده

ها والبرلريات التي تم تنصيب ،ستخداـ التطبيقاتإتوفر مشاركة التطبيقات :Share apps مشاركة التطبيقات2.
 لذ ذلكإ ضافةإ ،ية تنصيب البرامج على كل الحواسبمر الذي يوفر عملالأ ،على الخادـ من قبل الدستخدمتُ

الدستخدمتُ غتَ الدخولتُ ومنع دخوؿ  ،ذين يقوموف باستخداـ برنامج معتُيستطيع الخادـ معرفة عدد الدستخدمتُ ال
 .(44، صفحة 2019)عبد العزيز السيد و اخرون ،  ;بالدخوؿ

الاستفادة من  مكانيةإجهزة للمستخدمتُ تتيح عمليات مشاركة الأ:Device Sharin  جهزةلأمشاركة ا.3
لذا تستطيع الشركات .جهزة الفاكس وغتَىاأو  ،والداسحات الضوئية ،كالطابعات  ،طرفيات الدوجودة على الشبكةال

نفس الوقت تقوـ بتحستُ قدرات عمل الدوظفتُ ومستوى في و ، قل من التجهيزاتأتوفتَ الداؿ من خلبؿ شراء عدد 
كبر لشا يبرر صرؼ تكاليف أجهزة عالية الكلفة على الشبكات بشكل تخداـ الأسإيتم غالبا  الخدمة علبوة على ذلك

 .(45، صفحة 2019)عبد العزيز السيد و اخرون ،  ;باىضة لشرائها 

 مورعلى مستخدمي الشبكة العديد من الأتسهل الاتصالات :Telecommunications لاتصالاتا.4
والدستخدمتُ  ،لشا لغعل الاتصالات بتُ الدوظفتُوالرسائل الفورية  ،لكتًونيستخداـ  البريد الإإوخاصة من خلبؿ  
 نات من مكاف واحد فهناؾ التقاريرما مركزية بززين البيانات فتسهل الحصوؿ على كافة البياأسرع أسهل و أ
 ذا ما كانت الشبكة تابعة لجامعة إ ،التعليمية ومشاريع التخرجلدناىج ا ،خططات الدساعدة وقوالب الدستنداتالد 
 .و ىيئة تعليميةأ

إلذ الأنتًنت عن طريق بوجود البرلريات الخاصة لؽكن للمستخدمتُ الدخوؿ  :إلى الأنترنتتسهيل الدخول .5
لعية فهي توفر للمستخدمتُ وسائل لستلفة للحصوؿ  ىذه الديزة في غاية الأوتعتبر، نتًنت الداخلية للشركةشبكة الأ
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)عبد العزيز السيد و  ; جهزة، وبرامج تعريف الأدر الدختلفة كالبرلريات الإضافيةوالدصا ،على كم ضخم من الدعلومات
 . (45، صفحة 2019اخرون ، 
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 : خلاصة
ىم الابذاىات أف أساس وعماد الادارة الحديثة حيث ألية اليوـ في ظل التغتَات التكنولوجية الدتطورة الدعالجة الآتعد 

صبحت أفقد .لنظم الدعلومات الدبنية على الحاسوب  الاستًاتيجيىو لظو الدور الدعاصرة في تكنولوجيا الدعلومات، 
وتدعيم  ،عليو في تفعيل العملية الادارية ساسيا تعتمدأمن نسيج الادارة في الدؤسسة وموردا  أالدعلومات جزء لا يتجز 

  .وبرستُ جودة الاداء  ،سواؽ جديدةأختًاؽ إو ،وتقديم منتجات جديدة،يضا مساعدتها في خلق أالقرارات و
داـ الحاسوب في معالجة البيانات خستإو ،العلمية الحديثة في بناء النظم سسصميم نظم الدعلومات وفق الأف تأكما 

لعية شيوع بعض الدفاىيم والدصطلحات أزادتو  ،مات في الدؤسسةستهلبؾ الدعلو إو ،نتاجيعد خطوة ضرورية لعقلنة الإ
نظم دعم القرارات طرؽ الدعلومات  ،ة الدكاتببستأ ،الذكاء الاصطناعي ،الدعلومات وتكنولوجيا الدعلومات الحديثة كثورة

 حاسما صبحت عاملبألشا يؤكد وجود نقلة لرتمعية بردثها تكنولوجيا الدعلومات التي .لخ ..إبنوؾ الدعلومات ،السريعة 
 . فرادوالأ ،في برديد مصتَ الدوؿ
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 :تمهيد 
ا عدادىا وتنامي حدة ابؼنافسة بينهأبرديات عديدة نتيجة تزايد واجهت ابؼؤسسات ابػدمية في السنوات الأختَة   

بتقدنً خدمات متميزة  والاىتماـلى تبتٍ مفهوـ ابعودة إمعظمها  بذهتإبؽذا  ،خاصة ابؼؤسسات ابػدمية البنكية
ىم أمن ابػدمات ابؼصرفية ودة جوتعتبر  ،في السوؽوبقائها  ستمرارىاإلزبائنها بغية زيادة قدرتها التنافسية وضماف 
من  للاقتًاب ،ى درجة عالية من الكفاءة والتميزلى تقدنً خدمات علإالتقنيات التي تعتمدىا البنوؾ والتي تهدؼ 

 .وولائو رضاه وبالتالي كسب ومستمرة معو،  ،الزبوف وبناء علاقة قوية
 :تيلى ثلاثة مباحث تتمثل في الآإذا الفصل ىينا تقسيم أرتإومنو 
 ماىية ابػدمة ابؼصرفية: المبحث الأول. 
 ابػدمة ابؼصرفية وتطوير عصرنة  : المبحث الثاني. 
 جودة ابػدمة ابؼصرفية أساليب برستُ وقياس  :المبحث الثالث. 
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 لخدمة المصرفية اىية ما :المبحث الأول

مع برقيق أقصى ربح بفكن وذلك من خلاؿ قيامها بنشاطها ابؼصرفي  ،صارؼ على برقيق أىدافها ابؼختلفةتعمل ابؼ
ويكوف ذلك بإرضاء زبائنها بالدرجة الأولى وتلبية حاجياتهم ورغباتهم  ،وبأقل تكلفة بفكنة مقارنة بابؼصارؼ ابؼنافسة

 عالية ومتميزة .وجودة من خلاؿ تقدنً خدمات بـتلفة بكفاءة 
 Banking Service مفهوم الخدمة المصرفية :المطلب الأول

ؾ في ابؼهمة الأساسية للبنو ، حيث تتمثل قتصاد أي دولة كانتإة تطوير يعمل تشكل ابػدمة ابؼصرفية بؿورا أساسيا في
، وسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب سب رضاىم وولائهم بصفة دائمةلك ،نورغبات الزبائ تقدنً خدمات تستجيب بغاجات،

 .، وصولا إلى مراحل تطور ونشأة ابػدمة ابؼصرفية ياثم ابػدمة ابؼصرفية ثان ،التعريف بدصطلح ابػدمة أولا إلى
 The service  :مفهوم الخدمةأولا

وتعددت بناءا على ذلك التعاريف الذي تتناوؿ ىذا  ،الباحثتُ في برديد تعريف للخدمة إختلفت وجهات نظر
وابػدمات ، مثل إبهار العقاراتع ابؼادية )جزئي مع السل أو،ابعانب بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل

وىناؾ أنواع من  (ابؼباعة مثل )الصيانةيق السلع ( بينما بسثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملية تسو الفندقية
 (.التأمتُ ،مثل ابػدمات الصحيةبسلعة ما ) رتباطهاإابػدمات تقدـ مباشرة لا تتطلب 

-04، الصفحات 9111)العلاق و الطائي ،  ; وبيكن تلخيص الأسباب التي تؤدي إلى صعوبة تعريف ابػدمة فيما يلي
83) : 
 تُ ابػدمة كعبارة "منتجات ماليةمن الصعب وصف ابػدمة التي طبيعتها بؾردة عن ابؼنتج وتستعمل عبارة منتج لتعي-

 منتجات سياحية ".
ابػدمات  حتلتوإففي يومنا ىذا لا تناسب أبدا التصنيفات التقليدية ابؼكاف الذي  ،لا بزص كلمة قطاع نشاط واحد-

،وأصبحت القيمة ابؼضافة بؼصنعي مواد الإعلاـ الآلي ،ومنتجتُ آخرين تشكل قسما كبتَا من ابػدمات  الاقتصادفي 
. 

وىذا التعريف بؿدود جدا فكثتَ من  ،شخص ينجز مهمة بغساب آخر ن خلاؿتعتبر ابػدمات نشاطا إنسانيا م-
 لحلويات ...إلخ .ابػدمات أصبحت تنجز بالآلات كالغسل الآلي للسيارات وابؼوزعتُ الآليتُ ل

 . بحيث نهاية كل منهما ىي تلبية حاجات ابؼستهلكتُ ،دمة ىي شبيهة بابؼنتجات ابؼاديةنهاية أو نتيجة ابػ-
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فقد عرفتها ابعمعية الأمريكية للتسويق  ،ضعت تعريف ابػدمة لتغيتَات عديدةإف ابػصائص ابؼتعددة للخدمات أخ-
، 6492)بودية و قندوز ،  ;منافع تعرض للبيع أو تقدـ مرتبطة مع بيع السلعأو  ،بأنها "ابػدمة تقدـ في شكل أنشطة

 (961صفحة 
وبيكن تقسيم ىذا التعريف إلى الأجزاء التالية :منافع غتَ ملموسة تعرض للبيع دوف إرتباطها بالسلع كخدمات التأمتُ 

 خدمات النقل...إلخ . ،ابػدمات الصحية ،الكهرباء ،المحاماة
 ( والتي تتطلب إستخداـ السلع ابؼلموسة كإبهار العقار .أنشطة غتَ ملموسة )خدمات-
 خدمات تشتًى مرافقة مع السلع مثلا شراء ثلاجة ترافقها خدمات الصيانة .-
 بؿددة اجاتأداء لنشاط موجو لإشباع ح بػدمة بأنها "شرط مؤقت للمنتج أوفقد عرؼ ا RUSSأما -

  . (82، صفحة 9111)العلاق و الطائي ، ; للمستفيدين 

 ويلاحظ من ىذا التعريف ما يلي :
ولكن لا بوق بؽم إمتلاؾ أي منتج مثل تأجتَ  ،ابؼشتًين بيكنهم إستعماؿ ابؼنتج يقصد بالشرط ابؼؤقت للمنتج أف-

 السيارات .
 أوخدماتأداء النشاط مثل الأنشطة التي تؤديها ابؼؤسسات أو الأفراد للمشتًين مثل خدمات تدقيق ابغسابات -

 الإستشارات القانونية .
نو ليس بالضرورة أف يدفع ابؼشتًوف بشنا بؽذه ابػدمات كخدمات أحيث  ،جهة لإشباع حاجات بؿددة للمشتًينمو -

 الدولة .التعليم والدفاع ابؼقدمة من طرؼ 
ف تكوف مرتبطة بدنتج ، رغم أنها بيكن أخرآ، أداء يقدمو طرؼ لطرؼ فعل"عرفت ابػدمة بأنها  وفي ذات السياؽ-

 .(Beatrice , 2004, p. 08) ;، ولا ينتج عنها ملكية أحد عوامل الانتاجمادي، وتكوف بالضرورة غتَ ملموسة
ستطيع أف يقدمها طرؼ إلى طرؼ "كل نشاط أو منفعة غتَ ملموسة يفهي   Ph. kotler لػػػػػ خرآفي تعريف و   

)كافي ،  ;وقد لا يرتبط بنتاج مادي ملموس  ،وإنتاجها قد يرتبط ،وف أف يتًتب على ذلك نقل للملكيةد آخر
 . (38، صفحة 6491

وتلك التي  ،ابػدمات التي تعرض للبيع مباشرة الذكر أنها تشتَ بوضوح للفصل بتُ يلاحظ من التعاريف السابقةو 
 وبشكل منفصل عن السلع ابؼلموسة التي ،ى بسيز ابػدمة بكونها غتَ ملموسةمع التأكيد عل ،رتبطة بسلعة مامتقدـ 

ابؼرافقة لعملية الصيانة والتصليح  أو الأدوات الإحتياطية ،ابؼرافقة للخدمات الصحية بيكن أف ترافقها كشراء الأدوية
 ...إلخ .
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الذي يهدؼ  ،النشاط غتَ ابؼلموسىي ذلك بػدمة اتساقا مع ما سبق ذكره من تعاريف للخدمة نستنتج أف إو
أساسا إلى إشباع رغبات ومتطلبات العملاء بحيث لا يرتبط ىذا النشاط ببيع سلعة أو خدمة أخرى ". ووفقا بؽذا 

بػدمات وكذلك ا ،وابػدمات الصحية ،والمحاسبة ،مثل المحاماة ،ابػدمات كلا من ابػدمات ابؼهنية التعريف تتضمن
 وابػدمات التعليمية . ،والنظافة ،والنقل والإسكاف ،ابؼالية مثل خدمات البنوؾ

 : تيومن بؾمل ىذه التعاريف نلاحظ وجود بعض الإختلافات بتُ السلعة وابػدمة بيكن توضيحها في ابعدوؿ الآ
 بين السلعة والخدمة ختلاف الإأوجو  2-1)  ) الجدول رقم            

 الخدمة السلعة
 السلعة عموما ملموسة-
 نتقاؿ ابؼلكيةإالشراء يتضمن -
 خرىأبيكن بيع السلعة مرة -
 (ظهارىا )إثبات السلعة إبيكن -
 بيكن بززين السلعة-
 الانتاج يكوف قبل الاستهلاؾ-
 بيكن نقل السلعة-
 تنتج السلعة من طرؼ البائع-
 بيكن الاتصاؿ بالزبوف بطريقة غتَ مباشرة-
 بيكن تصدير السلعة-
 تي بعد تصنيعهاأوضع السلعة في السوؽ ي-
 يتحكم ابؼنتج في الأداء  وابعودة-
يع تٍ ومكاني بتُ عملية الإنتاج والبنفصاؿ زمإ-

 .والإستهلاؾ 

 ابػدمة غتَ ملموسة-
 ابؼلكية نتقاؿإيتم   نادرا ما-
 خرىألا بيكن بيع ابػدمة مرة -
 لا بيكن رؤية ابػدمة-
 لا بيكن بززين ابػدمة-
 (متلازمتُ )الإنتاج والإستهلاؾ معا -
عملية الانتاج والاستهلاؾ كذلك البيع تكوف في نفس -

 .ابؼكاف 
 لا بيكن نقل ابػدمة-
 نتاج ابػدمةإيشارؾ الزبوف في -
 بوف لأنو ضروريعموما يكوف الاتصاؿ مباشرة بالز -
 طبيعيا لا بيكن تصدير ابػدمة-
 .ثناء عملية تقدبيها أ ألا توجد ابػدمة من قبل فهي تنش-
 

    Source :Mustapha Bouhafs , La Qualité du service Bancaire Et La satisfaction des 

Clients Cas De Badr ,Mémoire De Majistère ,Université de Telemcen ,2005 ,p12. 
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 مفهوم الخدمة المصرفية  :ثانيا

 :توضيح ىذا ابؼفهوـ في سبيل للخدمة ابؼصرفية العديد من التعاريف نذكر البعض منها 
غتَ يتصف بتغلب العناصر عرفت ابػدمة ابؼصرفية بأنها بؾموعة من العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الذي  -

 وقيمتها ابؼنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع ،أو ابؼؤسسات من خلاؿ دلالاتها والتي تدرؾ من قبل الأفراد ،ابؼلموسة
والتي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية ابؼصارؼ وذلك من خلاؿ  ،وابؼستقبلية ،والائتمانية ابغالية ،حاجاتهم ابؼالية

 . (16ة ، صفح6442)مروان ،  ; علاقة تبادلية بتُ الطرفتُ

 :ساسيتُ بنا أف مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية يشتمل على بعدين ألى إويشتَ ىذا التعريف   
وىذا البعد يرتبط  ،للخدمة ابؼصرفية ستخداموإبؾموعة ابؼنافع التي بوققها الزبوف نتيجة  ابؼتمثل في :البعد المنفعي1.

 .بالزبوف 
ف ىذا البعد أي أ ،ابػدمة ابؼصرفيةويتمثل في بؾموعة ابػصائص التي تتصف بها (:الخصائصي) يالسماتالبعد 2.

 .يرتبط بابػدمة ابؼصرفية ذاتها 
لموسة التي يعرضها وابؼنافع غتَ ابؼ ،نشطةعلى أنها عبارة عن بؾموعة من الأ كما عرفت ابػدمة ابؼصرفية أيضا-

)حلوز ،  ;، وتبديل ابؼعاملاتوالتحويلات والقروض بأنواعها جل، وتتضمن ابغسابات ابعارية والتوفتَ لأابؼصرؼ للبيع
  (98، صفحة 6490

لى بعض إأشار كما   ،حياناأف تقدنً ابػدمات ابؼصرفية قد يرتبط بتقدنً منتجات مادية ألى إوىذا التعريف يشتَ 
 .لخ إ ...قبوؿ الودائع ، منح القروضبينها ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرؼ من 

، وتقدمها للزبائن بهدؼ الربح دمات التي تقوـ بها ابؼصارؼ عادةابػذات السياؽ عرفت ابػدمات ابؼصرفية بأنها وفي 
 . (24، صفحة 6494)فرحات و حمودي ،  ; أساسا

 .وىو برقيق الربح  لاأمن تقدنً ابؼصارؼ للخدمات ابؼصرفية الغرض لى إوىذا التعريف يشتَ 
بػدمة ابؼصرفية بسثل بـتلف الأنشطة التي بسارسها بصعت على أف األيها إبؾمل التعاريف التي تطرقنا كما نلاحظ أف 

ساسيا أ، والتي تكوف مصدرا رغبات الزبائنو أو غتَ ملموسة بهدؼ إشباع حاجات  ،البنوؾ سواء كانت ملموسة
 .خرى أميزة تنافسية من جهة برقق لو ، و من جهة لتحقيق الربح للمصرؼ

 
 
 



                 تطوير الخدمة المصرفية وسبل تحقيق جودتها الفصل الثاني:                

 
56 

  المصرفيةالخدمة وتطور نشأة مراحل  :ثالثا
لى ما عليو إ، حتى وصلت ابؼصرفية مرت بالعديد من ابؼراحلسيلمس أف ابػدمات  لنشأة ابػدمات ابؼصرفية ابؼتتبع 

 :ف، وعليو سنوضح بـتلف ابؼراحل التي مرت بها ابػدمات ابؼصرفية الآ

 :لمصرفية في مرحلة ما قبل التصنيعالخدمة ا.1
ولقد بسيزت ىذه ابؼرحلة بابػصائص  حتياجاتها،إعتمدت المجتمعات في ىذه ابؼرحلة على الزراعة والصيد في توفتَ إلقد 

   :(02، صفحة 6449)الصميدعي و ردينة ،   ;التالية 

، لذلك تتصف ىذه ابؼرحلة بعدـ وجود ما برتاجو من سلع وخدمات ة تنتجحيث أف كل أسر :الاكتفاء الذاتي.1.1
 .أي نشاط مالي أو مصرفي 

بفا دفعهم ، حدث ظهور فائض في الانتاج ،توجو الأسر إلى التخصص بالإنتاج بعد :تبادل الفائض من الانتاج.2.1
 كانت تقدـ في تلك الفتًة ، وأف ابػدمات التيىإلى إجراء عملية ابؼبادلة بالسلع من خلاؿ مقايضة سلعة بسلعة أخر 

تصفت بو ىذه إ، ولكن أىم ما بؼصرفية فإف معابؼها لم تظهر بعد، أما بالنسبة إلى ابػدمات ابسيطة، شخصية، طوعية
 .الفتًة ىو ظهور عملية التبادؿ 

وابػدمات من حيث  ، وذلك لعدـ تكافؤ السلعة إجراء عملية التبادؿ وابؼقايضةنظرا لصعوب :ظهور النقود.3.1
ن التواصل إلى عملية تبادؿ مرضية، بفا أدى إلى ، فإف ذلك دفع إلى إبهاد سلع وسيطة بسكن الأفراد مابعودة والقيمة
 .لية ، والذي حققت بروؿ كبتَ في طبيعة الأنشطة ابؼاظهور النقود

، وأصبحوا أصبح ىنالك أفراد بيتلكوف ثروات ، وبعد أفسكوكات الذىبية والفضية والنقودبعد ظهور ابؼ :الابداع.4.1
، وبذلك تعتبر ىذه ابؼرحلة البداية لفكرة ابؼصارؼ ، قاموا بإيداعها في ابؼعابداعبىشوف عليها من السرقة والضي

 .الايداع وابػدمات ابؼصرفية بشكل بسيط ألا وىو 
بإعطاء  ، وأف ىؤلاء أخذوا يقوموفع ثرواتهم لدى الصياغلقد بعأ أصحاب الثروات إلى إيدا  :الايداع والقروض.5.1

ة القروض إضافة إلى خدمة إف ىذه ابؼرحلة بسيزت بظهور خدم.، ويكوف القرض لفتًة قصتَة القروض لقاء فائدة معينة
 .، وكذلك حصوؿ الصياغ على فائدة مقابل منح القروض الايداع

ما بينهم  تطور عمل الصياغ من الايداع والقروض والتحصيل إلى التنسيق والتعاوف في :بداية عمل المصارف.6.1
رت قتصإإف الأنشطة ابؼصرفية في ىذه الفتًة .، وإصدار أوراؽ البنكنوت لإجراء عملية ابؼقايضة وقاموا بإنشاء ابؼصارؼ

 .صدار أوراؽ البنكنوت إ على الايداع، القروض، الفائدة،
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 :الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع.2
الاستثمار أدى إلى ، وأف ىذا ستثماره في ابؼشاريع الصناعيةإ، بفا دفع أصحابو إلى زت ىذه ابؼرحلة بتًاكم رأس ابؼاؿبسي

، وىنا ظهرت ابغاجة بشكل أكبر إلى مصارؼ أكثر بزصصا من الفتًات السابقة بالشكل الذي جعلها زيادة الثروات
لايداع ، وزيادة رأس ، وذلك نتيجة لزيادة مبالغ اإداري، وكادر لديو خبرة بالعملبسثل مؤسسات ذات كياف بؽا تنظيم 

  (02، صفحة 6449)الصميدعي و ردينة ،   ;ات، وإعطاء الاستثمار وزيادة إمكانياتها في منح القروض، ماؿ ابؼصارؼ

 :لمصرفية في مرحلة التقدم الصناعيالخدمات ا.3
، ولقد أصبحت ابؼؤسسات تتسابق فيما تطورة في تقدنً ابػدمات ابؼصرفيةتتميز ىذه ابؼرحلة باستخداـ التكنولوجيا ابؼ

، وجلب ن من تلبية حاجات ورغبات الزبائن، لكي تتمكابغديثة، والتقنيات ابؼتطورةيب ستخداـ الأسالإبينها في 
قتصرة على أصحاب الثروات أصبحت غتَ م ،والاستثمار ،داع، والاقتًاضأكبر قدر بفكن من الزبائن لأف عملية الاي

، طلب القروض، برويل الايداعلك من خلاؿ ، وذفراد يطالبوف بابػدمات ابؼصرفية، وإبما أصبح أغلب الأالطائلة
، صفحة 6449)الصميدعي و ردينة ،  ;، وغتَىا من ابػدمات ابؼصرفية، طلب بطاقات الائتمافالأجور إلى ابؼصارؼ

01) . 
 :الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراىنة.4
)الصميدعي  ; ، وىذا ناتج منات البنكيةالتطور الكبتَ الذي حصل في بصيع المجالات أثر بشكل كبتَ على ابػدم فإ

 :(03، صفحة 6449و ردينة ، 
 .تزايد الطلب على ابػدمات ابؼصرفية -
 .، وتنوع ابػدمات ابؼقدمة زيادة عدد ابؼصارؼ-
 .زيادة عدد الفروع التابعة للمصرؼ -
 .لي في تنفيذ العمليات ابؼصرفية ستخداـ ابغاسب الآإ-
 .الاشتًاؾ في شبكة الأنتًنت لتسهيل عملية التًويج والاتصاؿ بالزبائن -

، حيث التطور لالنشاطات قد مرت بالعديد من مراح وبيكن القوؿ باختصار أف ابػدمات ابؼصرفية كغتَىا من أوجو
قياـ ابؼصارؼ في بؾاؿ  لىإبروؿ النشاط من بؾرد القياـ بعمليات الاقراض والايداع في داخل حدود الدولة ابؼعنية 

ير خدماتها إلى خارج ، وكذلك قيامها بتصدناعية وابػدمية، والتجارية، وبسلكها الكثتَ من ابؼشروعات الصالاستثمار
 .لخ ..إ، وظهور ابؼصارؼ متعددة ابعنسيات صارؼ في معظم دوؿ العالم من ابؼنتشار فروع الكثتَإو، حدود الدولة
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، أو في صناعة ابؼصارؼ بصفة عامة كاف بدثابة نوع ابؼلحوظ في ابػدمات ابؼصرفيةشك أف التحوؿ الكبتَ والتولا
  .ضرورة فرضها واقع التطور والنمو السريع في بـتلف الأنشطة الاقتصادية في دوؿ العالم ابؼختلفة

 خصائص وأنواع الخدمة المصرفية  :المطلب الثاني
نتطرؽ ، كما ولاأ ابػدمات الأخرىعن بقية  صائص التي بسيز ابػدمات ابؼصرفيةسنوضح في ىذا ابؼطلب بـتلف ابػ

، وسرد أىم مظاىر ابػدمة مرورا بعرض مزيج ابػدمة ابؼصرفية، ثانيا الأنواع ابؼختلفة للخدمات ابؼصرفية إلى عرض
  . ابؼصرفية في ظل التطورات الراىنة 

  خصائص الخدمة المصرفية:ولاأ

ة والتي تتمثل في ابػصائص التالي، منها ما ىو متعلق بطبيعتها كخدمةتتميز ابػدمات ابؼصرفية بدجموعة من ابػصائص 
والتي  ،تعلق بطبيعة النشاط ابؼصرفيومنها ما ىو م( ، وفنائية ابػدمةعدـ الإنفصاؿ، عدـ التجانس ،عدـ ابؼلموسية)

)عابد و سحنون ،  ; ا يليومن ىذه ابػصائص بقد م ،بـتلفة ومتميزة عن باقي ابػدمات بذعل ابػدمة ابؼصرفية
  (60، صفحة 6491

بإعتبار أف ابؼصارؼ  ،ابؼصارؼ كثتَة ومتنوعة: فابػدمات التي تقدـ من قبل تعدد وتنوع الخدمات المصرفية.1
 والائتمانية، مويليةتكوف بؾبرة على تقدنً بؾموعة من واسعة من ابػدمات حتى تستطيع تلبية الإحتياجات الت

 .   وابػدمات ابؼصرفية الأخرى
)البكري و  ; لةآ، سواء كاف ابؼقدـ شخصا أو ذ لا بيكن فصل ابػدمة عن مقدمهاإ: يمكن فصلها الخدمة  لا.2

 . (13، صفحة 6443الرحومي ، 

، والزبوف ىنا يكوف في تلازـ عمليتي الانتاج والاستهلاؾ، وذلك لستهلاكهاإكما أف وقت إنتاجها ىو نفسو وقت 
 . (94، صفحة 6449)مقابلة،  ; تصاؿ مباشر مع مقدـ ابػدمةإ

أو بؼسها بحيث لا يتمكن الزبوف من تقييم ابػدمة  ،لا بيكن رؤيتهاو  ،:بستاز بأنها خدمة غتَ ملموسة غير ملموسة3.
 . (60، صفحة 6491)عابد و سحنون ،   ; قبل إستهلاكها

 ،وبزتفي معها فرصة تعظيم الربح، ابػدمة فإنها بزتفي عدـ إستهلاؾ وفي حاؿ ،: أنها تستهلك وتندثر آنياالفنائية 4.
)عابد و سحنون  ; إستًجاعها لا بيكنو  ،ديةوكما تعتبر الكلف ابؼتًتبة عن تقدنً ابػدمة بالنسبة للمنظمة تكلفة إقتصا

 . (60، صفحة 6491، 
 أو الزبوف في كل مرة تقدـ فيها تلك ابػدمة . ،ابػدمةحيث بىتلف أداء كل من مورد  :غير متجانسة5.
 ، أو بيعها ابؼصرفية مقدما، وبززينها ، أي لا بيكن إنتاج ابػدمةأي غتَ قابلة للتخزين ": سرعة التلف "الهلاك.6
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 & zollinger) ;، فهي تنتج وتستهلك في نفس اللحظة التي يتقدـ فيها الزبوف لطلبهاستخدامها لاحقاإأو

lamarque, 2008). 

صائص ابؼادية وابؼنفعية لأف ابػدمات ابؼصرفية غتَ ملموسة يصعب بؼس ابػ :صعوبة تقييم الخدمات المصرفية7.
للخدمات فإف الزبوف لا يستطيع تقييم شرائو  ،تقدنً عرض ملموس للخدمة ابؼصرفيةولعدـ قدرة ابؼصرؼ على  ،بؽا

، صفحة 6490)المحمدوي ،  ; والتوزيع للخدمة ابؼصرفية ،وىذا يؤثر على برامج التًويج ،يهاابؼصرفية قبل ابغصوؿ عل
82). 
فروع ابؼصرؼ بشكل متناسب لتقدنً ابػدمات ابؼصرفية إلى أكبر  إنشارك من خلاؿ لوذ :الإنتشار الجغرافي8.

 الوطتٍ  ،سواء كانت على ابؼستوى المحلي حتياجاتهمإعدد بفكن من العملاء في مناطقهم ،وذلك من خلاؿ تغطية 
 . (60، صفحة 6491)عابد و سحنون ،  ;أو حتى على ابؼستوى الدولي

دراؾ موظفي البنك للطبيعة التي تقدـ فيها ابػدمة ابؼصرفية  إوعليو نستنج بفا سبق أف خصائص ابػدمة الصرفية ىي 
، ولعدـ يها للمشتًي على أنها غتَ ملموسة، فلا بيكن ابغكم علالتأكد من تقدنً ما يطلبو العميلوذلك من خلاؿ 

في نفس الوقت  ستهلاؾ ابػدمة ابؼصرفيةإ، كما بيكن إنتاج وتقدنً عرض ملموس للخدمة ابؼصرفيةقدرة ابؼصرؼ على 
، وكذلك يعد الانتشار ابعغرافي من بتُ د منها، فلا بيكن الفصل بتُ مقدـ ابػدمة وابؼستفيأي أنهما متلازماف

سب ، كما تعتبر بضاية الودائع ومكازبائن باختلاؼ مناطقهم ابعغرافيةحتياجات الإابػصائص ىذه ابػدمة بفا بوقق 
 .الزبائن أحد أىم ابؼسؤوليات التي يعتمد عليها ابؼصرؼ لتقدنً ابػدمة وغتَىا من ابػصائص الأخرى 

 نواع الخدمة المصرفية أ :ثانيا

بػدمات ابؼصرفية متعددة ف اأشرنا سالفا أوكما ، التي تقدمها البنوؾ نظرا صرفيةنو من الصعب حصر ابػدمات ابؼإ  
وبيكن  ،ولوجية في تقدنً ابػدمة ابؼصرفيةالوسائل التكن ستخداـإصبحت خاضعة لتطورات مستمرة نتيجة أو  ،متنوعةو 

  :تقسيم ابػدمات ابؼصرفية على النحو التالي
 :Depositقبول الودائع 1.

، والواجبة الدفع أو الػتأدية عند الطلب أو بعد إنذار في ا بأية عملة وابؼودعة لدى ابؼصرؼالوديعة ىي ابؼبالغ ابؼصرح به
 :وىنالك عدة أنواع للودائع منها .ستحقاؽ معتُ إتاريخ 
، برت تصرؼ فع في أي وقتوىي تلك الودائع ابؼستحقة الد : Demand depositsودائع تحت الطلب.1.1

 . (68، صفحة 6448)لطرش ،  ; إشعار مسبق أو جزئيا بدوف ،، وبإمكانهم سحبها كلياأصحابها
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لا بيكن السحب منو عها في ابؼصارؼ بؼدة زمنية معينة، و ىي مبالغ يتم إيدا:Term Deposits ودائع لأجل2.1.
 . (89، صفحة 6444)بوعتروس ،  ;وابؼتفق عليها مسبقا بتُ ابؼصرؼ وابؼودع  ،نقضاء ابؼدة المحددةإإلا بعد 

، بل يتم  يستطيع الزبوف سحبها في أي وقتىي الودائع التي لا :Deposits notified الودائع بإخطار.3.1
 .، وتكوف الفائدة ابؼمنوحة في ىذه ابغالة ضئيلة بها بددة معينة بوددىا العقدإخطار ابؼصرؼ قبل سح

ويطلق عليها أيضا  ،ودعها أصحابها بغتُ ابغاجة إليهاىي مدخرات ي :Deposits notified ودائع التوفير4.1.
 . (91، صفحة 6446)السعودي ،  ; تسمية الودائع الادخارية

بؽا   تكوف من خارج الاقليم تتخذ من ابؼصارؼ المحلية بنوؾ مراسلة :Foreign deposits ودائع أجنبية.5.1
وىي ودائع الأشخاص  ،، ودائع غتَ ابؼقيمتُهيل معاملاتها ابؼصرفية الداخلية، وذلك لتسبرتفظ بدبالغ ضئيلة نسبيا

 . (12، صفحة 6444)العقار و الحلبي ،  ; ، ولا يقيموف في البلدةلديهم حسابات في ابؼصارؼ المحلي

والرئيسي للمصارؼ  ،ىذه العملية ىي الاستثمار الأوؿ:Loans  ()منح القروض الائتمانيةتقديم التسهيلات 2.
ملية جزءا ، وتعتبر ىذه العمعظم دوؿ العالم ، وتعتبر القروض ابؼصرفية من أىم مصادر التمويل ابػارجي فيالتجارية

 ، حيث بدأت ابؼصارؼ تستخدـ مفاىيم أوسع من مفهوـ منح القروض إلى مفهوـ رئيسيا من عمل ابؼصارؼ
 . (908، صفحة 6448)حداد و مشهور ،  ; ستثمار متنوعةإستثمار موارد ابؼصرؼ على شكل قروض إوظيفة  أو 

عملائها مقابل ابغصوؿ البنوؾ التجارية يوميا لي كل ابػدمات التي تقدمها وى :الخدمات المصرفية التقليدية3.
ووظيفة ىذه ابػدمة ىي دخوؿ  ،صدار خطابات الضماف للعملاءإ ،كتحصيل وخصم الأوراؽ التجاريةعلى عمولات  

 زبائن ابؼصرؼ بصفقات مؤجلة الدفع لشراء السلع وابػدمات، ويعمل ابؼصرؼ كضماف في حالة عدـ قدرة الزبوف
 ;، أو في حالة عدـ قدرة الزبوف على الالتزاـ بالشروط القانونية ابؼتًتبة عليو على السداد والذي يتحوؿ إلى قرض

 الاستتَادعماؿ الإعتمادات ابؼستندية نيابة عنهم في حالة أالقياـ ببالإضافة إلى . (68، صفحة 6498)العلي ، 
 .(19، صفحة 6492)عبد الباقي ، وبيع العملات الأجنبية  ،والتصدير

( 28صفحة،649)راشد الشمري،  ;برويل العملات للخارج  ،سكاف الشخصيبسويل الإ، جير الخزائن الحديديةأت.4
. 

خدمات  ،وراؽ ابؼاليةدارة بؿافظ الأإ،ابؼاليةوراؽ وتتمثل في الأ :وراق الماليةفي الأ بالاستثمارالخدمات المتعلقة .5
 .ابؼالية  الاستثماراتتقدنً  ،الاستثمارمناء أ

ة الاسلامية سلامية لتقدنً خدمات الصتَفإبؼصارؼ مؤخرا بدمج شبابيك ونوافذ قامت ا :الصيرفة الاسلامية6.
 .، وىذا بعذب فئة الزبائن الذين لا بوبذوف التعامل الربوي   ةضمن خدماتها ابؼصرفي
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 :مفهوم تحول المصارف التقليدية للعمل المصرفي الاسلامي1.6.
بحيث يتم إحلاؿ  مل وفق أحكاـ الشريعة الاسلامية،عىو أف بىتار ابؼصرؼ التقليدي طريقة بيارس من خلابؽا ال

  بؽا بتوفتَ أدوات بسويل إسلامية العمل ابؼصرفي ابؼطابق لأحكاـ الشريعة الاسلامية بؿل العمل ابؼصرفي ابؼخالف
فروع جديدة  ، أو برويل فروع قائمة إلى فروع إسلامية أو إنشاءنوافذ إسلاميةستثمارية إسلامية، أو إفتح صناديق  وأ

)جيلالي بن  ;لى العمل وفق أحكاـ الشريعة الاسلاميةإ، أو بتحويل ابؼصرؼ التقليدي بالكامل للمعاملات الاسلامية
 . (980، صفحة 6464فرج و طهراوي دومة ، 

و النوافذ الاسلامية لقد تعددت التسميات ابؼختلفة حوؿ مفهوـ الفروع الاسلامية أ :مفهوم النوافذ الاسلامية ..2.6
 .أو الشبابيك 

قياـ البنك التقليدي بتخصيص جزء أو حيز في الفرع التقليدي لكي يقدـ  :يقصد بالنوافذ الاسلامية بشكل عاـ  -
فرج و طهراوي دومة ، )جيلالي بن  ;ابؼنتجات ابؼصرفية الاسلامية إلى جانب ما يقدمو ىذا الفرع من ابؼنتجات التقليدية

 .(989، صفحة 6464

خصصة في تقدنً وفي ذات السياؽ تعرؼ على أنها تلك الوحدات التنظيمية التي تديرىا البنوؾ التقليدية وتكوف مت
كما يطلق على النوافذ الاسلامية بظاىرة النظاـ ابؼزدوج أي النظاـ الذي يقدـ فيو البنك  .ابػدمات الاسلامية

، صفحة 6464)جيلالي بن فرج و طهراوي دومة ،  ; خدمات مصرفية إسلامية إلى جانب ابػدمات التقليديةالتقليدي 
989). 

 ،ؤسسات ابػدمات ابؼالية التقليديةعمليات النوافذ الاسلامية كجزء من م بأنهاعرفها بؾلس ابػدمات الاسلامية و 
أو حاجات دارة الصناديق إتوفر كل من خدمات بؼؤسسة أو وحدة متخصصة تابعة بؽا، ا والتي تكوف فرعا لتلك

ستثمار أمواؿ الصناديق من إذ يتم إحكاـ الشريعة الاسلامية ومبادئها، ، والتمويل والاستثمار ابؼتفق مع أالاستثمار
 . (989، صفحة 6464بن فرج و طهراوي دومة ،  )جيلاليموجودات مثقفة مع الشريعة الاسلامية 

، أو فروع تقليدية تواجدة وتابعة للمصارؼ التقليديةوعليو بيكن تعريف النوافذ الاسلامية على أنها مكاتب ووحدات م
 .سلامية متوافقة مع الشريعة الاسلامية إتقدـ خدمات ومنتجات مالية 

 صيغ التمويل في المصارف الإسلامية:.3.6
 :من بينها ما يليو  ،تلف حسب ابؽدؼ التمويليصيغ التمويل في ابؼصارؼ الاسلامية ىي كثتَة بز

ىم أدوات من أو  ،ل بابؼلكية في ابؼصارؼ الاسلاميةتتعدد صيغ التموي :صيغ التمويل القائمة على الملكية.1.3.6
 : يالتمويل بابؼلكية ما يل



                 تطوير الخدمة المصرفية وسبل تحقيق جودتها الفصل الثاني:                

 
62 

التأليف بتُ عنصري الانتاج "العمل و رأس ابؼاؿ " في و  ،بدوجبها ابؼزجالاستثمار يتم عقد من عقود  ىي: .المضاربةأ
حيث ينص العقد على توزيع  ،ربتُ ابؼكلفتُ بإستثمار ابؼاؿالعماؿ ابؼضاو  تثمارية برقق فيها مصلحة ابؼلاؾعملية إس

عدـ تقصتَ  إذا ثبت ،دوث خسارة يتحملها صاحب ابؼاؿفي حالة حو  ،طراؼباح بنسب متفق عليها بتُ الأر الأ
 . (600، صفحة 6491)مسعودة و عاشور،   ; عدـ إخلالو بشروط ابؼضاربةو  ،ابؼضارب

 أو العمل على أف يتم ،أو أكثر في ابؼاؿ ،إشتًاؾ طرفتُىي عقد من عقود الاستثمار يتم بدوجبو  :المشاركة.ب
يطبق البنك و  ،ف حسب نسب ابؼشاركة في رأس ابؼاؿأما ابػسارة فيجب أف تكو  ،الاتفاؽ على كيفية تقسيم الربح

مع إشتًاكو  ،ؤسساتطراؼ في بسويل ابؼأو بؾموعة من الأ ،غة بالدخوؿ بأموالو شريكا مع طرؼالاسلامي ىذه الصي
 . (913، صفحة 6496)العجلوفي ،  ; متابعتهافي إدارتها و 

أنها عقد مشاركة بتُ  تعرؼ علىو  ،مواؿ ابؼتاحة للمصارؼ الاسلاميةتعتبر أداة من أدوات توظيف الا .المزارعة:ج
ولكن حسب حصص  ،بحيث يكوف الناتج مشتًكا ،رض بابؼزارعةيها على إستثمار الأالعامل فو  ،رضمالك الأ

، صفحة 6492)نبيلي ،   ;والعمل من ابؼزارع ،ابؼالكالبذار من رض و قد تكوف الأو  ،م و لأجل بؿددمنهمعلومة لكل 
802) . 

ة ( إلى الاشجار ابؼثمر الزرع و ابؼالك بتقدنً الثروة النباتية )أين يقوـ  ،ي عقد شراكة بتُ ابؼالك و العاملى .المساقاة:د
( على أساس أف يوزع الناتج في الثمار بينهما بحصة الرعاية الري أو السقي أويتها )تنمو  ،العامل ليقوـ باستغلابؽا

 . (048، صفحة 6441)سمحان ،  ; نسبية متفق عليها

معينة حسب الاتفاؽ ابؼبـر رض المحددة بؼالك معتُ إلى طرؼ ثاف ليقوـ بغرسها بأشجار ىي تقدنً الأ :.المغارسةه
 . (048، صفحة 6441)سمحان ،  ; الانتاج بينهماالشجر و ويكوف  ،بينهما

تعمل بها و  ،يل بالدين في ابؼصارؼ الاسلاميةكثتَة ىي صور التمو   :.صيغ التمويل القائمة على المديونية2.3.6 
إنهيار و  ،عدـ ضياع مصابغهم من ابغفاظ على بفا بيكنهم ،يستطيعوف الدفع الآنيلا ل للذينبغاجات التموي

 مشروعاتهم .
يعيد بيعها لو مع ىامش  ثم أو بذهيزات للعميل بطلب منو ،اعةيقوـ البنك الاسلامي بشراء بضأف  وىي: المرابحة.أ

عد أف أخذىا عن كتاب الشافعي  ب امي بؿمود أوؿ من طور ىذه الصيغةيعتبر الباحث سو  ،ومتفق عليو ،ربح معتُ
 . (99، صفحة 6491)حريري و قسول ،   ;النظاـ ابؼصرفي الاسلاميأدخلها إلى و 

أو تشغيلية  ،يتضمن عملية بسويلية رأبظالية لانتفاع مع الاحتفاظ بحق التملكومعناه بيع حق ا جير:أ.التمويل بالتب
حيث أنو في ابؼصارؼ الاسلامية يقوـ ىذا التمويل على أساس طلب عميل البنك ابغصوؿ على  ،لا تهدؼ للتمليك
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أو لا يريد  التي لا يستطيع العميل شراؤىات دواوالأ ،أو ابؼعدات ،الثابتة للانتفاع بها كالعقارات أصل من الاصوؿ
لكن و  ،صل في نهاية ابؼدةبسلك الأ يكوف ذلك بطريقة أقساط بؿددة تدفع للمؤجر مع فرصةو  ،ذلك لأسباب معينة

 .  (89، صفحة 6493)قسول ،  ;بعقد مستقل
لصانع بحيث يصنع شيء بؿدد صيغة من صيغ التمويل يقوـ بدوجبو او  ،ىو عقد من عقود الاستثمار :.الاستصناعج

ذلك اـ ( من عند الصانع  و على أف تكوف ابؼواد اللازمة للصنع ) ابؼواد ابػ الصفات للطرؼ الآخر ابؼستصنعو ، ابعنس
 (86، صفحة 6493)قسول ،  ;أو مؤجلا ،أو مقسطا ،يدفعو ابؼستصنع للصانع  إما حالامقابل بشن معتُ 

( إلى البائع الذي يلتزـ بتسليمو سلعة ابؼشتًي )البنكلثمن نقدا من قبل ىو عقد يتم بدوجبو دفع ا :السلمببيع ال.د
بائع بتسليميها بعد أجل فالآجل ىو السلعة ابؼباعة التي يتعهد ال ،جل بعاجلآفهو بيع  ، أجل معلوـمعينة بؿددة في

 . (88، صفحة 6493)قسول ،  ; العاجل ىو الثمن الذي يدفعو ابؼشتًيو  ،بؿدد

صبحت بفيزة لتطور النظاـ ابؼصرفي في بصيع دوؿ العالم وخاصة أوىذه ابػدمات  :لكترونيةالخدمات المصرفية الا.7
وتشمل وسائل  في زيادة عوائد البنوؾ ابؼاليةوكذلك تسهم بشكل كبتَ ،رضاء العملاءنها تهدؼ لإفي الدوؿ ابؼتقدمة لأ

وابػدمات ابؼصرفية عن مواؿ لأللكتًوني ونظم التحويل الإ ،ليالصراؼ الآلات آو  الائتمافلكتًونية كبطاقة الدفع الإ
 .(29، صفحة 6491)مكي، خليفي، و نسبلي ،   ;لكتًونيةيسمى بالبنوؾ الإ و ماأ ،بعد

ك لكسب رضاىم وولائهم وذل، عة من ابػدمات ابؼختلفة لزبائنهاالبنوؾ ابؼصرفية تقوـ بتقدنً بؾمو  أف إلىوبللص 
ابػدمات  ،خدمات الصتَفة الاسلامية ،ومبادلة العملها خدمات التأمتُ وتقدنً القروض، نمن بي بصفة دائمة
 .وغتَىا  الالكتًونية

 المصرفية الخدمة مظاىر و مزيج  :ثالثا
ختَ مواجهة خلابؽا يستطيع الأ، والتي من ابؼزيج التسويقي بالنسبة للمصرؼ تعتبر ابػدمة ابؼصرفية من أىم عناصر

 .، والعمل على إشباعها حاجات ورغبات زبائنو
 Banking mix مزيج الخدمة المصرفية.1

، ويتكوف من ف واحدآبيكن تعريف مزيج ابػدمات ابؼصرفية على "أنو بؾموعة من ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ في 
، والتكامل والتًابط تصف بدرجة من التماثلابػدمات التي تعدد من ابػطوط التي تندرج برت كل منها بؾموعة من 

 . (63، صفحة 6493)عبود و البرزنجي ، 

 : (30، صفحة 6496)بونخالة ،   ;، وىيمن أربع أبعاد أساسية مزيج ابػدمة ابؼصرفية يتكوفو 

 .، وفروعو صرفية التي يقدمها ابؼصرؼ الواحدىو عدد خطوط ابػدمات ابؼ:مزيج الخدمة  تساعإ.1.1
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 .ىي تشكيلة ابػدمات التي يتكوف منها ابػط ابػدمي الواحد  :عمق المزيج الخدمي.2.1
 .ىو إبصالي عدد ابػدمات ابؼصرفية التي ينتجها ابؼصرؼ  :طول مزيج الخدمة.3.1
مات ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرؼ ويتمثل في مدى التناسق ، والتكامل بتُ خطوط ابػد :تناسق مزيج الخدمة.4.1

 :وبيكن توضيح ابؼزيج ابػدمي في أحد ابؼصارؼ التجارية في الشكل التالي 
 . المزيج الخدمي في أحد المصارف التجارية ، وأىم أبعاده طبيعة :(2-1) الشكل رقم

 تساع المزيج الخدمي المصرفيإ

 
 عمق 

 المزيج 
 الخدمي 
  المصرفي

 
 

، الجزائر  ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة عنابةللمصارفقيق الميزة التنافسية ، المزيج التسويقي في تح( 2016)  خالد أبو بكر:المصدر 
 . 44ص 

 وصولا إلى سحب الايداع  ،ـ بطسة خطوط خدمية بدءا بالودائعنلاحظ من خلاؿ الشكل السابق أف ابؼصرؼ يقد
الودائع  ، فمثلا خدمةدمي تشكيلة من ابػدمات ابػاصة بو، وفي ابؼقابل بقد أف لكل خط ختساع ابؼزيجإوالتي بسثل 

 .وكذا قصتَة الأجل  ،ويلة الأجل ، ودائع متوسطة الأجلبقد أنو يشمل على ودائع ط
 المظاىر المرتبطة بالخدمة المصرفية2.

ات التي نعزاؿ البنك على نفسو بل بهب أف يسمح نظامو بابؼشاركة في التغيتَ إتتطلب بيئة الأعماؿ ابؼصرفية عدـ 
، كما ينبغي على النظاـ ابؼصرفي أف يتصف بابؼرونة الكافية للتعامل التقنيات ابغديثة عابيستإ، وبردث في تلك البيئة

بؽذا ظهرت مفاىيم جديدة طورت من العمل  ،مع مستحدثات البيئة بدلا من الاكتفاء بدور ابؼتلقي للمتغتَات
  :ابؼصرفي نذكر منها 

 
 
 

القروض-   

سلف شخصية -  

قرض طويل -
 الأجل  

 بطاقات الائتمان  الاعتمادات 

 الودائع 

طويلة الاجل -  

 متوسط الاجل -

 قصيرة الاجل -

 سحب الايداع 
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 banking innovation الابتكار المصرفي.1.2

، صرفي في تقدنً خدماتها ابؼصرفيةلى الإبداع ابؼإقتصاد ابؼعرفة في الوصوؿ إعملت ابؼصارؼ على الاستفادة من 
، وتدعيم لية من العوائد، وتساىم في برقيق معدلات عابتكار خدمات مصرفية جديدة تستحوذ على رضا العملاءإو

 .غتَ ابؼالية وقدرتها التنافسية في مواجهة ابؼؤسسات ابؼالية و ، مكانتها
، وقد يتحقق يدة إلى تطبيقات عملية في البنوؾإف مفهوـ الإبداع أو الابتكار ابؼصرفي يشتَ إلى أنو تربصة الأفكار ابعد

صفحة ، 6444)طو ،  ;خر وفق بمط الإدارة ابؼصرفية التي تشجع على الابتكار أو بذنبوالابتكار بؼصرؼ ما دوف الآ
981). 

 :التي تعمل على تشجيع الابداع والابتكار من تلك التي تتجنبو  ضح لنا مواصفات الإدارة ابؼصرفيةوالشكل التالي يو 
  .مواصفات الادارة المصرفية التي تشجع الابداع عن تلك التي تتجنبو:) 2-2)الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 137،  صدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفية ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر إ، ( 2000) طارق طو :المصدر 

شربوة كبتَة من  لىإىي الادارة التي تستطيع الوصوؿ ومن الشكل يتضح لنا أف الادارة ابؼصرفية التي تشجع الابداع 
دارة تثق في قدراتها، إالزبائن، وكسب رضاىم، ومنو زيادة ابػصة السوقية للمصرؼ، وتعزيز القدرة التنافسية لو، لأنها 

   .ت آقناص الفرص، وقادرة على برمل ابؼخاطر وابؼفاجإوترغب في 
وبذسيدىا في شكل  ،مبكر لفكرة ما بواسطة البنك خداـستإتوظيف و"وبيكن تعريف الابتكار ابؼصرفي على أنو 

، وىناؾ وجهة نظر أخرى ترى أف الابتكارات تشمل ابؼنتجات ابؼصرفية التي تتميز عن بقية ابػدمات ابؼصرفية خدمة
، وتشمل وجهة النظر ىذه الأساليب والأدوات التي ستثنائيةإ، أو فريدة ووغتَ مألوفة ،تزود عملاء البنك بخبرة جديدة

وبسعر يرضي ىؤلاء العملاء ىذا وقد تأخذ ، تجات في متناوؿ العملاء في الوقت، والزمن ابؼناسبتُبذعل تلك ابؼن
 . (609، صفحة 6441)الصرن ،  ; عملية الابتكار شكلتُ بنا

  : دارة تدعم الابداعإ

تثق في قدراتو -  

ترغب في اقتناص -
 الفرص 

قادرة على تحمل 
  المفاجآت 

 تدعم 
العملية الابداعية في 

 تتجنب  البنوك 

 : دارة تتجنب الابداعإ

و ألا تثق تماما في قدرتها -
 قدرة مرؤوسيها 

لا تستطيع العمل في ظروف -
 عدم التأكد 

 تخشى التغير -

تنتظر الاخرين للقيام -
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 .بتكار منتجات جديدة إ-
 .بتكار أساليب جديدة إ-

 .ىذين الشكلتُ قد يكوناف مكملاف لبعضهما البعض 
 Banking innovation عناصر الابتكار المصرفي.1.1.2

 : (931، صفحة 6444)طو ،  ;من أىم العناصر التي يعتمد عليها الابتكار في البنوؾ ما يلي 

، والقادرة على إنتاج أفكار التي تصدر عن موظفي البنك كافةت ىو التصرفاو  :السلوك الابتكاري المصرفي.أ
، وأشكاؿ جديدة من ىذه ار إلى أنواع وبماذجحيث تتم تربصة ىذه الأفكومفيدة في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية،جديدة 

 .ابػدمات 
وىي  ،مات ابؼصرفيةأي الطاقات والامكانات ابؼتوفرة لإنتاج الأفكار ابعديدة للخد :القدرة الابتكارية المصرفية.ب

إقامة بؾموعة من ، و من وضع بؾموعات جديدة من ابػدماتبؾموعة من ابؼواىب والقدرات التي بسكن موظفي البنك 
 .العلاقات والصلات مع زبائن ابؼصرؼ 

، وابؽدؼ كتَ ابعماعي لإبهاد وخلق الأفكاروىو طريقة بصاعية لتشجيع التف :التفكير الابداعي في المصرف.ج
، وتظهر فائدة ىذا النوع من التفكتَ في حل يع عملية توليد الأفكار ابؼصرفيةالأساسي للتفكتَ الابداعي ىو تشج

 .ابؼشكلات ابؼصرفية، إذ بيكن أف يولد أكثر من طريقة لنظر في ىذه ابؼشكلات ومناولتها ودراستها بشكل جيد 
 ظهور مفاىيم إدارية مصرفية حديثة .2.2

تبعا للتطورات ابغاصلة في بصيع ابؼيادين بدا فيها المجاؿ ابؼصرفي ظهرت مفاىيم إدارية مصرفية حديثة ساعدت على 
 . (998، صفحة 6448لكيسي ، ) ; قتصاد ابؼعرفة في القطاع البنكي، ونذكر منها ما يليإبذسيد معالم 

 Education Bank البنك التعليمي.1.2.2

ونة الأختَة التي بيكنها التعامل مع مستجدات يعد مدخل ابؼنظمة ابؼتعلمة أو التعليمية أحد ابؼداخل ابغديثة في الآ
 .عصر ابؼعرفة 
 وتشخيص لتي تسمح لكل فرد فيها بابؼشاركة، والتدخل ابؼنظمة ابؼتعلمة بأنها ابؼنظمة ا  Peter Sengeفقد عرؼ 

لتغيتَ والتحستُ لتنمية مهاراتهم ، وأف بهربوا ما لديهم من قدرات لإحداث اومناقشة مشاكلها، والبحث عن حلوؿ
 .، وخبراتهم من أجل برقيق أىدافهم ومعارفهم
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، ومن بشة بزلق ج لتبادؿ ابؼعلومات بتُ العاملتُ، وترو تعلم وتشجع التعليم بتُ أعضائها ابؼنظمة التي"كما تعرؼ بأنها 
، ليتبادلونها من وف عن أفكار جديدة ليتكيفوا معهاقوة عمل أكثر معرفة وأجواء عمل مرنة للغاية حيث يبحث العامل

 . (998، صفحة 6448)لكيسي ،  ; خلاؿ رؤية مشتًكة
اركة في برديد ابؼشاكل التي تعرض للمش، وإتاحة الفرصة يتبتٌ توفتَ ابؼعلومات للعاملتُ فالبنك التعليمي ىو الذي

)طو ،   ; ويعتمد البنك التعليمي على تطوير ستة بؾالات ىي.الأداء بغرض التحستُ ابؼستمر في قدرات البنوؾ 
 . (981، صفحة 6444

 .القيادة -

  .الاستًاتيجية -
 .الوظيفية ابؽيكل التنظيمي القائم على فرؽ العمل -
 .الثقافة القوية للبنك القادرة على التكيف مع متغتَات البيئة المحيطة بو -
 . ابؼعلومات ابؼفتوحة لكافة ابؼستويات التنظيمية داخل البنك-

 Banking Reengineering إعادة ىندسة النشاط المصرفي.2.2.2

بعيدا عن إعادة ىندسة العمليات ابؼصرفية أمر غتَ ذي فائدة حيث تشتَ ىذه  ف ابغديث عن الابتكار ابؼصرفيإ
تقليل  ، ابػدمات،بعذري لتحسينها بحيث تضمن السرعة، التكلفة، والتصميم اختَة إلى إعادة التفكتَ الأساسيالأ

خر مراحل تصميم ابؼنتج آ، كما تركز على العمليات بحيث تبدأ من مرحلة إنتاج ابؼفهوـ إلى ، والابتكار، ابؼرونةالوقت
إذ تعطي إعادة ىندسة العمليات الفرصة لتقليل عدد النشاطات التي يتم الاحتياج بؽا في إبقاز العمليات مع مساعدة 

 .نظاـ تكنولوجي متطور 
التكنولوجيا ابغديثة في إحداث تغيتَ جذري في أبكاء ابؼنظمة لأجل  ويعرؼ باركر إعادة ابؽندسة بأنها الاستفادة من

 . (60، صفحة 6442)الحمادي ،  ;تلبية احتياجات الزبائن 

وبـتلفة في  التخلي عن إجراءات العمل القدبية الراسخة والتفكتَ بصورة جديدة "وىناؾ من عرؼ إعادة ابؽندسة بأنها 
، صفحة 6490)محبوب ،  ;، لتحقيق التوافق مع متطلبات ابعودة الشاملةكيفية تصنيع ابؼنتجات، أو تقدنً ابػدمات

90) . 
ل ، وذلك بغرض برستُ وتطوير شكإعادة التصميم للعمليات ابؼصرفيةشتَ إعادة ىندسة العمليات إلى ضرورة تو 

تكلفة أدائها كل وطريقة تقدنً ابػدمة للعميل و ، وىو ما ينعكس في الأختَ على شالعمليات ابؼصرفيةوطريقة أداء 
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ات ابؼصرفية ويتضمن مفهوـ إعادة ابؽندسة العمليات ابؼصرفية ضرورة إحداث تغتَ في ابؼسؤوليات ابؼرتبطة بأداء العملي
 . (86، صفحة 6441سلامة ، ) ; والأساليبوكذلك ضرورة إجراء تغتَ في الأدوات  ،ابؼختلفة داخل البنك

 نجاحهاعوامل و دورة حياة الخدمة المصرفية  :المطلب الثالث
، ونقوـ بإبراز مراحل ة والتي تشبو دورة حياة ابؼنتجاتسنتطرؽ ىي ىذا ابؼطلب إلى مفهوـ دورة حياة ابػدمة ابؼصرفي

، مع سرد بـتلف الاستًاتيجيات التي ابؼصرفية بدءا من مرحلة التقدنً، وصولا إلى مرحلة الابكدار دورة حياة ابػدمة
 .عتبار لنجاح ابػدمة ابؼصرفية ، وأىم العوامل التي بيكن أخذىا بعتُ الاعتمادىا في كل مرحلةإبيكن 

  مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية :ولاأ
 ،بالولادة أالذي بير بدورة حياة تبد ،ها ابػدمات ابؼصرفية الكائن ابغيابؼنتجات ومنتشبو دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية 

وتشكل دورة حياة ابػدمة بيثل  ،ن ابؼراحل التي تشكل دورة حياتهاوىي في ذلك بسر بدجموعة م ،وتنتهي بابؼوت
 ،شهد تغتَاتن ىذه الدورة قد تم ي مرحلةأنو في الواقع أذلك  ،فقط لدورة حياة ابػدمة ابؼصرفية الناحية النظرية

 . (980، صفحة 6490)المحمدوي ،   ; ستقرار فيهاإوعدـ 

  المصرفيةمراحل دورة حياة الخدمة  :ثانيا

، وأف منحتٌ دورة ابغياة يعبر عن تطور والتعامل بابػدمة عبر الزمن، والتي بسثل حجم البسر ابػدمة ابؼصرفية بأربع مراحل
ة التي تعمل بها ابػدمة أو ابػدمة ابؼصرفية يساعد على وصف الكيفي ،، وبؽذا برليل دورة حياة ابؼنتوجبؽا التاريخ البيعي

، وىو ما يسمح بتطبيق  سلوؾ ابػدمة من مرحلة إلى أخرى، كما توضح ىذه ابؼراحل ابؼفهوـ ابؼتفاوت فيابؼصرفية
  :، ومن أبرز ىذه ابؼراحل خرت تسويقية بـتلفة من مرحلة لآستًاتيجياإ

فشل (ةمكاني)إمعدؿ  بارتفاعحيث تتميز ىذه ابؼرحلة  ،تم طرح ابػدمة لأوؿ مرة في السوؽوفيها ي: مرحلة التقديم.1
يلعب فيها وفت  ،نها عادة ما تكوف طويلة نسبياأكما ،لب نتيجة لعدـ معرفة العملاء بهاويضعف الط ،ابػدمة

لاؿ شكل عاـ يظهر منحتٌ الربح خسارة خوب، ستمرارىاإو ،دورا كبتَا في بقاح تلك ابػدمة ختيارىاإتنفيذىا وحسن 
نشاء نظاـ إ ،ابؼنتجات كنفقات البحث والتطوير نظرا لثقل النفقات التي تكبدىا ابؼصرؼ في عرض ،ىذه ابؼرحلة

وكيفية  ،بؼستهلكتُ على علم بتلك ابؼنتجاتوالدعاية الكبتَة اللازمة بععل ا توزيع لتقدنً ابؼنتجات ابعديدة في السوؽ
، 6441)عكروش و عكروش مأمون ،  ; قباؿ عليها على نطاؽ واسعلى تشجيعيهم على الإإوالسعي ، ستخدامهاإ

 . (14-18الصفحات 
لى ابؼرحلة التالية إالتي تضمن لو ابؼرور  الاستًاتيجياتبنية وتكلفة ىذه ابؼرحلة بذعل ابؼصرؼ ينتهج واحدة من أف إ

 :في  الاستًاتيجياتوتتمثل ىذه 
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  :السريع(القشط )الكشط  ستراتيجيةإ1.1.
حيث يتم في ىذه ابغالة تكثيف  ،ادة ما بيكن من الأرباح لكل وحدةستعإوفيها يتم طرح ابػدمة بسعر مرتفع قصد 

)الصميدعي  ;التالية  الافتًاضاتعند توفر  الاستًاتيجيةوتطبق ىذه  ،جل زيادة التغلغل في السوؽأابعهود التًوبهية من 
 . (910، صفحة 6441م.، 
 .يكوف جزء كبتَ من السوؽ المحتمل غتَ مدرؾ للمنتج -
 .يتحمس الذين يدركوف ابؼنتج لاقتنائو ويستطيعوف دفع السعر ابؼطلوب -
 .   ولوية للعلامة التجاريةأوتريد بناء  ،تواجو ابؼنطمة منافسة بؿتملة-

 :جية الكشط البطئ يستراتإ2.1.
تطبق في  حيث،فيض التكاليفوح وبجهود تروبهية منخفضة قصد بزوتتمثل في تقدنً ابػدمة ابؼصفية بسعر مفت

 :ابغالات التالية 
 .صغر حجم السوؽ ابؼستهدؼ -
 .وجود معرفة بابؼنتج من قبل ابعمهور -
 .ابعمهور لدفع السعر ابؼرتفع  ستعدادإ-
 .ابؼنافسة الشديدة  نعداـإ-

 :التغلغل السريع ستراتيجيةإ3.1.
حيث تطبق ىذه  ،تروبهية كبتَة لى السوؽ بسعر منخفض مع بذؿ جهودإبالدخوؿ  الاستًاتيجيةتتميز ىذه  

ن يكونوف غلب ابؼستفيديأف أو  ،وابؼنافسة لا تشعر بنزوؿ ابػدمة ابؼصرفية ،سواؽ كبتَةعندما تكوف الأ الاستًاتيجية
بنية ىذه أف تكوف ابؼنافسة قوية في ابؼستقبل وذلك عندما يدرؾ ابؼنافسوف أومن ابؼتوقع  ،حساستُ بذاه ىذه ابػدمة

)الصميدعي و ردينة ، تسويق الخدمات،  ; سعر ابػدمة منخفض ويتناسب مع ابؼنافع ابؼتحققة منهاويكوف ابػدمة، 
  (602-601، الصفحات 6494

 :التغلغل البطىء ستراتيجيةإ.4.1
 الاستًاتيجيةتكوف ىذه  حيث،خرى منخفضةلى السوؽ بسعر منخفض وبجهود تروبهية ىي الأإوترتكز على الدخوؿ 
يضا أو  ،حساسية السوؽ للسعر ،في السوؽدراؾ للخدمة إوجود  ،ذا كاف حجم السوؽ كبتَاإمقبولة في حالة ما 

 .مكانية ظهور ابؼنافسة إ
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، وىو ما بوفز ابؼصارؼ يعات بفا يزيد من إيرادات ابؼصرؼوفيها يزداد التعامل بابػدمة وتنموا ابؼب :مرحلة النمو2.
، وتتميز ىذه ابؼرحلة بارتفاع الأرباح وسعي ابؼصرؼ للمحافظة وزيادة حصة السوؽ بشكل لأخرى على تقدنً ابػدمةا

 . (02، صفحة 6492)دردور ،  ; مستمر عن طريق برستُ جودة ابؼنتوج أو إضافة بماذج جديدة لو

 : التالية الاستًاتيجياتمكاف على ىذا النمو السريع ويتبع ابؼصرؼ للحفاظ قدر الإ
 .التطوير والتحستُ في ملامح جودة ابػدمة -
 .لى قطاعات عريضة في السوؽ إبيع ابػدمة -
 .كبر عدد بفكن من العملاء أولكن بعذب  ،دراؾ بدرجة كبتَةعلاف ليس على خلق الإالتًكيز من خلاؿ الإ-

حتلت إحيث تكوف ابػدمة ىنا قد  ،رباح عاليةأوبتحقيق  ،في ابؼبيعات باستقرارتتميز ىذه ابؼرحلة  :مرحلة النضج3.
رباح العالية التي بوققها ابؼصرؼ يشجع غتَه من ف الأأذللك  ،خر يزدادف خطر ابؼنافسة ىو الآألا إ ،مكانة في السوؽ

لى إابؼصرؼ  أوفي ىذه ابغالة يلج ،سعار تنخفضعداد كبتَة بفل بهعل الأأوب ،لى السوؽإابؼنافستُ على الدخوؿ 
طالة عمر إوبالتالي بؿاولة  ،ومواجهة ابؼنافسة، اعية للمحافظة على ابغصة السوقيةالدف الاستًاتيجيةعتماد على الإ

 . (921-914، الصفحات 6440)البرواري و فهمي ،  ; مكاف وذلك من خلاؿابػدمة قدر الإ

ثتَ أوذلك من خلاؿ الت ،وتتمثل في بؿاولة توسيع سوؽ ابػدمات ابغالية القائمة :تعديل السوق ستراتيجيةإ1.3.
 :وبنا ، على عاملتُ بيثلاف رقم ابؼبيعات

جزاء جديدة أالدخوؿ في  ،مستخدميولى إعدد مستخدمي ابػدمة من خلاؿ برويل غتَ ابؼستخدمتُ للمنتج  يادةز-
 .خرين وكذلك جذب عملاء ابؼنافستُ الآ ،للسوؽ

كثر من ابؼنتج لأ ستخداـإو ،ابؼنتج بطرؽ جديدة ستخداـإلكل مستعمل من خلاؿ  الاستخداـثتَ على معدؿ أالت-
 .غرض 
ما بتحستُ نوعية إوذلك  ،ل ابػدمة حتى يتم  جذب عملاء جددوفيها يتم تعدي :تعديل المنتج ستراتيجيةإ2.3.

ضافة خصائص جديدة تضيف منافع إو برستُ وتطوير خصائصها بأ ،ة تنافسيةدائها بدا بوقق بؽا ميز أابػدمة و 
 .لعملائو 

لى زيادة ابغصة السوقية من خلاؿ تغيتَ إمسؤوؿ التسويق  أوفيها يلج :تعديل المزيج التسويقي ستراتيجيةإ3.3.
حيث عادة ما  ،علافتغيتَ طرؽ التًويج والإ ،تغيتَ قنوات التوزيع ،خرى كتخفيض السعرعناصر ابؼزيج التسويقي الأ

 .ختَ تذكتَي في ىذه ابؼرحلة يكوف ىذا الأ
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لى عدة عوامل منها دخوؿ منتجات إكبتَ في ابؼبيعات وذلك راجع   بابلفاضىذه ابؼرحلة  تتميز :الانحدارمرحلة 4.
نو إلذلك ف .لخ ...إتشريعات حكومية معينة  ،والتي بذعل تلك ابػدمة قدبية، التطورات التكنولوجية ،فضلأجديدة 

-919، الصفحات 6448)العجارمة،  ;كثرأو أالتالية  الاستًاتيجياتحدى إتباع إلى إابؼصرؼ  أ ىذه ابؼرحلة يلجفي
914): 
 .من طرؼ ابؼصرؼحذؼ ابػدمة من حزمة ابػدمات ابؼقدمة 1.4.

وىي التي تسمح بتغطية  ،يسمى بنقطة الغلق لى ماإابؼصرؼ  أدنى حد بفكن وقد يلجألى إسعار بزفيض الأ.2.4 
 .التكاليف ابؼتغتَة للوحدة الواحدة 

 .فيض تكاليف التوزيع والتًويج بز.3.4
خرى من ابػدمات أصناؼ أنها مكملة لبعض أو أ ،بنيتها لبعض الزبائنأالاستمرار في تقدنً ابػدمة بسبب .4.4

 :والتي في مقدمتها  ،سبابوتصل ابػدمة بؽذه ابؼرحلة نتيجة لعدد من ابؼؤشرات والأ
 .لى السوؽ برل بؿل ابػدمة ابغالية إدخوؿ خدمات جديدة  أ.        
 .حصوؿ تطورات تكنولوجية بذعل ابػدمة ابغالية قدبية  .ب        
 .ف تقضي على ابػدمة ابغالية أحكومية معينة بيكنها  ريعاتتش .ت        
 .لخ ..إو سياسية أ جتماعيةإو أمتغتَات ثقافية  .ث       

فكار أخرى و أوالبحث عن سبل  ،عض ابؼنتجات التي مردوديتها ضعفتلى التخلي عن بإابؼصارؼ  تضطروبالتالي 
   جديدة نطلاقةإف تكوف ىذه ابؼرحلة بداية أكما بيكن   ،خرىخرى بذعلها دائما في موضع منافسة للبنوؾ الأأمنتجات 

 عوامل نجاح الخدمة المصرفية :ثالثا
)عبد الله ،  ;لا بد أف يأخذ بعتُ الاعتبار عدة عوامل من بينها ،يتمكن البنك من تقدنً خدماتو بأداء جيدكي 

 (80-88، الصفحات 6441
 .أي شعور الزبوف بابؼزيد من الأماف من قبل البنك بفا يساعد على الولاء لدى البنك  :في التعاملالسرية .1
، وتوفتَ سبل الراحة في التعامل من قبل ابؼسؤوؿ ن فهم طبيعة الزبوف ومدى توقعاتولابد على العاملتُ في البنوؾ م.2

 .عن قسم ابػدمات ابؼصرفية 
حتياجات إ، والتي تناسب استطاعتها أف توفر حلولا للمشاكل، وذو خبرة بمؤىلة وبؿتًفة طاراتإضرورة توفتَ .3

 .، السرعة في التعامل الزبوف من حيث الوقت، ابؼكاف، السعر
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قات على درجة عالية من ، وذلك لتأمتُ إقامة علاارية العلاقة بتُ العميل والزبوفستمر إضرورة توفتَ ضماف .4
 .قة بدقدـ ابػدمة ، ومعرفة وثيابػصوصية

، وذلك لإبقاء الزبائن على معرفة بأحدث للتُ على الصعيد ابعزئي والكليضرورة توفتَ البنك لفريق المح.5
 .ابؼستجدات ابؼالية 

لخ  ...إ، وبحوث الأسواؽ ابؼالية وتقارير الأداء، النصائح الاستثمارية ،بكشوفات ابغساباتضرورة تزويد الزبائن .6
 .سا  24وذلك على مدار 

، وعلى ىذا الأساس بهب أف يركز البنك على الأىداؼ تثمارية واضحة ومفهومة لدى البنكسإوجود سياسة .7
 .الرئيسية في بناء علاقات طويلة ابؼدى 

 الخدمة المصرفية وتطوير عصرنة  :المبحث الثاني
تتميز بوجود  ابؼصارؼ تعمل في بيئةف لأ ،لتحديات في بؾاؿ التسويق ابؼصرفيكثر اأتعتبر ابػدمة ابؼصرفية من   

بفا يتطلب من ابؼصارؼ  ،وتطور تكنولوجي ىائل ، مستمر في حاجات ورغبات العملاءوتغتَ ،منافسة شديدة وحادة
شباع حاجات ورغبات إالعمل على مواجهة تلك التحديات من خلاؿ تطوير خدمات مصرفية جديدة قادرة على 

 . السوؽ العملاء في
  الخدمة المصرفيةتطوير ما ىية  :المطلب الأول

ة وخصائص البيئة المحيطة الطبيعة الديناميكية للسوؽ ابؼصرفية من الإدارة ابؼصرفية أف تكوف واعية ومدركة لطبيعتقتضي 
غيتَ والتفاعل ، إذ بسكن قدرة ابؼصرؼ على البقاء والاستمرار في السوؽ بالقدرة على الاستجابة بؼقتضيات التبابؼصرؼ
هاز ابؼناعة ضد ، وىو كل ذلك وأكثر وىو جىو التقدـ والامتياز، والارتقاء، والنمو، والتنمية ، فالتطويرالبيئة مع ىذه

 .، وىو إحدى مقومات التواجد الرئيسية لأي مصرؼ الانكماش والتأخر
فية بالنسبة للزبوف  ابؼصر ، وأبنية تطوير ابػدمة فيةنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى التعريف بدفهوـ تطوير ابػدمة ابؼصر سوعليو 

 .أىم  ابؼتطلبات التي برتاجها عملية تطوير ابػدمة ابؼصرفية ، و وابؼصرؼ
 مفهوم تطوير الخدمة المصرفية  :ولاأ

، وغالبا ما يستخدـ مفهوـ التطوير والابتكار  ستًاتيجية ابؽامة لنجاح ابؼصارؼيعد تطوير ابؼنتجات من الأمور الا
لى ما ىو جديد، الأمر الذي إ، ألا وىو التوصل لى برقيق ىدؼ واحدإكمفهومتُ متًادفتُ لأف كليهما يسعياف 

 .، وأسرع من ابؼنافستُ في السوؽ يضيف قيمة أكبر
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وذلك لأف  .يف ما ىو تطوير ابؼنتجاتاؿ لتعر ولا يوجد ىناؾ تعريف بؿدد أو متفق عليو بتُ الباحثتُ في ىذا المج
 . عدد الأبعاد ونسبي في الوقت نفسومفهوـ تطوير منتجات جديدة ىو مصطلح مت

 زيادة وعملية تطوير ابػدمات ابؼصرفية ىي عملية شاملة ومتكاملة تهدؼ إلى تعزيز القوى التنافسية للمصرؼ من ثم
إلى التعامل مع ابؼصارؼ التي تكوف قادرة على تطوير خدماتها بشكل إذ أف الزبائن بييلوف  ،ربحيتو على ابؼدى الطويل

 . (601، صفحة 6449)الصميدعي و ردينة ،  ; مستمر

و تعديلات على أجراء برسينات، إعملية تقدنً خدمات مصرفية جديدة سواء كاف ذلك ب":أنها علىكما تعرؼ -
ضافة خدمة مصرفية جديدة وبذدر إو أ ،ضافة خصائص وفوائد جديدة بؽاإو أ ،اليةابػدمة ابغخصائص ومنافع 

نو في ألا إو العكس أ ،وليست كذلك بالنسبة للسوؽ ،للمصرؼف ابػدمة قد تكوف جديدة بالنسبة ألى إشارة ىنا الإ
)الصميدعي و ردينة ،  ; بؼتطلباتو ابؼتغتَةشباعا إنها خدمة جديدة برقق لو أف بوس العميل أبصيع ابغالات لا بد و 

 . (602، صفحة 6498

 تتم أو برستُ أو تطوير، ضافةإ، أو ابؼصرفية بأنها عملية تغيتَ بيكن تعريف تطوير ابػدمة ذكره وبناءا على ما سبق
  .ورغبات الزبائن ابغاليتُ وابؼستقبليتُ  ،شباع حاجاتإفات وخصائص ابػدمة ابؼصرفية بغرض على مواص

 ىمية تطوير الخدمة المصرفية : أثانيا
ف إوبناءا على ىذا القوؿ ف ،العميل وليس من وجهة نظر ابؼصرؼف يكوف من وجهة نظر أي خدمة بهب أف تطوير إ 
، صفحة 6498)الصميدعي و ردينة ، التسويق المصرفي،  ; تيز من خلاؿ الآبنية تطوير خدمة مصرفية جديدة تبر أ

601) . 

بفا يساىم في ابغفاظ تي بردث في حاجات ورغبات العملاء، والتغتَات ال ،ابؼساعدة على التكيف مع التطورات.1
 .عليها وجذب ابؼزيد منهم 

 :ابؼسابنة في زيادة حجم التعامل وابؼبيعات في السوؽ ابغالية وذلك من خلاؿ .2
 . بانتظاـرصيدا من العملاء الذين يزوروف ىذه الفروع بكة من الفروع و  متلاؾإوىو  :زيادة البيع المتقاطع.1.2
قناع العملاء إلى تطوير خدمات مصرفية تستهدؼ إويعتٍ السعي  :جذب حسابات جوىرية من المنافسين.2.2

 .خرى ألى مصارؼ إلدى ابؼصارؼ ابؼنافسة بتحويل حساباتهم 
 .خرى أبزفيض تكلفة تقدنً خدمات مصرفية مشابهة تقدمها مصارؼ منافسة 3.
 . (94، صفحة 6490)جبر ، ; ابػدمات تنويع طريق عن الإيرادات بـاطر بزفيض.4
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الدائم بكو  بقائو، وتفوقو و تأكيد زيادة ابؼصرؼ :فا أخرى لعملية التطوير من أبنهاىناؾ أىدا من ناحية أخرى فإف
 مات ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرؼ، وفي الوقت ذاتو برقيق التكامل والاتساؽ بتُ عناصر مزيج ابػدابعديد والتجديد
شباعي إ، وما بتُ تطلعات الزبوف بؼستوى الزبوفياع ابغالي الذي بوظى بو القائمة بتُ مستوى الاشوسد الفجوات 

مات ابؼصرفية ، ومن ثم بررص ابؼصارؼ بشكل كبتَ على إبهاد قسم خاص لديها مهمتو برستُ وتطوير ابػدأفضل
تدعيها لكياف الثقة والفاعلية والقدرة على الإشباع ابؼتنامي وابؼتطور بغاجات ورغبات الزبائن التي يقدمها ابؼصرؼ، 

 . (31، صفحة 6496)لخضر ،  ;  وابؼرتقبتُابغاليتُ
 متطلبات تطوير الخدمة المصرفية  :ثالثا

، ومعرفة ابؼتغتَات ابؼتعلقة بها  اسة برليلية وواقعية لسوؽ ابػدمةتقوـ عملية تطوير ابػدمة ابؼصرفية أساسا على در 
وىناؾ العديد من الاستًاتيجيات التي بيكن أف تتبناىا لتطوير خدماتها على أف تأخذ بعتُ الاختبار أىم ابؼتطلبات 

  :(90، صفحة 6498البردويل ، ) ; ولتطوير ابػدمة ابؼصرفية لابد على البنوؾ أف تقوـ بدا يلي.التي تفرزىا بيئة ابؼنافسة 

والدقيقة التي تهدؼ إلى تدعيم العلاقات ابؼصرفية   ،حتياجات الزبائن، وتزويدىم بابػدمة السريعةإالتعرؼ على -
 .وتوسيعها مع البنك 

وفي نفس الوقت جذب ابؼدخرات والودائع بفوائد ، وبفائدة برقق خطة البنك الربحية ،تقدنً القروض بأحجاـ-
 .وشروط تتلاءـ مع خطة البنك الربحية 

ا بف نيات التي بزدـ الاقتصاد القومي، وبؿاولة تقدنً وتسهيل الإمكادـ الاقتصادي الذي يعيشو المجتمعمواكبة التق-
لة إلى الزبائن سواء كانوا ابعودة الشام، وبوقق تطوير ابػدمة التي تهدؼ إلى برقيق يساعد على برقيق الربحية للبنك

 .، أـ ىيئات أفراد
، وفتح باب التدريب، توظيف الكفاءات العلمية ابؼتميزة، والأداء ابعيد عن طريق كارالتشجيع ابؼستمر على الابت-

 .، وتساعد على تطوير ابػدمة ، والتي بزدـ أسلوب العملتميزةوالتعليم للعناصر ابؼ
 تطوير الخدمة المصرفيةمصادر وطرق  :المطلب الثاني

عدة طرؽ لتطوير ابػدمة  ، كما أنو توجدفية يستمده البنك من مصادر عديدةيلاحظ أف تطوير ابػدمة ابؼصر  
صادر تطوير لذا سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب الى م ،ية بدوره بير بالعديد من ابؼراحل، وتطوير ابػدمة ابؼصرفابؼصرفية

 .لى مراحل التطوير إ، وصولا رورا بطرؽ التطويرابػدمة ابؼصرفية أولا، م
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 مصادر تطوير الخدمة المصرفية  :ولاأ
بتُ مصادر  ليها لتطوير ابػدمات ابؼصرفية، وتتنوع ىذه ابؼصادرإىناؾ بؾموعة من ابؼصادر ابؼختلفة التي بيكن اللجوء 

 : (611، صفحة 6498)قاسيمي ،   ;، وبيكن تلخيصها فيداخلية ومصادر خارجية

وتكوف من خارج ، ليها في عملية تطوير ابػدمة ابؼصرفيةإالتي بيكن اللجوء  وبسثل ابؼصادر :المصادر الخارجية.1
  .البنك
لاؿ البحوث وابؼبتكرة من خالتي تقدـ الأفكار ابعديدة، و  :المتخصصة الدراسات الأكاديميةالبحوث و .1.1

، التي تنعقد بشكل دوري غالبا ما تعتبر مصدرا غنيا للأفكار ابعديدة واللقاءات ابؼتخصصة، وابؼؤبسرات، والدراسات
 .للمنتجات وابػدمات البنكية 

ابها يتم ، وعلى صو و برليل نقاط القوة والضعف للبنك، والذي يتم من خلالإف برليل ابؼنافسوف:المنافسون2.1.
حات التي النجالأخطاء و ، إذ أف البنك يستطيع أف يتعلم من اكخدمة بنكية معينةبرديد الفرص لتميزه ككل، أو  

ويعزز النجاحات التي بوققها ابؼنافس لصابغو أيضا ،برققها البنوؾ ابؼنافسة، ليتجنب الوقوع في نقس الأخطاء
من ابؼهاـ الرئيسية ابؼوكلة لتسويق ابػدمات ابؼصرفية تكمن في جذب الزبوف  :علاقات الزبون بتطوير الخدمة.3.1.
ضا الكلي لو عن ، وبرصيل الر بػدمة ابؼتميزة على ابؼدى الطويل، وتهدؼ إلى بناء علاقات امعوستمرارية تعزيز الثقة إو

 .مة الأمور ابؼطلوبة ، فالزبوف أصبح يطمح في تعاملاتو وضع جوانب جودة ابػدمة في مقدابػدمات ابؼصرفية
ساع وتطوير دور الدولة وقيامها بتعظيم دورىا في تإبعد  :معرفة ما تحتاجو الحكومة أو المنظمات الحكومية.4.1

، أصبحت الدولة في حاجة إلى خدمات مصرفية والأنشطة الاقتصادية الاجتماعية، بزطيط وترويج وتقدنً ابػدمات
كتشاؼ بؾموعة من إ، ومن خلاؿ تطلعات الدولة بيكن للبنوؾ لدورع ومواصفات خاصة بػدمة ىذا اذات طاب

 .حتياجات الدولة إ، والقياـ بتطوير ابػدمات ابغالية لتتوافق مع ا لأوؿ مرةابػدمات ابؼصرفية التي بيكن إدخابؽ
 : البنك من داخل، وتكوف لتطوير ابػدمة ابؼصرفيةبيكن اللجوء إليها وبسثل  ابؼصادر التي  :  مصادر داخلية.2

 :مديري البنك ورؤساء قطاعاتو.1.2
بيكن بؼديري البنك ورؤساء قطاعاتو التنفيذية نتيجة بؼعايشتهم الواقع العملي والظروؼ ابؼختلفة المحيطة بالبنك 

 . (611، صفحة 6498)قاسيمي ، ;ومعرفتهم بها أولا بأوؿ التقدـ باقتًاحات لتطوير ابػدمات ابؼصرفية ابػاصة بالبنك
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 :موظفي البنك.2.2 
، ومن ىذا ابؼنطلق يتعرؼ ابؼوظفتُ على الانطباع ابؼتولد لدى نك وعملائونتيجة للاحتكاؾ ابؼباشر بتُ موظفي الب

، وكل ملامح تطوير ابػدمة ابؼصرفية من نواحي ىذا حتياجاتو ورغباتوإئمتها لإشباع ومدى ملا ،العميل عن ابػدمة
 . (611، صفحة 6498)قاسيمي ،  ;التطوير أو أوجو القصور 

  :إدارة التسويق بالبنك.3.2
، وتقوـ إدارة التسويق ابؼصرفي ى برستُ وتطوير ابػدمات ابؼصرفيةمن وظائف الادارة التسويقية للبنك ىو العمل عل

 .بالبنك من خلاؿ الدراسات التحليلية 
 طرق تطوير الخدمات المصرفية  :ثانيا

 : ، ومن بتُ ىذه الأشكاؿ ما يلي ابؼنتجات ابؼصرفية أشكالا بـتلفةتأخذ عملية تطوير 
  ": توسيع نطاق الخدمات"إضافة خدمات جديدة إلى نطاق المنتجات البنكية .1

ابؼعروضة  الشراء فإف توسيع نطاؽ ابػدمات ، وبزلق عندىم الرغبة فيبػدمة ابعديدة بحيث بذذب العملاءبسيز ا في ظل
ستًاتيجية إ، لأف توسيع نطاؽ ابػدمات ابؼعروضة ىي بيع بؼن بيلكوف حسابات لدى البنكسوؼ يؤدي إلى زيادة ال

فلا بد من بذؿ جهود   ،بوتفظوف بحسابات مع ابؼصرؼ، أما الذين لا الغالب بكو ىذا النوع من العملاءموجهة في 
 .(940، صفحة 6490)محبوب ،  ;تروبهية لإبلاغهم  بتشكيلة ابػدمات ابؼقدمة 

 : إعادة دمج الخدمات البنكية للحصول على منتجات بنكية جديدة.2
، وفي داخل ىذا النطاؽ توجد بحيث يصعب التًويج لو بكفاءةسعا يعد نطاؽ ابػدمات ابؼقدمة من قبل البنك وا

لة التًويج بؽا فإف ستحاإ، وبسبب أف تلبي حاجات قطاعات سوؽ معينة بؾموعة من ابػدمات ابؼصرفية التي تصلح
، وعليو فاف ابغاجة تقتضي أف يتولى ابؼصرؼ حتياجاتوإا بقدراتها على تلبية يكوف مدركا لأبنيتها أو عارفالعميل قد لا

 . (940، صفحة 6490)محبوب ، مهمة دمج تلك ابؼنتجات بشكل متميز وتوجيهها صوب قطاعات سوقية بؿددة 

لإعادة تصميم  تعزيز ابؼنتج ابؼصرفي دوف ابغاجةبالإمكاف  :إجراء تغيير على الخدمات المصرفية المقدمة.3
، 6490)محبوب ،  ;، ومثاؿ ذلك زيادة عدد أو نوع بذار التجزئة ابؼسابنتُ في نظاـ بطاقة الائتمافمات القائمةابػد

 . (948صفحة 
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 مناىج تطوير الخدمة المصرفية والعوامل المؤثرة فيها  :المطلب الثالث
جات الأفراد للسلع وابػدمات بؾاؿ تقدنً ابػدمات ابؼصرفية كاف ولا يزاؿ نتيجة لازدياد حاالتطور ابغاصل في 

، وىذا ما سنتطرؽ ر في ابػدمات ابؼصرفية عوامل عدة، كما تؤثدت مناىج تطوير ابػدمات ابؼصرفية، لذا وجخاصة
 .ليو  إ
  مناىج تطوير الخدمات المصرفية :ولاأ

تقوـ البنوؾ عادة باستخداـ ثلاث مناىج رئيسية لتطوير مزيج ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها على النحو الذي يظهره 
 :لنا الشكل التالي 

 مناىج تطوير الخدمة المصرفية  :2-3)الشكل رقم  )
 
 
 
 
 

 
 
 

 . 235، ص للنشر والتوزيع ، القاىرة ، مصر يتراك إ، التسويق المصرفي ،  ( 1999 )محسن أحمد الخضيري :المصدر

 :يتضح من الشكل أعلاه أف ىناؾ ثلاث مناىج أساسية تستخدمها البنوؾ في عملية التطوير ىيو 
ابػدمات ، وإضافة ابعديد إلى بؾموع تخداـ الابتكارسإويقوـ ىذا ابؼنهج على  :التطوير بالإضافة :هج الأولالمن.1
، بل قد يكوف الزبوف ، ويتعتُ أف يكوف ىذا ابعديد أكثر إشباعا ابغاجات ورغباتبؼصرفية التي يقدمها البنك حالياا

  إشباعهاو ، ابؼبتكرة لتعريفو بهاة ابؼصرفية لم يكن يعرفها الزبوف وتأتي ابػدم ،ىذا ابعديد مشبعا بغاجة جديدة
 . (698، صفحة 9111)الخضيري ، 

نوؾ من أجل برستُ جودة تقدنً بعض وىو منهج تستخدمو الب :منهج التطوير بالحذف :المنهج الثاني.2
ة البنوؾ بفتح فروع ، أو وحدات مصرفي ، فعلي سبيل ابؼثاؿ تقوـالتي يتم بزصيصها لزبائن معينتُ ابػدمات ابؼصرفية

قوـ بتقدنً خدمات ، ولا تؽ العمليات ابؼصرفية كبتَة ابغجم، وتشغيلها على نطاخاصة بالشركات أو كبار الزبائن

 تطوير ما ىو قائم 

 التطوير بالإضافة 

 التطوير بالحذف 

 التطوير بالدمج 
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 (698، صفحة 9111)الخضيري ، ;، ومن ثم تأتي عملية ابغذؼ من أجل التطوير، وابغذؼ ىنا نوعافمصرفية للأفراد
. 

، وتصبح قادرة على تقدنً عم قوة الفرع أو الوحدة ابؼصرفية، ويتسع عدد العاملتُ فيهاحذؼ مؤقت حتى تد.1.2
 .، خاصة خدمات التجزئة ابؼصرفية دمات ابؼصرفية التي يقدمها البنكبصيع ابػ

، ومن ثم تقتصر ابػدمة الشخصية لعميل واحد معتُ ستمرار الوحدة ابؼصرفية في تقدنًإحذؼ دائم نتيجة .2.2
 .خدماتها على خدمات ابعملة ابؼصرفية 

حيث يتم دمج مزايا ومنافع خدمتتُ أو أكثر في خدمة مصرفية واحدة  :منهج التطوير بالدمج :المنهج الثالث.3
وخدمة ايا ومنافع خدمة ابغساب ابعاري، ، فعلى سبيل ابؼثاؿ دمج مز لى أنها خدمة مصرفية واحدة جديدةوتقدبيها ع

 . (698، صفحة 9111)الخضيري ،  ; دفاتر التوفتَ والبطاقات الائتمانية في خدمة واحدة

 العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية :ثانيا 
 : (948، صفحة 6490محبوب ، ); وبقاح ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة عدة عوامل أبنها نتشارإتتحكم في درجة  

 .الزبائن وثقافتهم  متع بها ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة، ومدى اتفاقها مع حاجات ورغباتابؼزايا وابؼنافع التي تت.1
 .على بزطيط ابغملات التًوبهية الفعالة باستخداـ أساليب الاتصاؿ ابؼؤثرةوقدرتو  ،السمعة التي يتمتع بها البنك.2
مدى تقبل ابؼستعملتُ الأوائل للمنتج ابعديد ودرجة تأثتَىم على الفئات الأخرى سلبا أو إبهابا عن طريق الكلمة .3

 .خر ابؼتطوقة أو ابؼنقولة من شخص لآ
أما  ،، ويصعب تسويقونتشار ابؼنتج ابعديدإر ابؼنتجات تقل فرص ، وتكث، فعندما تشتد ابؼنافسةتصرفات ابؼنافستُ.4

 .، ويسهل عليو بيع ابؼنتج ابعديد  يكوف البنك ىو الرائد في السوؽفي حالة ضعف ابؼنافستُ
حتمالات إ، إلا أف ل إلى خدمات جديدة بوتاج إلى جهد، ووقت وأمواؿ، وقد يتحقق النجاح أو جزء منوالتوص.5

  .، ونسبتها عالية في ابػدمات ابعديدة الفشل قائمة
 جودة الخدمة المصرفية أسس  :المبحث الثالث

ابؼصارؼ تتًكز على مدى جودة ىذه  ف تشابو ابػدمات ابؼصرفية وبلوغها مرحلة النضج جعل ابؼنافسة بتُإ  
تعد جودة ابػدمة ابؼصرفية لذا  ،ات الزبوف بغية كسب رضائو وولائوومدى توافقها مع رغبات وتوقع ،ابػدمات ابؼقدمة

كبر من الزبائن بدا أوابغصوؿ على قاعدة  ،ة لتمييز خدماتها عن منافسيهاسلاحا تنافسيا فاعلا تستعملو البنوؾ كوسيل
 .في ظل ابؼنافسة الشديدة  والاستمراريةيضمن بؽا البقاء 
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  مفهوم جودة الخدمة :الأولالمطلب 
ف أوسبب ذلك  ،قتصاديتُعماؿ وابؼفكرين الإبنية لدى رجاؿ الأأكثر ابؼوضوعات أف موضوع ابعودة يعد من إ 

 .دور جودة ابػدمة في برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة ابؼعنية  لىإ ،ضافةإابؼستهلكتُ دائما يهتموف بجودة ابػدمة 
  The quality الجودةمفهوم  :ولاأ

و طبيعة الشيء أالتي تعتٍ طبيعة الشخص  ""Qualitasلى الكلمة اللاتينية إ " "Qualitéيرجع مفهوـ ابعودة 
ثارت وما زالت تثتَ ابعدؿ بتُ الكتاب وابؼمارستُ حيث أويعتبر مفهوـ ابعودة من ابؼفاىيم التي  ،ودرجة الصلابة

وجهات نظر بـتلفة  ليها وفي ىذا ابػصوص بيكن التمييز بتُ ثلاثةإيتوقف معتٌ ومفهوـ ابعودة على طريقة النظر 
ابعودة كما يتم برديدىا في مرحلة تصميم ابؼنتج ويطلق عليها جودة التصميم  :فيما يتعلق بابؼعتٌ ابؼستخدـ وىي

ستعماؿ ختَا ابعودة كما تظهر عند الإأو  ،نتاجنتاجية ذاتها وتسمى جودة الإوابعودة التي تتحقق خلاؿ العملية الإ
وردىا أومن ىنا تعددت وتباينت التعاريف التي  ،داءالفعلي للمنتج بواسطة ابؼستهلك وتسمى بجودة الأ ستخداـوالإ

 :بعادىا ابؼختلفة نذكر أالكتاب وابؼهتمتُ بدوضوع ابعودة في وضع تعريف بؿدد بؼعتٌ ومضموف ابعودة و 

)درادكة و الشبلي ،  ;"و مواصفاتو أدرجة مطابقة منتج معتُ لتصميمو "نها أابعودة ب Harod Gilmoreيعرؼ-
 . (98، صفحة 6446

تعريفا ( 9000يزو الإ)مريكية بؼراقبة ابعودة وكذلك ابؽيئة العابؼية للمواصفات القياسية قدمت ابعمعية الأ كما-
و ابػدمة وبيكن عن طريقها الوفاء أبصالي ابػصائص والسمات التي بسيز ابؼنتج "إف ابعودة ىي أده فاللجودة م

 . (40، صفحة 6496محمود عبد الفتاح، ) ;  حتياجات معينةإب

دمة، وجودة ابؼعلومات، العملية التي يتسع مداىا لتشمل جودة العمل وجودة ابػوفي ذات السياؽ تعرؼ ابعودة بأنها 
، صفحة 6498)بن عيشاوي ،  ; ، وجودة الأىداؼ وغتَىاوالنظاـ وجودة ابؼورد البشريوالتشغيل، وجودة القسم، 

69) . 

ف ابعودة ىي قياس مدى تطابق مستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة أيتضح لنا بره من تعاريف كوتأسيسا على ما سبق ذ 
 .   للزبوف مع توقعات الزبوف

 Quality of service جودة الخدمة مفهوم :ثانيا

ختلاؼ حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن جودة ابػدمة تتعدد التعريفات بالنسبة بعودة ابػدمة وذلك لإ
السن بزتلف عنها بالنسبة  فجودة ابػدمة بالنسبة لكبار ،ختلاؼ في ابغكم على جودة ابػدمةوكذلك الإ ،بةابؼطلو 
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لتوضيح التعاريف التالية تقدنً ومنو بيكن  ،اؿ عنها بالنسبة للعملاء العاديتُعملرجاؿ الأوبزتلف بالنسبة  ،للشباب
  : ىذا ابؼفهوـ

بأنها ابعودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدنً ابػدمة ذات ابعودة  عرفت-
أما ابعانب الشخصي للخدمة  ،المحددة لتقدنً ابػدمة الإجراءاتالعالية ،حيث يتكوف ابعانب الإجرائي من النظم و 

، 6494)الصميدعي و ردينة ،  ;(وبفارستهم اللفظية مع العملاء م،بدوافقتهم وسلوكاتهلعاملوف )فهو كيف يتفاعل ا
 .(14-19الصفحات 

 (François & Claude, 2002, p. 11) ;"شباع حاجات الزبائن إقدرة ابؼنتج على " عرفت جودة ابػدمة بأنها -

 :(982، صفحة 6498)باعلوي ،  ; بعاد الثلاثة ابػاصة بابػدماتبيكن تعريف جودة ابػدمة من خلاؿ الأكما -

 .والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا بؼشكلة معينة  : البعد التقني-
 وبسثل ذلك التفاعل النفسي  ،لى العميلإي الكيفية التي تتم فيها عملية نقل ابعودة الفنية أ :البعد الوظيفي-
 .والعميل الذي يستخدـ ابػدمة ،بتُ مقدـ ابػدمة الاجتماعيو 

 . فيو ابػدمةوىي ابؼكاف الذي تؤدي  :مكانات الماديةالإ-
ف جودة ابػدمة تتعلق بذلك التفاعل بتُ العميل ومقدـ ابػدمة حيث يرى العميل أالتعاريف السابقة ويتضح لنا من 

 .داء الفعلي للخدمةجودة ابػدمة من خلاؿ مقارنتو بتُ ما يتوقعو والأ
  ها أساليب تحسين و جودة الخدمة المصرفيةأىمية  :المطلب الثاني

قرار الشراء  ، وفي ابؼقابل فإف رضا الزبائن يؤثر علىلأساسيات التي تسبق إرضاء الزبوفمن اتعد جودة ابػدمة ابؼصرفية 
، بؽذا فإف جودة ابػدمة ابؼصرفية شرطا أساسيا لإشباع رغبة الزبوف وللاحتفاظ بو وعليو إدراكوابؼستقبلي للزبوف و 

، وأساليب برستُ جودة إلى مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية، وأبنية جودة ابػدمة ابؼصرفية سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب
 .ابػدمة ابؼصرفية

 Quality of banking service مفهوم جودة الخدمة المصرفية :ولاأ

 ومها عند البعضحيث إرتكز مفه، مات ابؼصرفية تعددت عند الباحثتُم جودة ابػداىيمن بؾمل ما لاحظناه أف مف
. ومن بصلة ابؼفاىيم ابػاصة بتعريف جودة ابػدمة د البعض الآخر على أساليب قياسهاوعن ،على أبعاد ابعودة

 ابؼصرفية نذكر منها : 
 ،و تفوؽ توقعاتهمأتتناسب مع توقعات عملاء البنك  ،داء ابػدمات ابؼصرفيةأىي قدرة البنك على توفتَ مستوى -

ساسية رضاء العملاء ىي الركيزة الأإف لأ ،دمة ابؼقدمة للعملاء مع توقعاتهمخر ىي تطابق مستوى جودة ابػآبدعتٌ 
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والثاني  ،ي نتائج عمليات ابػدمةأوؿ يتعلق بالتقنية ابؼتبعة الأ ،ساسياف للجودةأوىناؾ مكوناف  ،بابعودة الارتقاءبكو 
 . (40، صفحة 6498،  )مناور ;ي تفاعل العملاء،أيتعلق بجودة ابؼهنة 

ة مؤشرات مثل عرض طبيعة ابػدمة ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرؼ كما ىي موصوفة في بؾموعكما عرفت بأنها -
 . (Iyer jay , 2004, p. 05) ; ومعدؿ خسارتها ،خر وصوؿ ابػدمةأوت ،ابػدمة ابؼنجزة

داء الفعلي للخدمة مع توقعات نها معيار لدرجة تطابق الأأتعرؼ جودة ابػدمات ابؼصرفية على "خر آوفي تعريف -
  . (981، صفحة 6496)عبد الرحيم الخزرجي و بدري البارودي،  ;الزبائن بؽذه ابػدمة

الأداء و العميل ابؼدركة عن ابػدمة البنكية  أو فالزبو  جة ابغكم ابؼتعلق بتوقعاتمن أي عيب أثناء إبقازىا نتي وخلوىا
 . (48، صفحة 6494)طرطار و حليمي ،  ; الفعلي بؽا 

ابؼصرؼ على برديد  ودراسة قدرة ،ية بأنها إرضاء بؼتطلبات العملاءعرفت جودة ابػدمة ابؼصرفوفي ذات السياؽ  -
، فاذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية تقدنً خدمة ذات جودة عالية بهب أف يسعى من لتقائهاإ، والقدرة على ىذه ابؼتطلبات

 . (833، صفحة 6491)مرازفة و مخلوف ، ; خلابؽا التفوؽ على متطلبات العملاء

ده على الاحتفاظ بزبائنو للبنك لأنها تساع ستًاتيجيةإعلى أنها ذات قيمة  ابؼصرفية كما ينظر إلى جودة ابػدمات-
ىي بؾموعة من ابػصائص وابؼميزات لكياف ما تعبر عن قدرتها على برقيق و ، ووظائفو، وكذلك برسن وتطور أدائو

 . (68، صفحة 6496)دودين ،  ; ابؼتطلبات المحددة أو ابؼتوقعة من قبل ابؼستفيد

ليها مستوى ابػدمة إمقياس للدرجة التي يرقى ابػدمة ابؼصرفية ىي  أفعلى  أبصعت إليهاوبؾمل التعاريف التي تطرقنا 
ف تقدنً خدمة ذات جودة متميزة يعتٍ تطابق مستوى ابعودة الفعلي مع إوبالتالي ف ،ابؼقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهم

، بفا ت الزبائن والتفوؽ عليهاأنها معيار لقدرة البنك على الاستجابة لتوقعا ،كماو التفوؽ عليهاأتوقعات العملاء 
 .يفرض على مقدـ ابػدمة ابؼصرفية برمل ابؼسؤولية بالتأكد من أف ابػدمات ابؼقدمة ستضمن رضا الزبائن 

ابؼقدمة بؽم من مة بعاد ابػدجودة ابػدمة  ابؼصرفية مفهوـ يكمن في ابؼقارنة بتُ توقعات العملاء لأ أفلى إوبللص 
 .داء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل في ابعودة ابؼقدمة بؽم ومستوى الأ، طرؼ ابؼصرؼ

 ذلك حسب ما يوضحو الشكل التالي :و 
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 : مفهوم جودة الخدمة المصرفية(2-4) الشكل رقم              

 

  

  

     

 . 337ص  ، مصر ،دار البيان للنشر  ،تسويق الخدمات المصرفية،  (1999 )عوض بدير الحداد: المصدر  
أما  ،فإنو يكونوف راضيتُ عن ابػدمةلو أنو إذا توافقت إدراكات العملاء للنتائج مع توقعاتهم  يتضح لنا الشكلومن 

وىو أف النتائج لم تكن في  ،أما إذا برقق العكس اوزتها فإف ابػدمة تعتبر متميزةوبذ ،إذا فاقت النتائج التوقعات
 ومن ثم فإف العميل سوؼ يكوف غتَ راض عنها . ،دراكات الفعلية فإنها تصبح رديئةمستوى التوقعات أو بذاوزت الإ

إلى أف الاحتفاظ بالعميل بؼدة ، حوث بالولايات ابؼتحدة الأمريكية، وبرامج البأشار معهد ابؼساعدة التقنية وقد
وىذا ما أكدتو ابعمعية الأمريكية بؼراقبة  .دولار في أرباح ابؼصرؼ 175تتجاوز ابػمس سنوات يضيف ذلك تقريبا 

في  الراضي يبلغ عدد قليل من الأفراد، بالإضافة إلى أف العميل قوية بتُ جودة ابػدمة والٍأرباح ابعودة بأنو توجد علاقة
 .(AL zaabi , Obaid, & Wilson , 2006, p. 30) ;خر آفرد  19حتُ العميل غتَ الراضي يبلغ في ابؼتوسط 

  ىمية جودة الخدمات المصرفيةأ :ثانيا
)مبارك و بن  ;تيالتكلم عن ابؼزايا التي تعود على البنوؾ من وراء تركيز ابعهود على برستُ جودة خدماتها في الآ بيكن

 :(98، صفحة 6494عباس، 
 .وبالتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسية ،برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية ابؼصارؼ .1
بقاز ابػدمة بشكل إو  ،داء العمليات ابؼصرفيةأخطاء والتحكم في برمل ابؼصرؼ تكاليف منخفضة وذلك لقلة الأ.2

 .صحيح 
رباح أسعار والعمولات وبرقيق مكانية رفع الأإف ابػدمة ابؼتميزة وذات ابعودة العالية تتيح الفرصة للمصرؼ على أ.3
 .كبر أ

، كما أف حتفاظ بالزبائن ابغاليتُ وجذب زبائن جددلية بسكن ابؼصرؼ من الإف ابػدمة ابؼتميزة وذات ابعودة العاأ.4
)بن ; ع عملاء جدد من الأصدقاء والزملاءوإقنا  بدثابة مندوبي للمصرؼ في توجيو، ابػدمة ابؼتميزة بذعل العملاء

  . (942، صفحة 6493بوريش، 

 الخدمة المصرفية المقدمة 

 مستوى الجودة  إدراكات العميل للأداء الناتج  توقعات العميل للخدمة 
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 .صدقاء والزملاء قناع زبائن جدد من الأإبذعل من زبائن ابؼصرؼ كمندوبي بيع في توجيو و ف ابػدمة ابؼتميزة أ.5
 . (91، صفحة 6492)بلاك،  ;زيادة ابغصة السوقية في ابؼصارؼ .6

الزبائن المحتملتُ وتعزيز  ، ورضاية تكمن في كسب الزبائن ابغاليتُأبنية جودة ابػدمة ابؼصرف أف إلىوبذدر الاشارة 
 ، وكذا زيادة ابغصة السوقيةة من خلاؿ تلبية متطلبات الزبائنمؤسسة فعال إنشاء، كما بؽا القدرة على ثقتهم

 .والعمل على تعزيز مكانتو في السوؽ ، للمصرؼ
  تحسين جودة الخدمات المصرفية أساليب :ثالثا

 :تي نوضحها في الآ ،أساليب برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفيةراء الباحثتُ والدارستُ حوؿ آتعدد 
  :شري لتحسين جودة الخدمة المصرفيةالارتقاء بالعنصر الب.1 

فبالرغم من ابعهود التي تبذبؽا ابؼصارؼ في  ،ساسية للارتقاء بالأداء ابؼصرفيىم الركائز الاأيعد العنصر البشري من 
بؾاؿ التقنية وابؼعرفة ابؼصرفية  ابؼصرفية بالاستفادة من أحدث ما توصل اليو العلم فيالسنوات الأختَة لتطوير ابػدمة 

رفع لم يواكبها تطوير لإمكانات العاملتُ بابؼصارؼ بدا يضمن بعهود سوؼ تظل بؿدودة النتائج مالا أف ىذه اإ
 .ستثمار للموارد البشرية إ، وبرقيق أفضل مستوى تقدنً ابػدمة ابؼصرفية

ف الارتقاء بدستوى أداء العنصر البشري يتطلب عدد من الاستًاتيجيات ابؼتكاملة للوصوؿ  ألى إومن ىنا بيكن الاشارة 
 : (61، صفحة 6448)رحال ،  ; ، نذكر منها ما يليلى بموذج مصرفي فعاؿإ

ستخداـ الأدوات إ، أو ابؼصارؼ الكبرى لتدريب الكوادر ابؼصرفية على ستفادة من أحدث ابػبرات العابؼيةالا-
 .ابغديثة مثل الأنتًنت 

ستخداـ ابػبرات للعمل في إستخدامو في بسويل تكاليف إ، ويتم صندوؽ مستقل بيوؿ من فائض ابؼصرؼنشاء إ-
 .ابعهاز ابؼصرفي 

موظفي ابؼصارؼ لدورات تدريبية بالداخل وابػارج لاستيعاب الأدوات والأساليب ابغديثة ابؼستخدمة في  رساؿإ-
 .ابؼصارؼ العابؼية 

لي باعتباره عنصرا خداـ تقنية الاتصالات وابغاسب الآلزاـ كافة العاملتُ في ابؼصارؼ بتلقي برامج تدريبية على استإ-
 .بؼوظفتُ رئيسيا لتحقيق التطوير  في مهارات ا

 .وبرديد مسؤولياتهم بذاه العاملتُ، صات القيادة الإدارية والإشرافيةتطوير اختصا-
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 :الاىتمام ببرامج التسويق الداخلي.2
 يتوافر لديو قاعدة من دمة ابؼصرفية لن تكوف بؾدية مالمف قياـ ابؼصرؼ بوضع معايتَ وبرامج لتحستُ جودة ابػإ

ف توافر ىذه القاعدة يستوجب على ابؼصرؼ القياـ بعملية إ، وابعيدة والقدرات العاليةبؼهارات العاملتُ يتمتعوف با
فراد وخصائصهم ابؼهنية ، فعملية الاختيار ىي عملية مقارنة بتُ مواصفات الأستقطاب أفضل الكفاءات وتوظيفهاإ

، وما على الادارة إلا التمييز بتُ الأفراد لاختبار أفضلهم من حيث درجة صلاحيتهم لأداء العمل بفعالية والسلوكية
  .(923، صفحة 6444)الفارس و اخرون ،  ;ورضا كبتَين 

من الكوادر الفنية والقيادات الإدارية بهدؼ برستُ كفاءة الأداء   حتياجاتهاإوبصفة عامة تسعى ابؼصارؼ إلى برديد 
، كما تسعى إلى برستُ بيئة العمل من خلاؿ سياسة تعتٌ ببناء ية والتنفيذية في بـتلف إداراتهاوخلق ابؼهارات التخطيط

ختبار إارؼ على ، وتطبيقا لذلك بررص إدارات تلك ابؼصيتناسب مع جودة ابػدمات ابؼصرفيةالكادر البشري بدا 
، وإعدادىم كافيا ما يتماشى مع لسعي إلى فعالية الكوادر القائمة، واابعيدة من أفضل ابؼتقدمتُ للمصرؼالكوادر 

الأساسي بعودة ابػدمات  ، باعتبارىم بيثلوف الضامنقنية ابغديثة لتطوير جودة خدماتوسياسة إدخاؿ الأساليب الت
 .، وتطورىا ابؼصرفية

التسويق الداخلي يعد بدثابة فلسفة لإدارات ابؼصارؼ تعمل من خلابؽا على برديد أساليب  لقوؿ أفإبصالا بيكن او 
  التعامل مع العاملتُ وكيفية بناء علاقات جيدة معهم بغرض برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائن وتطورىا

 . (03، صفحة 6441)زيدان و قورين ، 

 :المفهوم الحديث للتسويق المصرفي تطبيق.3

 ستًاتيجية التطوير ابؼأمولة لدعم كفاءة الأداء للجهاز ابؼصرفيإيعد تبتٍ ابؼفهوـ ابغديث للتسويق ابؼصرفي أحد ركائز 
ابغاجة إلى حيث لم تعد البنوؾ في حاجة إلى موظفتُ تقليدين بل إلى بائعتُ بؿتًفتُ للخدمات ابؼصرفية، لذلك تبرز 

الصيرفي ) ; ، ما يتطلبوكسب رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة بروؿ البنوؾ إلى كياف تسويقي يركز على رغبات العملاء
 . (81، صفحة 6492، 
شبكة الأنتًنت للإعلاف  ستخداـإستخداـ أدوات التكنولوجيا ابغديثة في تسويق ابػدمات ابؼصرفية عبر العالم مثل إ-

 .عن البنك 
، وذلك بالاىتماـ بتحستُ الانطباع ابؼصرفي لدى بهم للعملاء بسكن البنك من الاحتفاظ تهيئة بنية مصرفية مناسبة-

باقة والذكاء والثقة لال :فيهم الصفات الشخصية ابؼميزة مثلنتقاء من يتعامل مع العملاء بفن يتوفر إالعميل عن طريق 
 . والكفاءة
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 .، وبرديد ابؼشروعات ابعيدة بدا يكفل إبهاد عميل جيد  ودراستها، كتشاؼ الفرص الاستثماريةإابؼسابنة في -
العملاء عن مزيج ابػدمات نطباعات إ، والتي تتضمن قياس علومات ابؼرتدة في السوؽ ابؼصرفيمراقبة ومتابعة ابؼ-

  .و الابهابية والسلبية التي يتعتُ الاستفادة منها ، وبرديد الأوجورضاىم عنها ،ابؼقدمة، ومدى تقبلهم بؽا
)بولودان،  ; أف أىم الفوائد التي بوققها تطبيق التسويق ابؼصرفي ابغديث للقطاع ابؼصرفي تتمثل في إبصالا بيكن القوؿو 

 : (80، صفحة 6494

 .الفرص التسويقية ودراستها  كتشاؼإابؼسابنة في -
 .شباعها إتصميم مزيج ابػدمات ابؼصرفية بدا يلبي حاجات ورغبات الزبائن و-
 .برقيق التكامل بتُ الوظائف التسويقية ابؼختلفة والوظائف ابؼصرفية الأخرى لضماف وحدة الرؤية ووضوح ابؼهاـ -
تنظيم والتوجيو والرقابة لتدفق ابػدمات ابؼصرفية تساع ابؼفهوـ ابغديث للتسويق ليستوعب مهاـ التخطيط والإ-
 .شباعها إنسيابها عبر شبكة متكاملة من فروع ابؼصرؼ لتلبية رغبات الزبائن ابؼستهدفتُ وإو

، ومساعدة العاملتُ بابؼصرؼ في رسم يلية ىامة في فهم النشاط ابؼصرفيداة برلأويعد التسويق ابؼصرفي ابغديث 
 .السياسات ومراقبة العمل ابؼصرفي ومتابعتو 

 :مواكبة المصارف للمعايير الدولية .3
على صانعي السياسة ابؼصرفية وابؼؤسسات الدولية  وجبتأف التطورات ابؽائلة التي شهدىا العالم في القطاع ابؼصرفي إ

 .لى برقيق السلامة ابؼصرفية الدولية إوضع العديد من القواعد وابؼعايتَ الرامية 
لى توزيع خدماتها والارتقاء بدستوى إوبالتالي يتوجب على ابؼصارؼ مراعاة تلك القواعد وابؼعايتَ في سياؽ سعيها 

 . (98، صفحة 6494)بوعيشة و الشامية ،  ; رفيةابػدمة ابؼقدمة في السوؽ ابؼص
 :تفعيل دور الدولة وبنك الجزائر لتطوير أداء الجهاز المصرفي4.

، وبالتالي فالدور دولة أبنية قصوى في وقتنا ابغالييعد تطوير ابعهاز ابؼصرفي أحد الأىداؼ الرئيسية التي توليها ال
)بوعيشة و  ;، وذلك من خلاؿنك ابعزائر في تفعيل ىذا التطويرتقوـ بو الدولة ومؤسساتها ابؼختلفة فيما فيها بالكبتَ 

 : (92، صفحة 6494الشامية ، 
تهيئة القطاع التشريعي بؼلاحقة ابؼستجدات على الساحة ابؼصرفية الدولية خاصة في ظل العوبؼة والتحرر الاقتصادي -

 .العابؼي 
، وبؾازاة ابعهاز ابؼصرفي وسلامتوداء آصدار القانوف ابؼوحد للمصارؼ الذي يستهدؼ ضماف إالاسراع في -

 .، وتطوير القطاع ابؼالي لدعم ابعهاز ابؼصرفي بدا يؤىلو بؼواجهة ابؼنافسة ابػارجية اىات العابؼيةالابذ
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، ىذا إلى جانب دراسة التي تنظم العلاقة أطراؼ العمليةلاسراع في سن التشريعات ابػاصة بنظم الدفع الالكتًوني ا-
شأ بتُ ابؼصارؼ وزبائنها وإنشاء دوائر ، وفض أية نزاعات قد تناؼ على توثيق التوقيع الالكتًونيتأسيس ىيئة الاشر 

 .متخصصة للنظر في نزاعات بطاقة الائتماف 
تطوير الدور الرقابي والاشرافي لبنك ابعزائر على ابؼصارؼ ليتلائم مع ابؼخاطر ابؼتعددة التي أصبحت تتعرض بؽا -

تتم العملية التطوير في ضوء ابؼبادئ قبابؽا ابؼتزايد على تقدنً ابؼنتجات ابؼصرفية ابؼستحدثة بحيث إابؼصارؼ في ظل 
  .(91، صفحة 6494)بوعيشة و الشامية ، ;وما طرأ عليها من تعديلات 1977الرقابية التي صدرت عن بعنة بازؿ عاـ 

 : الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث.5
، وابؼفاضلة بتُ ىذه ر بغرض التعرؼ على معايتَ ابعودةعلى ابؼصرؼ القياـ بالدراسات والبحوث بشكل مستم

وتقييم  بنية النسبية لأبعاد جودة ابػدمة،، ومعرفة الأعن ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة بؽم ، وقياس درجة رضا الزبائنيتَابؼعا
مها في بؾاؿ ، وأىم البحوث والدراسات التي بيكن استخداة قياسا على ما بيتلكو ابؼنافسوفالأداء الفعلي للخدم

 : (92، صفحة 6494)بوعيشة و الشامية ، ; جودة ابػدمات ابؼصرفية 

   .ومشكلاتهم  ،قييم الزبائن للجودة ابؼقدمة بؽمالاستقصاءات الدورية للزبائن للتعرؼ على ت-
 .، وتقييمهم بؼستويات جودتها للخدماتتعرؼ على توقعات الزبائن المجموعة الدائمة من الزبائن لل-
 .راء الزبائن ورضاىم عن ىذه ابؼعلومات آلاستطلاع  برليل ابؼعلومات-
بنها ملاحظة مدى توافق الأداء الفعلي للموظفتُ مع ابؼعايتَ المحددة لأداء أستخداـ ابؼتسوقتُ السرين للقياـ بدهاـ إ- 

 .ابػدمة 
، ونواحي لزبائن في ابغكم على جودة ابػدمةمعرفة جوانب ىامة مثل معايتَ ا، ويفيد في برليل شكاوي الزبائن-

 .لخ ...إالضعف في الأداء 
لخ من ...إ، وطرؽ برستُ الأداء كيفية التغلب عليهاو  ،فيد في التعرؼ على مشكلات ابػدمةوت ،بحوث العاملتُ-

 .وجهة نظر العاملتُ 
 .وى جودة خدمات ابؼصرؼ قياسا على ابؼصارؼ ابؼنافسة وىي تتم للتعرؼ على مستالدراسات ابؼقارنة، -
  :تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة.6

ابػدمة على الوجو الصحيح في أوؿ مرة  ءداألتميز في تقدبيها أف تصبح ابعودة، ويتطلب برقيق جودة ابػدمات وا
يري حيث يتعتُ على مد .الواقع العمليعوف إلى برقيقو في ، ويسن بو بصيع العاملتُ في ابؼصرؼشعارا تنظيميا يؤم

، وحثهم على كافة العاملتُ بابؼصرؼية تشجيع  ت، وخلقها بحيث تتسم بالصفات الآابؼصارؼ تهيئة ثقافة ابؼنظمة
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بأنو ، وأف يكوف لدى العاملتُ قناعة صهمختصاإابؼشاركة في مناقشة وحل مشكلات العمل ابػاصة التي تقع في دائرة 
أف يعمل و  ،التميز ىو أساس التقييم والتقدير، وأف يدركوا أف التحسن ابؼستمر لتحقيق مثالية للأداءلا توجد حالة 

، والنظر للأخطاء على ف تتم مواجهة الأخطاء وقت وقوعها، وأنتقاؿ أي خطأ بؼرحلة تاليةإبصيع العاملتُ على منع 
 . ، وتشجيع العمل ابعماعي والتعاوف بتُ العاملتُا فرص للتحستُأنه
  :مواكبة أحدث التطورات التكنولوجيا في العمل المصرفي.7

يعد التطور التكنولوجي من أىم العوامل في بمو القطاع ابؼصرفي فهو يساعد ابؼصارؼ على تقدنً خدمات أسرع 
لي  بأسعار أقل الأمر الذي يدفع ابؼصارؼ إلى توفتَ ابػدمات الالكتًونية ابغديثة ابؼتمثلة في خدمة الصراؼ الآ

متلاؾ إمكانية التعرؼ على سلوؾ عملائها إوبرفيزىا على .لخ ...إ، وخدمات عبر الأنتًنت وخدمات ابؽاتف ابؼنزلي
 . (82، صفحة 6499)طرطار و حليمي،  ; حتياجاتهم لتوفتَ ابػدمة ابؼصرفية ابؼطلوبة بؽمإو

الدوؿ ابؼتقدمة بتكاليف الاستخداـ لأحدث تقنيات ابؼعلومات والاتصالات في بؾاؿ العمل  ىتمتإوبناء على ذلك 
، ويتًتب على ذلك تغتَات ونيةونقاط البيع الالكتً  ،ليابؼصرفي من خلاؿ قنوات إلكتًونية كأجهزة الصراؼ الآ

 :أبنها لياتها، ومنآ، و ة ابؼصرفيةملحوظة في طبيعة تقدنً ابػدم
 .ستخداـ النقود إالتشغيل وتقليل بلفاض تكلفة إ-
، والنقود الإلكتًونية الالكتًونية مثل بطاقات الائتماف، والصكوؾ الإلكتًونيةتزايد أبنية استخداـ وسائل الدفع -

 والشركات التجارية بواسطة التجارة الإلكتًونية  ،تزايد حجم ابؼعاملات الإلكتًونية عبر ابغدود بتُ زبائن ابؼصارؼ
  .، والزماف ، وبررير الزبائن من قيود ابؼكافا يعرؼ بابػدمات ابؼنزلية ابؼصرفية لتوفتَ الوقت وابعهد للزبائنظهور م  -

  جودة الخدمة المصرفية قياس :لثالمطلب الثا
لى التحستُ ابؼستمر في جودة خدماتها ويكوف إ ،ئمةجل كسب رضا وولاء الزبائن بصفة داأتسعى ابؼصارؼ من    

شخيص وتقييم الوضع ابغالي بعودة ابػدمة ابؼقدمة حتى تقرر ما بهب القياـ بو من برستُ وتطوير ؿ تذلك من خلا
 .للخدمة ابؼصرفية ابؼقدمة 

  المصرفيةقياس جودة الخدمة  مستويات :ولاأ
ابػدمة نو بيكن بسييز بطسة مستويات بعودة ألا إ ،بعودة ابػدمة ابؼصرفية  ابؼقدمة للزبائن مستويات متباينة فإ

 :ابؼصرفية
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 The quality expected by customers  الجودة المتوقعة من قبل العملاء.1

، كما  ف بوصلوا عليها من البنك الذي يتعاملوف معهاأالتي بسثل مستوى ابعودة من ابػدمات البنكية التي يتوقعوف  
، صفحة 6498)محمد الملك و طاىر ،  ;تتمثل في ابعودة التي يرى الزبائن وجوب توفرىا في ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة

83) . 
 Perceived Quality  الجودة المدركة.2

ابؼصرفية بابؼواصفات التي أدركها لتكوف في ، وتقدنً ابػدمة ابؼصرؼ لاحتياجات توقعات زبائنو دراؾإوبسثل مدى 
 . (82، صفحة 6448)ناجي ،  ; ابؼستوى الذي يرضي الزبوف

 Technical quality الجودة الفنية.3

على مهارة ، وتقدبيها طبقا للمواصفات التي حددىا البنك، وىي تتوقف بلا شك عتٍ أداء العاملتُ بالبنك للخدمةوت
، وفي نفس البنك من عامل خر، وقد بزتلف ابػدمة ابؼقدمة وجودتها من بنك لآالعاملتُ، وحسن تكوينهم وتدريبهم

، صفحة 6448)بريش ،  ;رىاقو في العملإ، ومدى بالنسبة للعامل الواحد حسب حالتو، ونفسيتو، وقد بزتلف خرلآ
683) . 

 Actual quality الجودة الفعلية.4

)عبود و كنعان ،  ;ستخداـ أساليب تقدنً ابػدمة بشكل جيد يرضي الزبائنإتعبر عن مدى التوافق والقدرة على 

وبعبارة أخرى كيف يرفع موظفي البنك من مستوى توقع العملاء للحصوؿ على ابػدمة . (829، صفحة 6496
  .(908، صفحة 6492)خميسي و بن خزناجي ،  ; ابؼصرفية ابؼقدمة

 Desired quality for customers الجودة المرجوة للعملاء.5

، كما تعد ابعودة ف بوصل عليو البنك من زبائنو، وتلقيهم للخدمات ابؼقدمة بؽمأي مدى الرضا والقبوؿ التي بيكن أ
 . (88، صفحة 6492)نابلي ،  ; التي وعد بها الزبائن من خلاؿ ابغملات التًوبهية

وبيكن ملاحظة  ،و التفوؽ عليهاأجودة ابػدمة تتعلق بقدرة البنك على ملاقاة توقعات الزبوف  أف إلىوبذدر الاشارة 
 .داء جودة ابػدمة من خلاؿ قياس الأ

، وبرستُ الايرادات ستًاتيجيا لكل من بزفيض التكاليفإتتطلب ابؼنافسة ابغادة بتُ بؾهزي ابػدمات ابؼالية برليلا  ذاإ
ابػدمات التي تقدـ بصورة  ، فالسوؽ ابؼعاصرة تتطلب ابؼزيد منق ابؼستوى الأفضل لتقدنً ابػدماتمن أجل برقي

، وىذا ميل بشكل يفوؽ توقعاتو من ابؼصرؼجة في نفس الع، لذلك فاف برستُ ابعودة يهدؼ إلى إدخاؿ البهمتميزة



                 تطوير الخدمة المصرفية وسبل تحقيق جودتها الفصل الثاني:                

 
89 

رتياح العميل إ، والتفاعل بتُ العاملتُ والعملاء بفا يؤدي إلى زيادة ، والإبداع في تقدنً ابػدمةء لويعتٍ ضرورة الإصغا
 .، وجعلها أسهل برقيقا من ابػدمة

 قياس جودة الخدمة المصرفية  مداخل :ثانيا
 :وبنا  ، رئيسيتُ لتحديد ابعودة وقياسهاابػاصة بدوضوع جودة ابػدمات مدخلتُفرزت الدراسات ألقد 

  (أداء الخدمة )نموذج المدخل الإتجاىي.1
والبنوؾ بصفة  ،بصيع ابؼنظمات ابػدمية بصفة عامةحيث تتفق  ،دخل العميل في تقييم جودة ابػدمةيدعى كذلك بد

نو لا بيكن لأي بنك أف يقيم أحيث  ،تقييم جودة ابػدمة التي تقدـ لو خاصة على أف العميل ىو الوحيد القادر على
ويعكس  ،ومن ثم معرفة درجة الإشباع والرضا الذي بوصل عليو الزبوف ،لا بعد تقدبيها للزبوفإما ينتجو من خدمات 

ف العميل يعتمد أ لاإختلاؼ طبيعة ابػدمات إوبالرغم من .النسبة للزبوفىذا الإشباع والرضا مستوى جودة ابػدمة ب
  :(Evans, 1999, p. 755) ; على نفس ابؼدخل في تقييم جودة ابػدمات ابؼختلفة

، وبؽذا فاف ىذا ابػدمة على أساس خبراتهم السابقةزاء إ بذاىاتهمإخروف أف العملاء يشكلوف آيرى باحثوف  اكم
وقدت أكدت نتائج عديدة .الابذاه يتكيف طبقا بؼستوى الرضا الذي حققو من خلاؿ تعاملو مع ابؼؤسسة ابػدمية 

)عبد الخالق ،  ;ستخداـ الأداء الفعلي للخدمة ابؼدركة من قبل العملاء كمقياس بعودة ابػدمةإمن الدراسات كفاءة 
 . (02صفحة ، 6494

، وتعاملو مع ابؼؤسسة في ا الذي قد حققو العميل من ابػدمةف الابذاىات ابغالية تتحدد طبقا بؼستوى الرضاوبؽذا ف -
 . (644، صفحة 6494)معلا،  ;السابق 

  من ىذه "جودة ابػدمة ابؼتوقعة "ف تقييم العميل بعودة ابػدمة ينتج من ابؼقارنة بتُ التوقعات ابؼسبقة للخدمات أو 
 :ابؼقارنة ثلاث حالات ىي 

    .شباع رغبات العميل إذف برقق إ ،ة ابؼتوقعة تساوي ابعودة الفعليةابعود-
 .شباع رغبات العميل إذف عدـ برقق إ ،قل من ابعودة الفعليةأابعودة ابؼتوقعة -
 .شباع رغبات العميل بدرجة تفوؽ ما كاف يتوقعو إذف برقق إ ،ودة الفعليةكبر من ابعأابعودة ابؼتوقعة -
ابؼتعلقة وابعودة  ،ودة ابؼتعلقة بابؼخرجات النهائيةساسيتُ بنا ابعأيتعلق تقييم العميل بعودة ابػدمة ببعدين و 

شباع العاـ عن الإلى الرضا و ثتَه الواضح عأشباع الذي يتحقق بهذين البعدين لو تف الرضا والإأوفي الواقع  ،بالعمليات
سة ، وبؽذا فاف ىذا الابذاه يتكيف طبقا بؼستوى الرضا الذي حققو من خلاؿ تعاملو مع ابؼؤسللخدمة ابعودة الكلية
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  ل الزبوف كمقياس بعودة ابػدمةستخداـ الأداء الفعلي للخدمة ابؼدركة من قبإ، حيث أكدت الدراسات كفاءة ابؼصرفية
  .  (984، صفحة 6492)شروق و شهيدي، 

  مدخل نظرية الفجوة.2

 عليها في تفستَىا بعودة ابػدمات وابغكم ليها نظرية الفجوة إستندت إحد ابؼرتكزات التي أيعتبر ىذا ابؼدخل و 
ك ابػدمة دراكاتهم الفعلية لتلإف ابػدمة وبتُ أالفرؽ بتُ توقعات العملاء بشف أساس أويقوـ ىذا ابؼدخل على 

داء الأ)ف مستوى ابعودة يتحدد بالفرؽ بتُ ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمة ابؼدركة إوعليو ف ،بودد مستوى جودة ابػدمة
 . (الفعلي
لى إتًاوح بتُ ابعودة ابؼثلى ف جودة ابػدمة ابؼدركة تتحرؾ على مدى يأحدى الدراسات الشاملة إوضحت أوقد 

  :(Besterfield, 2005, p. 98)  ; ف جودة ابػدمة تقاس على النحو التاليإابعودة ابؼقبولة وبناءا عليو ف

قل من مرضية وتتجو بكو أف جودة ابػدمة تكوف إكبر من جودة ابػدمة الفعلية فأذا كانت جودة ابػدمة ابؼتوقعة إ-
 .عدـ قبوبؽا من جانب الزبائن 

 .ف جودة ابػدمة تكوف مرضية ومقبولة إذا كانت جودة ابػدمة ابؼتوقعة مساوية بعودة ابػدمة الفعلية فإ-
كثر من مرضية بالتالي أف جودة ابػدمة تكوف إقل من جودة ابػدمة الفعلية فأذا كانت جودة ابػدمة ابؼتوقعة إ-

 .ابعودة ابؼثالية التي يريدىا العملاء بشكل مستمر  تتجو بكو
كيفية برقيق رغبات ب وىي كلها مرتبطة ،مس لقياس جودة ابػدمات ابؼصرفيةالفجوات ابػ التالي يبتُ الشكلو 

 .وحاجات الزبائن 
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 جودة الخدمات المصرفية نموذج الفجوات الخمس لقياس( (2-5قم لشكل را 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Jean Jack Lambin ,Le Marketing Stratégique et opérationnel, Dunod édition 

Paris,France,2002,P345 

 

 إتصالات خارجية للزبون  الحاجات الشخصية  الخبرة السابقة 

 الخدمة المتوقعة 

 الفجوة الخامسة 

 الخدمة المتوقعة 

 إدراك جودة الخدمة 

 مؤشرات التقييم :

 الملموسية -
 عتمادية الإ-
 ستجابة الإ-
 مان الأ-
 التعاطف -
 

 الفجوة الرابعة  الاتصالات الخارجية للزبائن 
 إدراك الخدمة

()خدمة مقدمة    
 الفجوة الأولى 

 الفجوة الثالثة

لتوقعات  اتحديد خصائص الخدمة وفق
(الزبائن )خدمة مقدمة   

لفجوة الثانية ا  

إدراكات الخدمة لتوقعات 
 الزبون
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دارة ابؼصرؼ لتلك التوقعات إدراؾ إختلاؼ بتُ توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة و عن الإ وتنتج :ولىالفجوة الأ.1
 ف ابؼعلومات التي لديهاما لأإ ،وكيفية ابغكم على مكونات ابػدمة دارة ابؼصرؼ بدقة ما يريده الزبائنإتدرؾ فقد لا
 .و تم تفستَىا بصورة غتَ صحيحة أ ،خاطئة

ومواصفات جودة ابػدمة  ،دارة ابؼصرؼ لتوقعات الزبائنإدراكات إختلاؼ بتُ عن الإ تنتجو  :الفجوة الثانية.2
لى إنو لا بيكن تربصتها إدارة فمعروفة بالنسبة للإحتى ولو كانت حاجات الزبائن ابؼتوقعة نو أ عتٌبد ،ابؼوضوعة

 .مواصفات بؿددة في ابػدمة ابؼقدمة 
ومواصفات التسليم الفعلي  ،تُ مواصفات جودة ابػدمة ابؼوضوعةلى عدـ تطابق بإ وتشتَ :الفجوة الثالثة.3

واللائق مع ، وعلى التعامل الصحيح ائمتُ على تقدنً ابػدمة ابؼصرفية، ويعود ذلك إلى سوء أداء أو عجز القللخدمة
)الزامل و اخرون ،  ; ، وذلك لتقدنً أحسن ابػدمات للزبائن مدربتُ بشكل كفؤ، أو أنهم غتَابؼستفيدين من ابػدمة

 . (981، صفحة 6496

، وتعتٍ ىذه الفجوة وابػدمة ابؼرجوة ،للخدمة مواصفات التسليم الفعلي بتُ الاختلاؼج عن وتنت :الفجوة الرابعة4.
أف الوعود التي قطعتها ابؼنظمة البنكية على نفسها من خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة 

 . (19، صفحة 6494)جبلي ، 

ف ابػدمة ابؼتوقعة لا تتطابق مع أي أ ،ابؼتوقعة وابػدمة ابؼدركةابػدمة بتُ  الاختلاؼفي  وتظهر :الفجوة الخامسة.5
ساسها ابغكم على جودة أذ تم على إوبسثل ىذه الفجوة المحصلة النهائية بعميع الفجوات السابقة  ،فعليةابػدمة ال

ي فجوة أف وجود أحيث  ،ربعنو لا بد من سد بصيع الفجوات الأإوحتى بيكن سد الفجوة ابػامسة ف ،داء ككلالأ
 .حداث قصور في ابػدمة ابؼقدمة للزبائن إربع سوؼ يتسبب في سلبية من ىذه الفجوات الأ

، ومن خلابؽا يتم ظمة البنكية بوتوي على بطس فجواتأف بموذج قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية للمنبفا سبق نستنتج 
ورغبات الزبوف من  بغاجاتابؼصرؼ ، بحيث بسثل الفجوة الأولى عدـ فهم فودة بتُ ابؼصرؼ والزبو ابغكم على ابع
، أما الفجوة الثالثة فهي في تربصة ىذه التوقعاتابؼصرؼ ، بينما الفجوة الثانية فهي تعود إلى فشل خلاؿ التوقعات

 بالوعود من قبل ابؼصرؼ ـ الإيفاءل في عدمثتبالنسبة للفجوة الرابعة فتو ، ستوى أداء مقدمي ابػدمة ابؼصرفيةتدني بؼ
، أما الفجوة الأختَة فهي ، وبالتالي نقص ولاء الزبوفىذا ابؼصرؼأي إعطاء وعود كاذبة تؤدي إلى خلل في مصداقية 

 .سد الفجوات الأخرى  نمابؼصرؼ شاملة بعميع الفجوات السابقة ، ولسد ىذه الفجوة لا بد على 
 جودة الخدمة المصرفية  قياس بعادأو مقاييس  :ثالثا

  :ساسيتُأرتكزت حوؿ مقياستُ إو، ت التي تناولت مقاييس جودة ابػدمةلقد تعددت الدراسا
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بعاد جودة أتي سنوضح أومن خلاؿ ما سي ،كثر قبولاثتَ نقاش وجدؿ واسع بتُ الباحثتُ حوؿ ابؼقياس الأأكما 
  :  تاليتُابػدمة لكلا من النموذجتُ ال

سنة  Gronoroosقتًح إلقد  Parasuraman ;Gronoroos من  لكلا   SERV-QUALمقياس1.
 Lambin, 2002, p 345)) ; ساسية بعودة ابػدمة وىيأبعاد أف ىناؾ ثلاث أ 1984

ثناء تعاملاتهم مع منظمة أفهي مستوى ما بوصل عليو العملاء :Technical quality  الجودة الفنية.1.1
 .داء ابػدمة النهائية التي بوصل عليها العملاء من منظمة ابػدمة أخرى ىي مستوى أو بعبارة أابػدمة 

و الطريقة التي يقدـ بها ابػدمة للعملاء وترتبط ىذه أىي الكيفية :Functional quality الجودة الوظيفية.2.1
 .ابعودة بالتفاعل الشخصي بتُ بائع ابػدمة ومشتًيها 

ساسية أىي الكيفية التي يدرؾ بها العملاء منظمة ابػدمة وتتكوف ىذه الصورة بصفة  :الجودة الذىنية للمنظمة.3.1
 سعار ابؼنظمة أعلانات و إعن طريق كلا من ابعودة الفنية وابعودة الوظيفية بجانب بؾموعة من العوامل الداخلية مثل 

 .تصالات الشفهية بتُ العملاء و العوامل ابػارجية مثل الإأ
لى إبعاد السابقة ي تفصيل الأأ Gronoroosلى تفصيل ما جاء بو إ 1988سنة  Parasuramanضاؼ  أو 

 :وىي كما يلي ،وبصرؼ النظر عن نوعية ابػدمة ، ليهمإعشرة معايتَ يستخدمها العملاء لتقييم جودة ابػدمة 
 :Reliabilityالإعتمادية -

جودة ابػدمة عند العملاء، لارتباطو بقدرات مقدـ ابػدمة بشكل  داراكاتإأبنية في برديد يعد ىذا البعد أكثر ثباتا و 
، 6498)تيقاوي ،   ;وىذا يتضمن ، عكس قدرة ابؼنظمة على أداء ابػدمة بدقة وبشكل بيكن الاعتماد عليوو ي.دقيق 

 : (821صفحة 

 .وعدـ حدوث الأخطاء دقة ابغسابات وابؼلفات،-
 .تقدنً ابػدمة ابؼصرفية بشكل صحيح -
 .تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة وفي الوقت ابؼصمم بؽا -
 .ثبات مستوى أداء ابػدمة -
 Responsivenessسرعة الإستجابة -

 على والرد السريع ،تَ إلى ابؼبادرة بؼساعدة العملاءتشو ، دمة في الزماف وابؼكاف ابؼناسبتُبهاد ابػإيقصد بها 
، وىذا البعد يركز على الاىتماـ والسرعة في التعامل والسرعة في أداء ابػدمة ،اه العملاءوابغساسية إبذ ،راتهمإستفسا

 . (821، صفحة 6498)تيقاوي ،  ; مع طلبات العملاء، والشكاوي ، وابؼشكلات
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 Efficiency or ability الكفاءة أو القدرة-

وإمتلاؾ  ، الإبؼاـ بظروؼ وطبيعة العملو  ،التي تستمد من توافر ابؼعلوماتهارة والقدرة على أداء ابػدمة و تعكس ابؼ
 كافة ابؼهارات الضرورية لتحقيق الأداء السليم للخدمة .

 Access to the service الوصول للخدمة-

مثل  ،ابػدمة أف ييسر من ابغصوؿ علىولكن كل ما من شأنو  ،بفحس الاتصاؿيتضمن ىذا ابعانب سهولة  لا 
وجود عدد مناسب من آلات  ،وملائمة موقع البنكتوافر عدد كاؼ من منافع ابػدمة  ،ملائمة ساعات العمل
 الصراؼ الآلي ...إلخ .

 Credibilityالمصداقية -

تتضمن مراعاة البنك للأمانة والصدؽ في التعامل مع الزبائن بفا يولد الثقة بتُ الطرفتُ لأف العمل ابؼصرفي قائم على و 
 .أساس الثقة 

 Connectionالإتصال -

وتقدنً التوضيحات والشرح اللازـ حوؿ  ،اطبة العميل باللغة التي يفهمهاوبـ،  دواـ إمداد العملاء بابؼعلوماتويعتٍ
 .وتأمتُ ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼرتدة  طبيعة ابػدمة وتكلفتها، وابؼزايا ابؼتًتبة عن ابػدمة، والبدائل ابؼمكنة،

 Safetyالأمان -

، كما أنو يصب أو ابػطورة ،أو ابؼخاطرة،سة ابػدمية من الشكذلك بالدرجة الأولى خلو ابؼعاملات مع ابؼؤس ويعكس
في شعور العميل بالراحة والاطمئناف عند التعامل مع ابؼصرؼ وكوادره ابؼصرفية ابؼختلفة، كما يشمل دعم الادارة العليا 

بداء الاستعداد لتقدير ابؼواقف إوتأييدىا في ابؼصرؼ للعاملتُ فيو أثناء قيامهم بتقدنً ابػدمة ابؼصرفية للعميل، و
 . عطاء الثقة والأماف  إالعمل، ومعرفة ابؼوظفتُ وبؾاملتهم، و وتقدير ابعهد ابؼبذوؿ في

 Understanding الفهم-

كما يتضمن ىذا   ،ائمة ابػدمة في ضوء تلك ابؼعرفةومو  ،بذوؿ للتعرؼ على إحتياجات العميلويعكس ابعهد ابؼ
درجة تفهم ابؼصرؼ لاحتياجات العملاء وظروفهم ومصابغهم، كما تعتٍ مستوى العناية والاىتماـ الشخصي  ابعانب

 .الذي يقدمو ابؼصرؼ للعميل  
 Tactاللباقة -

 يشتَ ومن ثم ،تسم بابؼعاملة الودية مع العملاءوأف ي ،والأدب ،الاحتًاـأف يكوف مقدـ ابػدمة على قدر من  وتعتٍ
 والود بتُ مقدـ ابػدمة والعميل . ،الإحتًاـو  ،ىذا ابعانب إلى الصداقة
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 Tangible physical aspects النواحي المادية الملموسة-

 ،لبنك وتهيئتو من الداخل والأجهزةابػارجي ل بدءا بابؼظهر ،يلات ابؼادية ابؼستخدمة في العملوتشتَ إلى مظهر التسه
 ىتماـ العميل بابؼظهر ابػارجي للمصرؼ،إبدعتٌ . وتصميم ابؼباني ...إلخ ،ومستوى التكنولوجيا ،لعاملتُوا ،وابؼعدات

الديكور بداخلو، وترتيب الأقساـ في ابؼصرؼ، ووسائل نقل ابػدمة، والكوادر العاملة في ابؼصرؼ، وابؼنافع والأدوات و 
 .وابؼعدات التقنية ابؼصرفية ابؼستخدمة في ابؼصرؼ 

 :(681، صفحة 6448)بريش ،   ; بعاد في بطس وىيبدمج كل الأ 1988نو قاـ سنة ألا إ
جي للبنك وتهيئتو ابػار  بدءا بابؼظهر ،يلات ابؼادية ابؼستخدمة في العمل: وتشتَ إلى مظهر التسهالجوانب الملموسة-

  وتصميم ابؼباني ...إلخ ومستوى التكنولوجيا  ،والعاملتُ ،وابؼعدات ،والأجهزة ،من الداخل
دمة الصحيحة بالطريقة ابػوأداء  ،وإبقاز ابػدمة كما تم الوعد بذلك، وتعتٍ الإتساؽ في الأداء :عتماديةالإ-

 الصحيحة من أوؿ مرة .
والسرعة  ،وابغساسية إبذاه العملاء ،والرد السريع على إستفساراتهم ،درة بؼساعدة العملاء: تشتَ إلى ابؼباستجابةالإ-

  في أداء ابػدمة .
 ;الاطمئناف النفسي وابؼادي  ،أو الشك شاملا ،ىو الاطمئناف بأف ابػدمة بزلو من ابػطأ أو ابػطر :مانالأ-

 . (601، صفحة 6442)المبيرك ، 
لى سهولة الوصوؿ للعملاء ، وىو القدرة ع ،توجهو ابؼنظمة لكل عميل على حدى ىتماـ الذيالإ: التعاطف-

، والرغبة في تقدنً شعاره بأبنيتوإ، وبداء روح الصداقة، وابغرص على العميلإ، وحتياجاتهم لتلبيتهاإ، ومعرفة وتفهم
 .  (81، صفحة 6498)عطاوي ،  ; ابػدمة حسب حاجتو

)بن مويزة ،  ; ;1992سنة   Cronin ;Taylorلكل من :  SERV-PERF داء الفعلي للخدمةمقياس الأ.2
 : (849، صفحة 6492

وعدـ ملائمتو للصناعات ابؼختلفة  ،نتقادات منها غموض بناء التوقعاتللعديد من الإ   SERV-QUALتعرض مقياس
وتفاوت مقدرتو ،بذاىات نو مؤسس على بموذج الرضا وليس الإأكما ،مع ضعف قدرتو التنبؤية ،وتعقد العميات ابغسابية 

جودة ابػدمة قياسا جبلفاض مقدرتو على شرح التغتَ في إخرى مع ختلافات في مكونات ابعودة من صناعة لأعلى تفستَ الإ
دراؾ إالذي يوضح   SERV-PERFمقياس 1992سنة   Cronin ;Taylorبابؼقياس الثاني الذي وضعو كل من 

والذي يعتمد على القياس ابؼباشر للعمليات  .وؿوذلك كمقياس معدؿ بديل للمقياس الأ ،داء الفعلي للخدمةالعملاء للأ
عتمادية الإ ،ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة:بعاد ابػمسة بعودة ابػدمة ابؼتمثلة في ى الأعتماد علداء ابػدمة بالإأالفعلية ابؼرتبطة ب

 .التعاطف  ،مافالأ ،الاستجابة
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نو يركز على أستخداـ ىذا ابؼقياس نظرا لسهولة التطبيق والبساطة في ابؼقياس كما إوصى الباحثاف بأبعاد ومن خلاؿ ىذه الأ
كثر ابؼقاييس صلاحية للدراسات ابؼتعلقة بجودة أويعتبر ىذا ابؼقياس .خدمة مقارنة بؼقاييس جودة ابػدمةداء الفعلي للالأ

 (Cornin & Taylor, 1992, p. 55)ابػدمة 
وأيضا بإمكانو تطوير  ،مكنو تقدنً خدمات ذات جودة عاليةفكلما بسكن البنك من التحكم في ىذه الأبعاد أ

-6442)عبد القادر ،  ;بنهاأجودة ابػدمات ابؼصرفية النماذج السابقة ىناؾ طرؽ لقياس  لىإضافة بالإ.ابػدمات 
 :  (634، صفحة 6448

ف أبسثل الشكاوي التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعتَ على : مقياس عدد الشكاوي-
وابؼستوى الذين يرغبوف  ،دراكهم بؽاإلا يتناسب مع  ،و ما يقدـ بؽم من خدماتأ ،ابػدمات ابؼقدمة دوف ابؼستوى

وبرستُ  ،سبة لتجنب حدوث ابؼشاكلبزاذ الاجراءات ابؼناإوىذا ابؼقياس بيكن ابؼنظمات ابػدمية من .ابغصوؿ عليو 
 . (14، صفحة 6493)مسغوني ، عماني ، و تباني ،  ; جودة ما تقدمو من خدمات لزبائنها

حيث يستخدـ ىذا ابؼقياس بعد حصوؿ الزبائن على ابػدمات عن  ،ستخداماإكثر ابؼقاييس أوىو  :مقياس الرضا-
 بؽم وجوانب القوة والضعف بهاسئلة التي تكشف للبنك طبيعة شعور الزبائن بكو ابػدمة ابؼقدمة طريق توجيو الأ

وبرقق بؽم الرضا بكو ما يقدـ بؽم من  ،حتياجات الزبائنإستًاتيجية للجودة تتلاءـ مع إوبشكل بيكن البنك من تبتٍ 
 .خدمات 

تعتمد على ابؼنفعة ابػاصة  ،التي يقدمها البنك للزبائنلقيمة ساسية بؽذا ابؼقياس ىي االفكرة الأ :مقياس القيمة-
نفعة والسعر ىي التي بردد فالعلاقة بتُ ابؼ ،والتكلفة للحصوؿ على ىذه ابػدماتبابػدمات ابؼدركة من جانبي الزبوف 

قبابؽم إكلما زادت القيمة ابؼقدمة للزبائن وكلما زاد   ،فكلما زادت مستويات ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة ،القيمة
 .والعكس صحيح  ،على طلب ىذه ابػدمات

 جودة الخدمة المصرفية صعوبات قياس  :رابعا
ساليب مناسبة أو ،ف ابؼؤسسات ابؼصرفية تركز على برستُ جودة خدماتها من خلاؿ الاعتماد على بماذج لقياسهاإ  
 : (949-946، الصفحات 6499)قطاف ،  ; تكمن فيما يلي نها تواجو صعوباتألا إ ،بؽا

فراد موجهتُ أومن ىنا تعتمد جودة ابػدمة على  ،نتاج ابػدمةإفي ابػدمات يلعب العنصر البشري دورا مهما في 1.
نتاج إف جودة ابػدمة تعتمد على مشاركة ابؼستفيد في عملية أكما ،العملاء باحتياجاتكثر من توجههم أبابؼهاـ 
لى معلومات إوىنا برتاج ابؼؤسسة  ،مة وابؼستفيدننا نتحدث ىنا عن عملية تفاعلية بتُ مقدـ ابػدإوبالتالي ف ،ابػدمة
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عل توافر مقياس ساليب القياس ما بهأومع تعدد العملاء بهب تنويع  ،وبؿاولة الوفاء بها ،حتياجات العملاءإدقيقة عن 
 .مرا صعبا أثابت بعودة ابػدمة 

ف تتم عملية القياس في أوىنا بهب  ،خرىبما يتغتَ من فتًة لأإىناؾ بعض ابػدمات لا يكوف الطلب عليها ثابتا و 2.
 .وقات بـتلفة أ

بابؼعرفة الكافية بدا  بؼاـ ىؤلاء ابؼصممتُ وابؼستخدمتُ للنظاـإتكوف الكثتَ من نظم القياس متصدعة نظرا لعدـ 3.
 ؟وكيف تستخدـ النتائج  ،والغرض منو ،الذي يقاس

ز على ف بىتار بعضهم التًكيأفبينما بيكن  ،حياف ابعودة خلاؿ سلسلة ابػدمةغلب الأأيقيسوف في ابؼدراء لا4.
وبالطبع ما يلزـ  ،على قياسات العميل ابػارجية فقط خرف يركز بعضهم الآأفيمكن  ،قياسات الاداء الداخلي فقط

 .تزاف بتُ كل منهما إىو 
وفي الكثتَ من ابغالات يكفي برستُ ابعودة  ،يد في حد ذاتو من التوقعاتز ف يأدراكات العميل بيكن إقياس 5.
 .نتاج مرتفع بالتوقع من ناحية العميل لإ

وتعميمها على كل ابؼؤسسات ابؼصرفية وىنا تظهر حاجة ماسة  ،صعوبة وضع معايتَ ثابتة لقياس جودة ابػدمات6.
ف تضمن ىذه ابؼقاييس برقيق نوع من ألقياـ كل قطاع بتطوير مقاييس مناسبة بػصائص ابػدمات التي يقدمها على 

 .ىداؼ ابؼؤسسة ككل أوبالتالي برقيق  ،واحد آفىداؼ مقدمي ابػدمات وطالبي ابػدمة في أالتوازف بتُ 
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 :خلاصة 
، كما عرفت ية ابؼعتادة على ابؼستوى العابؼيختلفت ابػدمات ابؼصرفية كثتَا وتطورت عن التقليدإفي السنوات الأختَة 

 .  وذلك لاشتداد ابؼنافسة بتُ ابؼصارؼ يتَات جذريةتغ
بغاصلة في بؾاؿ التكنولوجية االتًكيز على جودة ابػدمات ابؼصرفية ضروريا لمجاراة التطورات فقد أصبح الاىتماـ و 

، وأكثرىا بسيز وتنوع من أجل تسعى جاىدة لتقدنً أفضل ابػدمات حيث أصبحت ابؼصارؼ ،الصناعة ابؼصرفية
 .، والمحافظة عليهم ستمرارىم في التعامل معهاإ، وكسب ثقتهم لضماف اء زبائنهاإرض

 ،وبالأخص البنوؾ ،ابؼؤسسات ابؼالية وابػدميةما في جودة ابػدمات ابؼصرفية دورا مهتلعب وفي ذات السياؽ 
وعلى ىذا الأساس تسعى  ،مشابهة من حيث الطبيعة الإجرائيةفابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنوؾ تكوف 

لى تطوير وبرستُ جودة خدماتها كمجاؿ للتميز وبؿاولة للتعرؼ على حاجات ورغبات الزبائن والعمل على إالبنوؾ 
ىم ركيزة ألى جودة ابػدمة ابؼصرفية من وجهة نظر الزبوف كونو إنو ينظر أكما ،تبر الزبوف العمود الفقري بؽايع ذإتلبيتها 
 .البنك  ستًاتيجيةإفي بناء 

دارة البنك على تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية إتساعد ابؼصرفية ف بماذج قياس جودة ابػدمة أبذدر الإشارة إلى أف كما 
و وبوقق رضاه على تلبية حاجاتو ورغباتو بالشكل الذي يتفق مع توقعات ةقدرة ىذه ابػدمابؼقدمة للزبوف ومدى 

 .لى التعرؼ على مواطن الضعف فيها والعمل على برسينها وتطويرىا إبالإضافة  ،وبالتالي كسب ولائو
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 :تمهيد 
دخوؿ ابؼصارؼ في مرحلة جديدة من  إلذرقمنة الاقتصاد من أىم الأسباب التي أدت تطور التجارة الالكتًونية، و يعد 

ابػدمة ابؼصرفية ، حيث تطورت وتبتٍ الأنظمة ابغديثة لالكتًونيةخلبؿ عصرنة الادارة ابؼصرفية بالتوجو بكو الصتَفة ا
، وتعظيم أرباح ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائنسيتُ جودة من شأنها برالتقليدية فيها إلذ خدمة مصرفية إلكتًونية 

 .البنك 
الالكتًونية مكاف التقليدية منها التقدـ التكنولوجي في المجاؿ ابؼصرفي أدى بالبنوؾ إلذ إحلبؿ وسائل الدفع كما أف 

مع طبيعة البيئة  لتتلبءـتكييف قنوات توزيعها  إلذ، وىو الأمر الذي أدى بالبنوؾ عد أف تراجعت فعالية ىذه الأختَةب
 .تعمل فيها  أصبحتابعديدة التي 

 :تي مباحث تتمثل في الآأربعة تقسييم ىذا الفصل إلذ  رتأيناإومنو 
 البنوؾنظم الذكاء الاصطناعي في و الصتَفة الالكتًونية تطبيقات  :المبحث الأول. 
 ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية وتأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية  : المبحث الثاني. 
 في البنوؾ وبـاطرىا الصتَفة الالكتًونية ونظم الذكاء الاصطناعيتبتٍ أبنية   : :المبحث الثالث 
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 . بنوكونظم الذكاء الاصطناعي في الالصيرفة الالكترونية  تطبيقات :ولالمبحث الأ
ابؼعلومات  قتصادإكنتيجة للتوسع ابؽائل والسيريع في ونظم الذكاء الاصطناعي  جاء عصر الصتَفة الالكتًونية 

في جو ابػصوص للتمركز أكثر والبنوؾ على و  ،، التي أعطت دفعا بؼنظمات الأعماؿ عامةوالشبكات الالكتًونية
مات بدسيتويات من ابعودة ، وتقدبيها بؽم خدات بسكنهم من الوصوؿ الذ العملبء، كما وفرت بؽا فرصا وقدر السيوؽ

أىم  ، وإبرازث إلذ ماىية الصتَفة الالكتًونيةسنتطرؽ في ىذا ابؼبحوعليو  .قعاتهم أحيانا، وتفوؽ تو دراكاتهمإتتناسب و
 .  البنوؾ  ظم الذكاء الاصطناعي فيستخدامات نإبراز إقنواتها، ووسائلها، وأيضا 

  نشأة الصيرفة الإلكترونية و  بنوكتكنولوجيا المعلومات والاتصال في ال إدماج :ولالمطلب الأ
سنقوـ في ىذا ابؼطلب بعرض أىم مراحل تطور العمل ابؼصرفي من العمل ابؼصرفي التقليدي إلذ العمل ابؼصرفي 

 .، ومنو نشأة الصتَفة الالكتًونية التكنولوجيا ابغديثةبؼصارؼ عالد الإلكتًوني ،ودخوؿ ا
 مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي  :ولاأ

لذ إ professional بإدخاؿ المحتًفتُ بتدأتإ، 1950 نطلبقا من سنةإحصل في العمل ابؼصرفي ثلبث تطورات مهمة 

 Back ومن ثم دخوؿ ثقافة التسيويق والبيع، 1914 العمل ابؼصرفي أعقاب نهاية ابغرب العابؼية الأولذ في عاـ

office Operations ،والتي مرت ىي أيضا بسيتة ،وأختَا تنامي دور التكنولوجيا ابؼتقدمة في العمل ابؼصرفي 
 : ، وىيمراحل

حلوؿ لبعض  إبهادابؼصرؼ بغرض  أعماؿ إلذوىي ابؼرحلة التي دخلت فيها تكنولوجيا ابؼعلومات  :مرحلة الدخول.1
الاخصائيوف في شؤوف التكنولوجيا في الدخوؿ  بدأ، وىنا التقارير ابؼالية والمحاسبية إعدادابؼشاكل ابؼصرفية كالتأخر في 

اد )الحد ;، وىو ما فرض على ابؼصارؼ ابؼزيد من الاستثمار في ىذه ابؼرحلة بؼصارؼ لإبهاد حلوؿ بؽذه ابؼشاكلالذ ا
 . (85، صفحة 2102و واخرون، 

لوجيا على كافة وىي ابؼرحلة التي تم من خلببؽا البدء بتعميم الوعي بالتكنو  :مرحلة تعميم الوعي التكنولوجي2.
وكانت مرحلة برضتَ ، من خلبؿ برامج تدريب تغلب عليها التقنية على حسياب ابؼعرفة بالأعماؿ ، العاملتُ بابؼصرؼ

، 2102)سحنون ،   ، وبسيزت ىذه ابؼرحلة بعدـ وجود تدخل من قبل الادارة الوسطى والعلياتكنولوجيادخوؿ الل أوسع
 . (39صفحة 

 بؼرحلة التي بدأت فيها ابؼصارؼ باستخداـوىي ا :والتوفير الفوري لخدمات العملاء مرحلة دخول الاتصالات3.
بفعل دخوؿ العملية بفكنة  صبحت ىذهأ، والفوري للخدمات ابؼقدمة لعملبئهاتكنولوجيا ابؼعلومات في التوفتَ 
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ىتماـ الادارة العليا بتكنولوجيا ابؼعلومات نظرا إوبسيزت ىذه ابؼرحلة ببدء  ،لذ العمل ابؼصرفيإصناعة الاتصالات 
 .  ، والتعقيدات التي نتجت عن ستَ العمل من جهة ثانيةةالتي تتطلبها ىذه ابؼرحلة من جهللتكاليف ابؼتزايدة 

 ولوجيا وىي ابؼرحلة التي بدأت ابؼصارؼ فيها عملية ضبط الاستثمار في التكن :مرحلة ضبط التكاليف4.
بؼسياعدة على فهم ستشاريتُ في شؤوف تكنولوجيا ابؼعلومات من أجل اإستدعى الاستعانة بأخصائيتُ وإمر الذي الأ

 .والاستثمار فيها  طرؽ الاستفادة منها بشكل يتلبءـ كتشاؼإ، وبالتالر التكنولوجياىذه 
ختلف نواحي كبتَ بد  ىتماـإإف ابؼرحلة السيابقة وما بؽا من :التكنولوجيا أصلا من أصول المصرف عتبارإمرحلة 5.

بؼعلومات أصلب كباقي أصوؿ ومن قبل بصيع ابؼسيؤولتُ في ابؼصرؼ، باعتبار تكنولوجيا اتكنولوجيا ابؼعلومات، 
 .التكنولوجيا  إدارةوىنا بدأت  ،صوؿبهتٍ ىذا الأصل مردودا كباقي الأ أف، وعليو بهب ابؼصرؼ

وىي ابؼرحلة التي بدأت فيها الادارة الاستًاتيجية  :المصرف أعمالالتكنولوجيا عملا ضمن  عتبارإمرحلة 6.
على تفعيل الانتاجية على الصعيد الداخلي وبرسيتُ الضبط على  تكزتر إ، والتي ولوجيا ابؼعلومات داخل ابؼصرؼلتكن

)حمو و   ، وما عزز ىذا الابذاه العوامل التاليةيا ابؼعلومات على الصعيد ابػارجيالصعيد العملي وتسيويق تكنولوج
 : (58_، صفحة 2102زيدان ، 

  تقدمت  أنها، بل سيابق على قطاع الاعماؿ الانتاجيةستخدامها كما في الإأف تكنولوجيا ابؼعلومات لد يقتصر
 .ساسية للمصارؼ وعلى تنويعها إلذ الأعماؿ الأبسيرعة 

 والتي تعتمد بشكل أساسي  ،كميداف أساسي ضمن أعماؿ ابؼصارؼ  تصاعد أبنية ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية
 .على التكنولوجيا ابعديدة 

  حيث أصبح واضحا وربحيتها الابصالية ،ؼ عن الطرؽ الكفيلة لتحسيتُ دخلهاقبل ابؼصار البحث ابؼسيتمر من ،
ويعزز فعالية  ، رفع الكفاءة التشغيلية للمصارؼستخداـ التكنولوجيا ابؼتقدمة على بكو رشيد يسياىم فيإأف 

 .والرقابة على عملها  إدارتها،
 عماؿ على ومراقبة حسين ستَ الأ ،أجل الاطلبع اة لإدارة ابؼصرؼ منأف تكنولوجيا ابؼعلومات أصبحت أد

 .التقارير ابػاصة بابؼصرؼ  إعدادالنحو ابؼنشود، ومن أجل 
حيث كانت بداية العمل  ،ر الصتَفة الالكتًونية وتطورىالقد كاف لبروز الأنتًنت والتطور التكنولوجي أثر في ظهو و 

 .عتماد البنوؾ على تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في أداء أعمابؽا إ، وتًونيابؼصرفي الالك
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  نشأة الصيرفة الالكترونية  :ثانيا
           ، حيث برز مفهوـلالكتًونية مع بداية الثمانينياتظهرت الصتَفة الالكتًونية بظهور النقود ا 

Monétique ستخداـ البطاقات بدؿ النقد الالكتًوني يرجع في إ، غتَ أف النقد بالالكتًونيك الذي يعتٍ تزاوج
( وفي الولايات ابؼتحدة ونية تسيتخدـ في ابؽاتف العموميبدايات القرف ابؼاضي في فرنسيا )بطاقات كرت إلذالواقع 

ومع ذلك كاف لابد من الانتظار حتى  تعريف الزبوف على مسيتوى البريد( مريكية )بطاقات معدنية تسيتعمل فيالأ
 1958 سنة  American  Expressحيث أصدر  ،هد العالد برولا في ىذه البطاقاتت حتى يشابػمسيينيا

 . (12، صفحة 2119سامح، ) ; في نطاؽ دولر في السيتينيات تشرتنإ، والتي بطاقات بلبستيكية

 إلذلتتحوؿ فيما بعد  والتي دولت ، Bank Amrikard أصدرت بؾموعة من بشانية بنوؾ بطاقة 1968وفي سنة 
، ومنذ  من قبل ستة بنوؾ فرنسيية  Carte Bleuالبطاقة الزرقاء إصداركم تم في نفس العاـ ،لعابؼيةا VISAشبكة 
لبطاقات  في تزويد غرؼ ابؽاتف العمومي بأجهزة قارئة France télécom فرنسيا تصالاتإشرعت  1986
  كل البطاقات ابؼصرفية )بطاقات دفع  أصبحت 1992 بداية التسيعينياتومع ،   carte à mémoire الذاكرة

 وبالتالر فهي تسيمح بالتعرؼ على سلبمة البطاقة ،   Des cartes à puces ( في فرنسيا برغوثيةسحب أو
 .(919، صفحة 2108و زايدي ، )بلعايش  ; يعد كبتَ لأمن العمليات التي بذرى بهاو ما ، وىىوية صاحبها وعلى

في منتصف التسيعينات ظهر أوؿ بنك الكتًوني في الولايات ابؼتحدة الامريكية بييز بتُ نوعتُ من البنوؾ كلببنا  أما
. وعموما يرجع ظهور رضيةوالبنوؾ الأ( نتًنتبنا البنوؾ الافتًاضية )بنوؾ الأ يسيتخدـ تقنية الصتَفة الالكتًونية

 . (913، صفحة 2108)بلعايش و زايدي ،  ; عاملتُ أساسيتُ إلذنتشار البنوؾ الالكتًونية إو
أو في بؾاؿ الاستثمار  ،في بؾاؿ التجارة ،دور الوساطة بفعل تزايد حركية التدفقات النقدية وابؼاليةتنامي أبنية و -

 والنابذة عن عوبؼة الاسواؽ .
حياف ولوجية والتي كانت في كثتَ من الأ، أو ما يعرؼ بالصدمة التكنتية وتكنولوجيا الاعلبـ والاتصاؿتطور ابؼعلوما-
 وؿ .جابة للعامل الأتسإ

 المصطلحات ذات العلاقة بها و مفهوم الصيرفة الالكترونية  :المطلب الثاني
ابؼصرفي خصوصا  ، وفي الفكر الإداريالإداري عموما ة في أدبيات الفكرالالكتًوني الاىتماـ بدفهوـ الصتَفةيعتبر 

 ، وبعض ابؼصطلحات ذات العلبقة بهاإزالة الغموض في برديد مفهومهاأف الباحثتُ لد يبخلوا في  إلا، حديث النشأة
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لذ بعض ابؼصطلحات ذات الصلة إ، والتطرؽ لذ التعريف بدصطلح الصتَفة الالكتًونيةإسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب ومنو 
 .بها 

   Electronic banking مفهوم الصيرفة الالكترونية :ولاأ
سبيل  نورد البعض منها في ،من قبل الباحثتُ لتحديد مفهوـ دقيق للصتَفة الإلكتًونيةعديدة ىناؾ بؿاولات   

 توضيح ىذا ابؼصطلح :
ابؼصرفية بطرؽ إلكتًونية أي باستخداـ تكنولوجيات الإعلبـ إجراء العمليات بأنها الصتَفة الالكتًونية عرفت - 

  ،بالتعامل في الأوراؽ ابؼاليةأو  ،بالتحويلأو  ،بالائتمافأو  ،بالدفعأو  ،بلق الأمر بالسيحسواء تع ،والاتصاؿ ابعديدة
 .  (010، صفحة 2102)عدالة و جلام ،  ; أو غتَ ذلك من أعماؿ ابؼصرؼ

إذ بيكنو القياـ ببعض العمليات مع بنكو  ،في ظل ىذا النمط من الصتَفة لا يكوف العميل مضطرا للتنقل إلذ البنكو 
 (930، صفحة 2102)عياش و عبابسة ،  ;وما يعتٍ ذلك من بذاوز بعدي ابؼكاف والزماف ،أو في مكتبو ،وىو في منزلو

تعريف آخر عرفت الصتَفة الالكتًونية بأنها "صتَفة بديلة للصتَفة التقليدية تتمثل في إجراء بـتلف العمليات وفي -
ابػدمات  أو ابػدمات ابؼصرفية القائمة عبر التلفاز، ابؼصرفية بطرؽ إلكتًونية كابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت، أو

)بوزيان و جداه ،  ;أوعن طريق أجهزة الصراؼ الآلر ابغاسوب،ابػدمات ابؼصرفية عبر  أو ابؼصرفية عبر ابؽاتف،
 .  (219، صفحة 2103

لر للخدمات وابؼنتجات ابؼصرفية للعملبء من خلبؿ قنوات التوزيع الالكتًونية التي تتيح التسيليم الآنها أكما عرفت ب-
حوؿ ابػدمات  ابغصوؿ على معلوماتو أ ،التجارية عمابؽمأحسياباتهم ومزاولة  لذإلعملبء ابؼؤسسية ابؼالية الوصوؿ 

  (Rifat, 2013, p. 242)  ; كالأنتًنتابؼالية عبر شبكات الاتصاؿ  
 التقليدية أف أغلب التعاريف ابػاصة بدصطلح الصتَفة الالكتًونية أبصعت على أنها صتَفة بديلة للصتَفة  لبحظن-

 أو دفع ،سحبعملية سواءا  بدختلفهافي تقدنً خدماتها ابؼصرفية  حديثةة إلكتًونيوسائط و  ،تسيتخدـ قنوات توزيع
 .لخ ...إأو برويل  
إلكتًوني  نسيتنتج أنو في ظل الصتَفة الالكتًونية تتم العملية ابؼصرفية بشكل ،اقا مع ما تطرقنا إليو من تعاريفتسيإو

وعليو فالصتَفة  ،، التلفزيوف وغتَىالر، ابؽاتفكالصراؼ الآ  خرىالالكتًونية الأ طوالوسائ، نتًنتعن طريق شبكة الأ
بفا يسيهل  والتقنية في كافة جوانبها ،وشبكات الاتصاؿ ة ابؼتأثرة بتكنولوجيا ابؼعلوماتالالكتًونية ىي تلك الصتَف

 .ل عناء ومشقة الذىاب إلذ ابؼصرؼ ، وفي أي مكاف، دوف برمعلى ابػدمة ابؼصرفية في أسرع وقتصوؿ بغللعميل ا
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 المصطلحات ذات العلاقة بالصيرفة الالكترونية :ثانيا
    :بدصطلح الصتَفة الإلكتًونية بقد من بتُ ابؼصطلحات ذات العلبقة 
عموما البنوؾ الالكتًونية ىي تلك البنوؾ التي تقدـ خدماتها : Electronic banking البنوك الالكترونية.1

، غتَ أف الباحث في ىذا المجاؿ بهد بعض صرفيةالفروع ابؼ لذإابؼصرفية عبر الوسائل الالكتًونية دوف ابغاجة 
، وعليو سيتم ، البنك ابؼباشرط، بنوؾ على ابػنتًنتالبنوؾ الالكتًونية، بنوؾ الأ :ابؼصطلحات تتداخل فيما بينها 

 :، وذلك لضبط ىذا ابؼصطلح عة من التعاريف للبنك الالكتًونيعرض بؾمو 
وابؽاتف ، لرأجهزة الصراؼ الآتلك البنوؾ التي يتم التعامل معها من خلبؿ " نهاأتعرؼ البنوؾ الالكتًونية على  -

 . (012، صفحة 2100)غسام، الطالب، و ارتيمة ،  ;والبطاقات البلبستيكية ،النقاؿ

، في حتُ أغفل مضموف وبمط لكتًونيةائل التي بدوجبها تقوـ البنوؾ الإتم التًكيز فيو على الوسنلبحظ أف ىذا التعريف 
 .الاعماؿ التي تقدمها ىذه البنوؾ 

لذ إوابؼنتجات البنكية التقليدية وابغديثة بشكل مباشر يصاؿ ابػدمات، إنها عملية أتعرؼ البنوؾ الالكتًونية بكما 
العملبء من خلبؿ قنوات الاتصاؿ الالكتًونية ، حيث تسيتخدـ ىذه البنوؾ وسائل الدفع الالكتًونية لتقدنً ابػدمات 

  (fullenkamp & M.Nesouli, 2004, p. 07) ; ابؼصرفية التقليدية

مع  لكتًونيوعلى عملية الاتصاؿ الإ، ركز على مضموف العملية ابؼصرفية الالكتًونية نوأىذا التعريف وبالرغم -
  لكتًونياإلذ الوسائل التي يتم بدوجبها توزيع ابػدمات ابؼصرفية إ، لكونو لد يشتَ قاصر يبقى تعريف نوأ لاإ، العملبء

ريدىا أو أية معلومات ي ،حسياباتو لذإنظاـ يتيح للعميل الوصوؿ  نوأيعرؼ البنك الالكتًوني على  وفي ذات السيياؽ-
 .(302، صفحة 2111)عرب،  ;ابؼنتجات من شبكة ابؼعلومات  و ،وابغصوؿ على بـتلف ابػدمات

لبع على والاط ،حصوؿ العملبء على معلومات مكانيةإالعمل ابؼصرفي الالكتًوني في  ختصرإىذا التعريف و -
ابػدمات التي تتيحها البنوؾ الالكتًونية لا تقتصر  فأ، فضلب عن ذلك وسائل القياـ بذلك لذإ، ولد يشتَ حسياباتهم

 .تكوف خدمات مالية  فأ لذإ، بل تتعدى ستعلبماتيةابػدمات الا ىعل
ختَ ىو نظاـ شامل متكوف من ف ىذا الأأمن خلبؿ ىذه التعاريف التي وردت بشأف البنك الالكتًوني نسيتنتج و 

 نتاجإ، أي بنوؾ كركائز في الصناعة ابؼصرفية، تعتمدىا الب تكنولوجية متًابطة عبر شبكة الأنتًنتأساليو  ،وسائل
قياـ  مكانيةإ، كما يتيح ىذا النظاـ الوسائل التكنولوجيةلبء عبر ىذه العم لذإ يصابؽاإوكذا  ،تها والتًويج بؽاخدما

عملبئها وزبائنها عن  لذإ، كما أف ىذه البنوؾ تشتهر بتقدنً خدماتها ع على ابؼعلومات التي بوتاجونهاالعملبء بالاطلب
 .وفي أي وقت ، أين ما كانوا،وشبكة الانتًنت ،، وذلك عبر وسائط معلوماتية بعد
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وؾ تشرؾ في نتًنت لكوف أف ىذه البنمصطلح البنوؾ الالكتًونية كبنوؾ الأ لذإات التي تشتَ ىذا وتتعدد ابؼصطلح
 .وبتُ عملبئها  ،وترابط بينها، تصاؿإنتًنت كوسيلة أداء أعمابؽا شبكة الأ

 .(038، صفحة 2112، )سفر  ; لتقدنً ابػدمة ابؼصرفية لكتًونيإموقع  نوأنتًنت على ويعرؼ بنك الأ-

، حيث نتًنتفتًاضي على شبكة الأإفالبنك الالكتًوني لو وجود .أي العبرة في ىذه البنوؾ ىو ابؼوقع الالكتًوني  
، لى مسيتوى العالد وعلى مدار الزمنكما تتم العمليات في ىذه البنوؾ ع،بالأوراؽ، ولا بوتفظ بزتفي العمليات الورقية

 . (318، صفحة 2103)السمحان و عبد المنعم ،  ;الفتح ابؼصرفي أو ،للئغلبؽدوف ساعات 

فقط  ، فالبنك الافتًاضي ىو البنك الذي يقتصر وجودهنتًنترقة بتُ البنك الافتًاضي وبنك الأالتف لذإ شارةوبذدر الإ
دنً ن البنوؾ بدمارسة بصيع أنشطتو وتقىذا النوع م، حيث يقوـ ف يكوف لو كياف مادينتًنت دوف أعلى شبكة الأ

فيو ابؼخاطر وتنخفض فيو  غتَ أف ىذا النوع من البنوؾ تتزايد .نتًنت فقطإلذ عملبئو من خلبؿ شبكة الأخدماتو 
وتقدنً خدماتها  لإبقاز كتًونيةإل، على عكس البنوؾ التي بؽا أماكن و مزودة بدواقع من والسيلبمة ابؼصرفيةدرجة الأ
 .ابؼصرفية 

 :Smart Banking  الصيرفة الذكية.2
رقمنة ابػدمات ابؼصرفية ، ويقصد بدصطلح الصتَفة الذكية  لذإالصتَفة الذكية جزء من السيياؽ الواسع لعملية الانتقاؿ 

مر ىنا بجمع بيانات العملبء يتعلق الأ ذإ، سائل البشرية لإرضاء العملبءأنها الدمج بتُ العناصر التكنولوجية والو 
معلومات  لذإوذلك من خلبؿ برليل البيانات من جوانب بـتلفة وبرويلها  ،متباينة وتعديلها أنظمةابؼوجودة بالفعل في 

كل ىذا مدعوـ بأنظمة ذكية .بماط ابؼوجودة مسيبقا فهم الأ أو، علبقات بتُ البيانات إنشاء، فهي بسكن من مفيدة
 . (831، صفحة 2121)طباخ ، عماري ، و قادري ،  ; ابؼصرفي ابؼفتوحتصاؿ بالسيوؽ إمرنة و

بؾاؿ  بـتلف تقنيات الذكاء الاصطناعي في ستخداـإ أف إذ ،الذكية تزيد من فهم البنك للعميلابػدمات ابؼصرفية  إف
 .وتشجعهم على البقاء  ،ويوفر خدمة بفتازة بذذب العملبء ،نظمة ابػلفية ابؼناسبة، يسياىم في خلق الأالصتَفة
نو زيادة ربحية ابؼؤسسيات ابؼالية مسيتقبلب من خلبؿ التقليل التدربهي التوسع في الصتَفة الذكية من شأ فأكما 

بؼوظفتُ الذي ونفقاتها الادارية، والرواتب الشهرية لأعداد غفتَة من ا ،الفروع ابؼصرفية بهاراتإللمصروفات ابؼتمثلة في 
، مع تقدنً خدمات راقية للعملبء بذعلهم التعاملبت الالكتًونية ابؼباشرة لذإتدربهيا بالتحوؿ  إليهمتتقلص ابغاجة 

جهزة ابؽواتف أو  ،جهزة الذكيةأيديهم عبر الأ لذإبوصلوف على تسيهيلبت متنوعة نتيجة وصوؿ ابػدمات ابؼصرفية 
)طباخ ،  ;، بفا يوفر جهدىم وأوقاتهمالدور تظارنإ ،البنوؾ لذإوىم في أماكنهم دوف تكبد عناء الذىاب  ،ابؼتحركة

 . (831، صفحة 2121عماري ، و قادري ، 
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حسيب تقرير التكنولوجيا ابؼالية الصادر عن  :financial technology (Fintech)التكنولوجيا المالية .3
يوصف التكنولوجيا ابؼالية على أنها تلك ابؼنتجات (  Amazonشركات  إحدى) Payfortبـبر وشركة بتَفورت 

 ، تتميز ىذه التكنولوجيا بأنها نوعية ابػدمات ابؼالية التقليديةوابػدمات التي تعتمد على التكنولوجيا لتحسيتُ 

، ابؼالية ىي عبارة عن الاختًاعات فالتكنولوجيا .دد أكبر من الأفراد الوصوؿ إليها، وبيكن لعوأسهل ،أرخصو  ،أسرع
تخدـ وتشمل ىذه الاختًاعات بؾموعة البرامج الرقمية التي تسي ية ابغديثة في بؾاؿ قطاع ابؼالية،والابتكارات التكنولوج

برويل الأمواؿ وتبديل مع الزبائن وابػدمات ابؼالية مثل ، والتي من ضمنها ابؼعاملبت في العمليات ابؼالية للبنوؾ
، وغتَ ذلك من العمليات ابؼصرفية فة الأرباح ابؼتوقعة للبستثمارات، ومعر العملبت، وحسيابات نسيب الفائدة والأرباح

 .  (09، صفحة 2105)عبد الرحيم و بن قدور ،  ;

فنتج عنو بؾاؿ يهتم  ،انب التكنولوجي مع ابعانب ابؼالرأف التكنولوجيا ابؼالية ىي مصطلح يضم ابعإذ بيكن القوؿ 
، تصاؿإا ابغديثة من ىواتف ذكية، شبكات ستغلبؿ كل ما أسفرت عنو التكنولوجيإو ،ابؼالية باستخداـبابؼعاملبت 

   .لخ إ... ، عملبت رقمية بذارة إلكتًونية
عن ،نتًنتتقليل الاحتكاؾ مع العميل بحيث توفر طرؽ جديدة للدفع من خلبؿ الأ Digitization الرقمنة.4

)منصوري و منصوري ،  ; لذ الفروع ابؼصرفيةإ، وفتح حسيابات دوف الرجوع طريق ابؽاتف المحموؿ، العملة الالكتًونية
 .  (13، صفحة 2120

والشركات إلذ  ،القطاعات نتقاؿإوالذي يعرؼ على أنو عملية   :Digital Transformatioالتحول الرقمي.5
وتوفتَ قنوات جديدة من العائدات التي تزيد بتكار منتجات وخدمات، إبموذج عمل يعتمد على التقنيات الرقمية في 

 . (82، صفحة 2121)قوجيل و ناصري ،  ; من قيمتها

  لبنوكنظم الذكاء الاصطناعي في ا و الصيرفة الالكترونية ستخداماتإ :المطلب الثالث
، ومن أبنها عنو بؾموعة من الامتيازات بقرإوتطورىا في فتًة قصتَة  ،الأنظمة ابغديثةو  ظهور الصتَفة الالكتًونية إف

 وغتَىا لر وابؽواتف ابؼصرفيةجهزة الصراؼ الآابػدمات التي تقدمها عبر القنوات التوزيعية الالكتًونية ابؼختلفة مثل أ
 بإجراءاتابػدمة من طرؼ العميل مرورا  ختيارإوالتي من خلببؽا تتيح خدمة مصرفية للعميل بشكل كامل من بداية 

 . إلكتًونيأدائها بشكل  نتهاءإو ،إبسامها
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  قنوات الصيرفة الالكترونية :أولا
ستخدامها من قبل البنك لتوفتَ ابػدمات ابؼصرفية إوسيلة بيكن  أي إلذتشتَ قنوات التوزيع في سياؽ النشاط ابؼصرفي 

 ذه ابػدماتجذب عملبء جدد بؽ إلذ بالإضافة، ستخدامهم بؽاإ، والزيادة في معدؿ بشكل ملبئم للعملبء وإتاحتها

 :، بقدقنوات ومنافذ توزيع وأداء ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ومن بتُ . (033، صفحة 2108)ذيب، 
، وقد ظهرت أجهزة الصراؼ نتشاراإثر ابػدمات وىو أك : Automated teller machine الصراف الآلي.1
 ، وذلك بهدؼ تقليل ابؼعاملبت داخل البنك وظفي الصرافة في الفروع ابؼصرفيةلر في الثمانينات كبديل بؼالآ

الغرض منها تقدنً خدمات السيحب والإيداع في حسيابات عملبء ابؼصرؼ  ،أجهزة آلية للمصرؼوتعرؼ بأنها 
 بيكن نشرىا بالأماكن ابؼختلفة سواء بابعدار  ،ذلك بدوجب بطاقات مصممة بؽذا الغرض وفي كافة الأوقاتو 

 . (28، صفحة 2105)بن صالح و طلحي ،  ;بشبكة حاسب ابؼصرؼ أو تكوف متصلة ،لأو بشكل مسيتق

 :شكلتُ  ليةالصرافات الآ تتخذو 
 Internalلات الصرؼ الداخلية آأو  :Automated Paper Distributor للأوراقلي الموزع الآ.1.1

ATM  ، لذإبسيحب مبلغ من ابؼاؿ دوف حاجة اللجوء  لكتًونيةإلة أتوماتيكية تسيمح للعميل عن طريق بطاقة آوىو 
  .(091، صفحة 2118)طو ،  ; الفرع

 .Distributeur automatique du billet (D.A .B   ) للأوراقلي الموزع الآ :( 3-1) الجدول رقم

  للأوراقلي الموزع الآ
D.A.B 

 المبادىء العامة 
يسيمح بالسيحب لكل حائز -

 .على بطاقة السيحب 
يوجد في البنوؾ ، الشوارع ، -

 .أماكن أخرى 
  .يعمل دوف انقطاع -

 التقنية 
جهاز موصوؿ بوحدة -

لكتًونية تقرأ ابؼدارات إمراقبة 
 ابؼغناطيسيية للبطاقة 

يسيجل عليها ابؼبالغ ابؼالية -
 ابؼمكن سحبها أسبوعيا 

 ائج تالن
برفيض نشاط السيحب في -

 .الفروع 
يسيتعمل من طرؼ الزبائن -

في أوقات غلق البنوؾ ، 
 .خاصة بالزبوف ابؼسيتعجل 

، النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك ، مداخلة مقدمة الى ملتقى المنظومة (2004) نعمون وىاب :المصدر  
 . 273، ص  الجزائر–جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف –واقع وتحديات –المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

، وطواؿ الأسبوع يوجد إلر للؤوراؽ ىو جهاز يعمل دوف ابعدوؿ السيابق يتضح لنا أف ابؼوزع الآومن  نقطاع طواؿ اليوـ
 .لخ إ، في البنك أو الشوارع، يسيمح بعملية السيحب النقدي، وطلب كشف الرصيد

 OFFلات الصرؼ خارج ابؼبتٌ آأو ما يسيمى ب :Automatic paper curler للأوراقلي الآ الشباك.2.1

PREMISES   ي تقدـ خدمة السيحب النقد لذإ فبالإضافة، أكثر تعقيدا وتنوعا توماتيكيةألة آوىو أيضا
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 للؤوراؽتوماتيكية والشبابيك الأ، خرآ لذإعمليات التحويل من حسياب  ،، طلب صكخدمات أخرى كقبوؿ الودائع
 . (918، صفحة 2108)بلعايش و زايدي ،  ; متصلة بابغاسوب الرئيسيي للبنك

 Guichet automatique du billet G.A.B للأوراقلي الشباك الآ :( 3-2)الجدول رقم
 للأوراقلي الآ الشباك

G.A.B 
 المبادئ العامة  
بىوؿ لكل حائز على -

البطاقة القياـ بالعديد من 
 ،السيحب :العمليات منها  

معرفة الرصيد ، القياـ 
 .، طلب شيكات بتحويلبت

 التقنية 
جهاز موصوؿ بالكمبيوتر -

الرئيسيي للبنك يقرأ ابؼدرات 
ابؼغناطيسيية للبطاقة التي 

تسيمح بدعرفة الزبوف للرصيد 
 .بفضل رقم سري 

 النتائج 
يسيتعمل من طرؼ الزبائن -

قات غلق البنوؾ خاصة في أو 
 .بالزبوف ابؼسيتعجل 

لى ملتقى المنظومة إ، النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك ، مداخلة مقدمة (  2004) نعمون وىاب :المصدر 
 . 274، ص الجزائر –جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف –واقع وتحديات –المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

لتجارية الآلات التي تنتشر لدى ابؼؤسسيات ا: ىي  Electronic Point of Sale نقط البيع الإلكترونية2.
أو الذكية للقياـ بأداء  ،البطاقات البلبستيكية ستخداـإوبيكن للعميل  ،وأنشطتها ،وابػدمية بدختلف أنواعها

تصلة إلكتًونيا بحاسب ابؼدفوعات من خلبؿ ابػصم من حسيابو إلكتًونيا بتمرير ىذه البطاقة داخل ىذه الآلات ابؼ
 .  (205، صفحة 2102)الصيرفي،  ; ؼابؼصر 

  نهائي نقطة البيع الالكترونية : 3-3))الجدول رقم  

 نهائي نقطة البيع الالكترونية
T.P.V 

 المبادئ العامة
يوضع في المحلبت حيث -

يسيمح للعميل بتسيوية عملياتو 
 التجارية بالبطاقة أثناء التسيديد

 التقنية
فروع موصولة بشبكة بذمع -

 بنوؾ بـتلفة

 النتائج
مواؿ بول مشاكل نقل الأ-

 .ويوفر الاماف 

لى ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية إنعمون وىاب، النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك ، مداخلة مقدمة  :المصدر 
 . 275، ص  2004ديسمبر  14-15الجزائر –جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف –واقع وتحديات –والتحولات الاقتصادية 

لكتًوني يتم من خلبلو دفع قيمة إلنا أف  نهائي نقطة البيع الالكتًونية ىو جهاز دفع يتضح  3-3))رقم ومن ابعدوؿ 
، ذلك بدجرد بسرير البطاقة على ىذا ابعهاز بزصم قيمة لخ...إمشتًيات، أو تسيديد فواتتَ خاصة بالكهرباء، أو الغاز 

 .ابؼشتًيات من حسياب التاجر تلقائيا 
ابغديثة للمصارؼ  الاتصاؿأتاحت تقنيات  : Home or office banking الصيرفة المنزلية أو المكتبية.3

وىي ذلك ابغسياب الشخصي  ،الأنتًنتا الصتَفة ابؼنزلية عبر من بينه ،فرصة توفتَ خدمات مبتكرة وحديثة لعملبئها
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أي رقم  أو ،والذي يتصل بحاسب ابؼصرؼ ليتمكن من خلبؿ كلمة السير ،أو أي مكاف ،العمل أو ،ابؼوجود بابؼنزؿ
 (Luc bermet, 2010, p. 189)  ;أو كلببنا من إبساـ العملية ابؼصرفية ابؼطلوبة ،سري

وؾ ، وىي خدمة تقدمها البنوتسيمى كذلك بدركز خدمة العملبء:Telephone Banking الهاتفيةالصيرفة 4.
، حيث بسنحهم حق الاتصاؿ ابؽاتفي بالبنك من خلبؿ رقم بـصص مرتبط بابغاسوب ابؼركزي للبنك وبعد لعملبئها

، وبذلك تنجز ريدىايدخل رقمو السيري على جهاز ابؽاتف، ثم يطلب العملية التي يذلك يطلب من العميل أف 
جراء إ، وىذا يتيح الفرصة لعملبء البنك بالتحكم في حسياباتهم ودوف ابغاجة للحضور الشخصي للبنك العملية

  (Bechir, 2017, p. 15); عمليات الدفع وبرويل الامواؿ من أي مكاف حوؿ العالد بواسطة ىواتفهم ابعوالة

ابػدمة كذلك على وجود شبكة تربط فروع ابؼصرؼ الواحد ككل وبسكن ابؼوظف ابؼنوط بو تقدنً ابػدمة  وتعتمد ىذه
خر التطورات التي شهدىا ىذا النوع من آ ، ومباشرة من أي فرع من فروع البنك ابؽاتفية من الوصوؿ لبيانات العميل

ة في التخاطب بتُ ابؼصرؼ الالكتًوني والذي أصبح أداة فعالستخداـ ىذه ابؼراكز للئجابة على رسائل البريد إالصتَفة 
 .(Zollinger & Lamarque, 2006, p. 124)  ;والعميل

وبالتالر ىي خدمة تتيح للعميل فرصة الاطلبع على حسيابو طواؿ اليوـ  ومعرفة رصيده داخل البنك والتعرؼ على 
، 2108)فالي ،  ;وكل ذلك من خلبؿ ابؽاتف ،وفتح ابغسيابات ،وسعر الفائدة على الودائع ،سعار الصرؼأ

 . (33صفحة 
ابؽواتف ابعوالة بصورة  ستخداـإ: يتجو العالد اليوـ بخطى متسيارعة بكو Mobile Banking الصيرفة المحمولة.5

للبطلبع على حسياباتهم الشخصية عندما لا يسيتطيعوف الاطلبع عليها عبر  ابؼصرؼ يسيتخدموف ىواتفهم ابعوالة
كن عن طريق مإذ أصبح من ابؼ ،ىذه ابؽواتف للعديد من الأغراض استخداـالأمر الذي يسيتلزـ تطوير  ،الأنتًنت

 (Yvs, 2008, p. 19) ;عن أرصدة ابغسيابات والاستعلبـ ،ابؽواتف المحمولة الوصوؿ إلذ شبكة الأنتًنت

، أو بنوؾ الأنتًنت كتعبتَ متطور وشامل للمفاىيم صطلبح البنوؾ الالكتًونيةإ يسيتخدـ :نترنتالصيرفة عبر الأ6.
ل ، وبصيعها تعبتَات تتصكمفهوـ ابػدمات ابؼصرفية عن بعد، أو البنك على ابػط  التي ظهرت مع مطلع التسيعينات

خر في آ، أو أي مكاف م ابؼتصلة بالبنك عن طريق ابؼنزؿ، أو ابؼكتب، وإبقاز أعمابؽبإدارة حسياباتهمبقياـ الزبائن 
 . (958، صفحة 2108)عبدلي ،  ; الوقت الذي يريد الزبوف

، قسيمت بعنة بازؿ للرقابة على البنوؾ، ابؼواقع الالكتًونية للبنوؾ معايتَ لتحديد البنك الالكتًوني نظرا لعدـ وجود
 جهات ليوإتصالية ومواقع تنفيذية وىو أيضا ما أشارت إمواقع معلوماتية ، مواقع  لذإابؼسيتخدمة في العمل ابؼصرفي 
 .وروبية على أعماؿ ابؼصارؼ الالكتًونية الرقابة والإشراؼ الأمريكية والأ
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اعدي من عمل ابؼصارؼ قأو  ،وىو مسيتوى أساسي :Informative website المعلوماتيالموقع .1.6
، ويتميز بدخاطر قليلة نسيبيا ات عن ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة، حيث تسيتخدمو البنوؾ لتقدنً معلومالالكتًونية
ختًاقات بؿتملة قد إساليب ابؼناسبة بؼواجهة ـ منفصل لا يسيمح للدخوؿ للبيانات، غتَ أنو بهب وضع الألوجود خاد

 (Gunajit & Pranav, 2010, p. 68) ;تعيق عمل الصفحة أو ابؼوقع 

يسيمح ىذا ابؼوقع بالاتصاؿ بشبكة ابؼعلومات للبنك ولكن  :social networking site الموقع التواصلي.2.6
دارة جيدة إ، لذا يتطلب وضع ئتمافإ، طلب ، طلب كشف ابغسيابت الالكتًونيةبصفة بؿدودة مثل ابؼراسلب

للئشراؼ على ىذه العمليات، وبضايتها من الاختًاؽ، أو الدخوؿ غتَ ابؼشروع لأنظمة ابؼعلومات لدى البنك كما أف 
 (Olufolabi , 2013, p. 54) ;ستخداـ ابغماية من الفتَوسات ضروري في ىذا المجاؿ إ

وىو نوع متقدـ من العمليات ابؼصرفية عبر الشبكة حيث يسيمح  :Executive site الموقع التنفيذي.3.6
، تسيديد بالبنك كإجراء التحويلبت النقديةللعملبء من القياـ بالعمليات ابؼصرفية وتنفيذىا حتى ولد يكن موجود 

مات للبنك من أجل تنفيذ نظمة ابؼعلو أ، كوف ابؼتعامل بيكن أف يدخل بـاطر عالية نطوي ىذا ابؼوقع علىوي ،الفواتتَ
الوقائية من مواجهة كل ابؼخاطر المحتملة جراء التعامل غتَ ابؼشروع لبعض  بالإجراءات، لذا فعلى البنك القياـ معاملبتو
 .Gunajit & Pranav, 2010, p. 68)  ;ابؼتدخلتُ

، ويعتمد بقاح مات الصتَفة الالكتًونية عبر الأنتًنتكثر فعالية في تقدنً خدكثر تطور والأفابؼوقع التنفيذي ىو الأ
ثقتهم ، ومدى وعي الزبائن و تطور البتٌ التحتية والتكنولوجيةساسية كوني على بؾموعة من ابؼرتكزات الأالبنك الالكتً 

منية ىذا ابعانب، كما تعد الضوابط الأتشريعات وقوانتُ تنظم لذ وجود إضافة إ، بالعمل ابؼصرفي الالكتًوني
 .ابؼسيتخدمة في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية أحد العوامل ابؼسياعدة على بضاية الزبائن وبيانات البنك 

كما ،  لوماتية من أجل الاتصاؿ بالزبائنغلب البنوؾ أنشأت مواقع معأف ألذ إويشتَ واقع العمل ابؼصرفي في ابعزائر 
 عض ابػدمات عبر الشبكةبستخدامها لتقدنً إنشاء مواقع تنفيذية أو تبادلية بيكن إلذ إ البنوؾسارعت ىذه 

بؼواقع تسيديد ابؼشتًيات خر، وكذا كالاطلبع على رصيد ابغسياب، طلب كشف ابغسياب، التحويل من حسياب لآ
لكتًونية مقارنة بالسياحة العابؼية لوجد إلكن لد ترقى ىذا البنوؾ لتكوف مصارؼ  التجار ابؼعتمدين عبر الأنتًنت،

أف التوجهات والسيياسات كما ،  رات قانونية وتقنية وأيضا أجنبيةعتباإبعض الاعتبارات التي تعيق تطورىا منها 
 . ابؼوضوعة حاليا تبتٍ توجو البنوؾ في ابعزائر لتبتٍ الصتَفة الالكتًونية
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حيث   كانت أوؿ ما بدأت بو ىذه ابػدمة،  وىذه الرسالة :Bank message service خدمة الرسائل البنكية.7
، ورسالة ت التي بست على حسيابو بؽذا اليوـكاف البنك يرسل للعميل رسائل في نهاية اليوـ البنكي بزبره عن ابغركا

 . (203، صفحة 2102)الصيرفي ،   ;بزبره عن رصيد ابغسياب خرىأ

، وبزبره أيضا بأية كات مالية على حسيابوأصبحت ىذه ابػدمة ترسل رسالة للعميل عن حدوث أية حر ف والآ
، 2102)الصيرفي ،  ;، ابؼوافقة على قرضأو كفالة، أو قرض ،كمبيالة  ستحقاؽإ، وديعة ستحقاؽإ :خدمات مثل 

 . (203صفحة 

 وحرية  ،يسيرو  ،بغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية بسيهولةفي اقنوات الصتَفة الالكتًونية ىي قنوات تسياعد الزبائن  إذف  
بفا يسياىم  ابؼصرؼ، ومقر ،ابؼصرؼ دوف التقيد بدواقيت عمل ،نتًنتي مكاف توجد فيو خدمة الأأو  ،ي وقتأ في

 .ذلك في برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائن 
 وسائل ونظم الدفع الالكترونية  :ثانيا

فابؼتتبع بؼراحل تطور وسائل الدفع يلمس تغتَا ملحوظا ، ما دفع مسيتحقاتها ابؼالية نهاء وتسيوية معاملة بذاريةإبوتاج 
حيث ساىم  ،عات وحجم ابؼبادلات التجارية بهاكانت في كل مرحلة تعبر عن مدى تطور المجتمعبر الزمن بحيث  

أما في العصر ابغالر الذي يعرؼ بعصر ستخداـ وسائل الدفع التقليدية، إنتشار إحل سابقة في ظهور البنوؾ في مرا
ذا ظهرت وسائل الدفع الالكتًونية  سيتجيب بؼتطلبات ىذا العصر ابغديث، للا تابؼعلوماتية أصبحت ىذه الوسائل 

 .كبديل عنها
  Electronic payment methods تعريف وسائل الدفع الالكتروني.1

منذ وقت ليس ببعيد كانت ابؼعاملبت ابؼصرفية في البنوؾ تتم فقط عبر وسائل دفع تقليدية كالنقود وأشباه النقود  غتَ 
، وظهور أنشطة التجارة الالكتًونية ساىم بشكل فعاؿ في تغتَ ىذه الوسائل الرقمنةالتطور ابؽائل في بؾاؿ التقنية و أف 

حديثة ومتطورة تفي بحاجات العملبء، وتغنيهم عن بضل أنظمة بهاد إستدعى إمر الذي الأ وسائل دفع الكتًونية، لذإ
 برز تطور بؽا أ عقد السيتينات من القرف العشرين ، وكاف إلذستخداـ نظم الدفع الالكتًونية إىذا ويرجع ظهور .النقود 

صصة، وتزامن منظمات متخ عوذلك بالتعاوف م  Electronic Fund Transfer.كتًونيا إلمواؿ ويل الأبر ىو
، الصفحات 2110)موسى ،  ;، والتي ترتبط بشبكة واحدةATMلر راؼ الآلات الصآنتشار او ىذا النظاـ مع ظهور 

23-25) . 

 لكتًونياإوبست معابعتها روبي على أنو "كل عملية دفع صدرت، و ويعرؼ الدفع الإلكتًوني من طرؼ البنك ابؼركزي الأ
 . (51، صفحة 2102)حمو،  
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دوات إلذ ىذه الأ، ولد يشتَ أ عمل أداة الدفع الالكتًونيإلذ مبد، حيث أشار نلبحظ أف ىذا التعريف جاء بـتصراو 
 .والوسائل 

و خدمة بطريقة ، أساس بشن لسيلعةمواؿ ىي في الأالأ برويلعملية "نو أالدفع الالكتًوني على خر عرؼ آوفي تعريف 
طريقة لإرساؿ  أي وأ ،شبكة ما وأ ،البيانات عبر خط تلفوني رساؿإ، و الكمبيوتر أجهزةباستخداـ  ي، أرقمية

  . (030، صفحة 2103)فروسي ،  ;أو الشبكة  ،عبر ابؽاتف البيانات
سيهيل عمليات مواؿ وت، أي بقصد برويل الأالدفع الالكتًونية اةستخداـ أدإلذ الدافع من إىذا التعريف أشار و  

مواؿ  ع ابغديثة لا يقتصر على برويل الأستخداـ ىذا النوع من أدوات الدفإ، في حتُ أف دوافع التجارة الالكتًوني
 .لذ السيحب إفقد يتعدى 

ل والتحويلبت الالكتًونية التي تصدرىا ابؼصارؼ وابؼؤسسيات كوسيلة دفع وتتمث ،دواتبؾموعة الأكما عرفت بأنها -
   . (88، صفحة 2103)تيفوتي،  ;غتَه، ، النقود الالكتًونية ةفي البطاقات البنكي

ستخداـ نظم إختَة تعتٍ ىذه الأفع الالكتًونية نسيتنتج أف من خلبؿ ىذه التعاريف التي وردت بشأف وسيلة الدو 
، وىذه الوسائل اـ ابؼعاملبت التجارية وتسيويتهاخرى لإبسالقانونية والوسائل التقليدية الأ، عوض النقود كتًونيةلإرقمية 

 .، ومن خاصيتها أف تتم عن بعد ، كما تتسيم بالطابع الدولرة التجارة الالكتًونيةتلبئم طبيع
لكتًونية أي إوسيلة الدفع في أف التقنية ابؼسيتخدمة في يتبتُ لنا أف مفهوـ الدفع الالكتًوني يتلخص  وفي ذات السيياؽ

 والوسائل التي تسيمح بتحويل أمواؿ والتي تكوف الدعامة ،دواتبؾموعة الأأف الدفع الالكتًوني بصفة عامة ىو 
 .لكتًونية إمواؿ والتقنية ابؼسيتخدمة في برويل الأ

  الدفع الالكترونيخصائص وسائل .2
عدناني، ) ; تي،نوجزىا في الآ بسيزىا عن وسائل الدفع التقليدية صائصجموعة من ابػلكتًوني بدتتميز وسائل الدفع الا 

 : (19، صفحة 2105بلعايد ، و مقدم ، 

 ستخدامو لتسيوية إ، أي أنو وسيلة مقبولة من بصيع الدوؿ حيث يتم كتًوني بالطبيعة الدوليةيتم الدفع الال
 .ابغسيابات في ابؼعاملبت التي تتم عبر الفضاء الالكتًوني بتُ ابؼسيتخدمتُ في كل أبكاء العالد 

 ستخداـ النقود الالكتًونية يتم الدفع با. 
 متباعدة في ابؼكاف، ويتم الدفع براـ العقد بتُ أطراؼإ، حيث يتم ـ أسلوب الدفع الالكتًوني عن بعديسيتخد 

رفي العقد، ويتم الدفع بإحدى لكتًونية تسيمح بالاتصاؿ ابؼباشر بيم طعبر شبكة الأنتًنت وفقا بؼعطيات إ
 : سلوبتُ الأ
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  من خلبؿ نقود بـصصة سلفا بؽذا الغرض ،حيث يكوف الثمن مدفوعا مقدما. 
 بـصصة مسيبقا بؽذا الغرض  من خلبؿ البطاقات البنكية العادية حيث لا توجد مبالغ. 
  الصرن ،  ;طراؼ فيما بينهالذ ىذه العمليات التي تتم عن بعد، لتسيهيل تعامل الأتتطلب توفتَ أجهزة تتو(

2118) . 

  عوامل ودوافع تطور وسائل الدفع الالكترونية.3
 :منها  وجود تفاعل العديد من العواملنتشار وتطور وسائل الدفع الالكتًونية كاف نتاج إف إ 

تعتبر التكنولوجيا أحد العوامل الاساسية ابؼسيابنة في تطوير أدوات  :التطور التكنولوجي والنظم المعلوماتية.1.3
إلذ ظهور تغتَات الاتصالات وتكنولوجيا ابؼعلومات  ذ أدت ثورةإ، الدفع الالكتًونية والعمل ابؼصرفي الالكتًوني

لذ تقدنً خدمات مصرفية ومالية متطورة اعتمادا على ما أنتجتو إ، ومنو التطلع عمل القطاع ابؼصرفي وابؼالرة في جوىري
 .(82، صفحة 2102)الحداد و اخرون ،  ;التكنولوجيا ابغديثة وثورة ابؼعلومات

       ىتماـ البنوؾ بتطوير وسائل الدفع الالكتًونية بدا يسياىم في برسيتُ ابػدمات ابؼصرفية للزبائن بأسرع إلذا زاد  
 .الطرؽ وأدقها 

بنية التي ساعدت على تطوير وسائل الدفع والصتَفة ة من بتُ العوامل ذات الأابؼنافسي تعد :المنافسة.2.3
اة تسياعدىا في نتًنت كأد، فالبنوؾ تنظر لاستخداـ الأوالوصوؿ إلذ أكبر عدد من الزبائن ،الالكتًونية لاستقطاب

 . (Weinian, 2005, p. 16)ستقطاب عملبء جدد إ، والاحتفاظ بزبائنها
ستخداـ وسائل الدفع إنتًنت أقل بكثتَ بفا ىي عليو في تكلفة ابػدمة ابؼصرفية عبر الأ إف :تخفيض التكاليف.3.3

دولار في البنك التقليدي بينما  1.07، وىذا ما أشارت إليو دراسة كارس قولدفينقر" حيث كلفة ابػدمة التقليدية
نتًنت إلذ ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة عبر الأبلفاض تكاليف إ، ويعود سبب دولار عبر الأنتًنت 1.01لذ إتصل 

فعمل نظاـ الدفع بشكل جيد يسياىم في برسيتُ  .ة، والبشرية في البنوؾ التقليديةحجم الاستثمارات ابؼاليفاض بلإ
 .، ويسياعد على بزفيض تكاليف ابؼعاملبت ابؼصرفية ظاـ ابؼالر والاقتصادي للبلد ككلالن

ات التكنولوجية نظرا للتوسع ابؽائل والسيريع لأعماؿ التجارة الالكتًونية نتيجة التطور  :تطور التجارة الالكترونية.4.3
وساعد تطوير وسائل  ،، ظهرت ابغاجة لوسائل الدفع ابؼلبئمة لعمل التجارة الالكتًونيةلر والأنتًنتوثورة الاعلبـ الآ

 & ,Harper, Simes) نتًنت  الأت صغتَة ابغجم في التجارة عبرالدفع الالكتًونية في برقيق بقاح الدفعا

Malam, 2005, p. 26) 
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ستعماؿ وسائل الدفع الالكتًونية في زيادة ولاء إو، لكتًونيةيسياىم تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الا :تعميق الولاء5.3.
من آنتًنت ، بشكل عبر شبكة الأ ومالية ،اح بؽم بابغصوؿ على خدمات مصرفية، وذلك عن طريق السيمالعملبء

  بذعلهم يفضلوف نوع ىذه ابػدمات الالكتًونية عن تلك ابؼقدمة في البنوؾ التقليدية ،وبجودة عاليةأقل تكلفة، وب
وبصيع ىذه العوامل كانت بدثابة دوافع ساعدت في تطور وظهور وسائل الدفع  .(93، صفحة 2110)قاحوش ، 
  .الإلكتًونية 

 أنواع وسائل الدفع الالكترونية.4
 و الشيكات الالكتًونية اقات الائتماف بأنواعها ابؼختلفة، أتتعدد وسائل الدفع الالكتًونية فقد يتم الدفع عن طريق بط

  .ظمة الدفع الالكتًونية أن، حيث تم تطوير كل من بطاقات الائتماف والشيكات لتتناسب مع النقود الالكتًونية وأ
تطورت البطاقات البنكية فأصبحت من أىم وسائل الدفع الالكتًوني بؼا بسنحو : Bank cardالبطاقة البنكية 1.4.

وبؽا منافع عديدة مضمونة بالنسيبة للعميل ،خدماتها ، كما أف في الأداءمن العديد من الابهابيات كالسيهولة والسيرعة 
  (Eric, 2007, p. 38); للبنوؾ تتمثل في بزفيض ابؼصاريف والتكاليف 

اؿ لا ابغصر ، فنذكر على سبيل ابؼثيسيية فضلب عن العديد من التعاريفوىناؾ العديد من التسيميات للبطاقة ابؼغناط
نشأت مع تطور تقنيات وىي وسيلة دفع حديثة . الكتًونية وغتَىإ، بطاقة دفع البلبستيكية، بطاقة الائتمافالبطاقة 

 . (83، صفحة 2103)تيفوتي،  ;لية للبيانات والربط على الشبكات ابؼعابعة الآ

 من طرؼ ىيئة قرض  لاإف تصدر أ، ولا بيكن الأمواؿأو بنقل بطاقة تسيمح بغاملها بسيحب كما تعرؼ بأنها -
 ، مصالح البريدابػزينة العامة ،إصدار البطاقات كابؼصارؼأو ، ، أو مصلحة مرخصة بؽا بوضعأو مؤسسية مالية

 . (928، صفحة 2105)بورايو، 

 وابػدمات ،ها من ابغصوؿ على النقود، والسيلعابؼالية بسكن حاملبطاقة للمعاملبت وفي ذات السيياؽ عرفت بأنها 
 .(18، صفحة 2108)سيطوم ،  أو أي شيء لو قيمة مالية 
، وتاريخ صدارىاإوتاريخ  ،م حاملهاسإف البطاقات البنكية ىي عبارة عن بطاقات بفغنطة يدوف عليها أيتضح لنا و 

كما تسيتخدـ كأداة سحب بسكن حاملها من سحب النقود عن طريقها من خلبؿ الصرافات ،  صلبحيتهانهاية 
  .، وأداة وفاء كونها بسكن حاملها من تسيديد ودفع ابؼشتًيات من السيلع وابػدماتليةالآ

 : تفاقية البطاقة البنكيةإأطراف  1.1.4.
 :(19، صفحة 2108)مداحي و بورداش ،  ;ىي و  ،أطراؼتتكوف أطراؼ اتفاقيات البطاقة البنكية غالبا من أربعة 
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ىو الذي يقوـ بإصدار البطاقة البنكية وىو بالنسيبة لبطاقات الاقراض مقرضا، وىو ابؼخوؿ قانونا  :مصدر البطاقة.أ
 .بإصدار البطاقة بغاملها 

خوؿ ، أو و الشخص الذي صدرت البطاقة بابظومقتًضا، وىىو في بطاقة الاقراض يسيمى  :حامل البطاقة.ب
 .باستعمابؽا، وأخذ على نفسيو الالتزاـ 

ىو ابؼموؿ للسيلع وابػدمات، وىو الذي يبـر عقدا مع مصدر البطاقة بتقدنً السيلع وابػدمات ابؼتوفرة  :التاجر.ج
 . لديو وابؼطلوبة من قبل العملبء حاملي بطاقة البنك الذي تم الاتفاؽ معو

لذ أربعة أطراؼ مثل البنك الوسيط الذي يتوسط بتُ ابؼصدر الرئيسيي إقد يزداد أطراؼ العقد :البنك الوسيط.د
للبطاقة وحاملها، ويصدر ىذه البطاقة بحكم الوكالة عنو، أو في حالة ما يكوف البنك الذي يتعامل معو حامل البطاقة 

ثناف في حالة البطاقات ابػاصة بالمحلبت التجارية الكبتَة، وىو نوع إليس نفسيو، كما بيكن أف يكوف عدد الاطراؼ 
 . (18، صفحة 2108)بن تركية و حمانة ،  ;خاص من البطاقات لا يصدر عن البنوؾ أو ابؼصارؼ 

 أنواع البطاقات البنكية.2.1.4

، وذلك لعدة عن بعضها البعضلا أنها بزتلف إ ،البطاقات ابؼختلفةواع أنبالرغم من التماثل الكبتَ في الشكل بتُ  
 :عتبارات بيكن ذكر منها كما يليإ
 : نواع التاليةلأالبطاقات البنكية على أساس ىدف الاستخدام ونجد فيها ا.أ

ىي تلك البطاقة التي يقتصر استخدامها على سحب النقود فقط من ابؼوزعات  :Debit card بطاقة السحب-
خاؿ حاملها للرقم السيري الشخصي وبتقييد إدلر مع يتم برريرىا عبر جهاز الصراؼ الآ والتي ،لية للؤوراؽ النقديةالآ

 . (223، صفحة 2109)فضيل ،  ;ابؼبلغ الذي يراد سحبو 

        ىي البطاقة التي بسكن صاحبها إضافة إلذ خدمات السيحب، الاستفادة :Payment card بطاقة الدفع-
)الشورة ،  ;من خدمات تسيديد الفواتتَ وتسيوية عمليات الشراء التي يقوـ بها الزبوف لدى بـتلف التجار ابؼتعاقدين

 . (22، صفحة 2113
 :  تشمل نوعينالمزايا التي تمنحها لصاحبها، و  البطاقات البنكية حسب.ب
ئتمانية إىي بطاقة ذات حدود  :Standard Card (Silver Card) ()البطاقة الفضية البطاقة العادية-

، وتوفر ىذه البطاقة بصيع د الأدنى للشروط الواجب توفرىا فيهممنخفضة نسيبيا وبسنح لأغلب العملبء عند مطابقة ابغ
الشراء من التجار ابؼتعاقدين و أ، لرالسيحب النقدي من أجهزة الصراؼ الآابؼقررة من قبل منظمة فيزا كأنواع ابػدمات 

 . (923، صفحة 2105)بورايو،  ; مع الشبكة
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الكفاءات ابؼالية ء ذوي ئتمانية عالية وبسنح للعملبإىي بطاقة ذات حدود :Golden card البطاقة الذىبية-
رتفاع رسم الاشتًاؾ فيها عن إ، وعادة ما بييز ىذه البطاقة مات ابؼتوفرة في البطاقة العاديةضافة الذ ابػدإ، العالية

 .لذ لوف ذىبي بـتلف عن البطاقة العادية إضافة إ ،البطاقة العادية
 :(91، صفحة 2102)بوعافية ،  ; منهانواع ألبطاقات البنكية حسب الجهة المصدرة للبطاقة، ويوجد أربعة ا .ج
بطاقة فيزا   :عالد برت رعاية منظمة عابؼية مثلصدارىا بصيع ابؼصارؼ على مسيتوى الإطاقة يتشارؾ في عضوية ب-

 .بطاقة ماستً كارد 
صدار البطاقة إ، حيث تشرؼ مباشرة من خلبؿ فروعها على عملية ؤسسية مالية واحدةطاقة تصدرىا وترعاىا مب-

بطاقة  :خرى مثلأأو مؤسسية مالية  ،والتسيويات مع التجار دوف أف بسنح تراخيص اصدار البطاقة لأي مصرؼ
 .كسيبرس إمتَيكاف أ

البنزين بؿطات :وفروعها مثل  ،بطاقة تصدرىا مؤسسية بذارية يسيتخدمها حاملوىا في الشراء في ىذه ابؼؤسسيات-
لذ حاملي إ، بفا يتضمن منح الائتماف منها لذ ابؼؤسسية مباشرة بعد فتًةإ، وتدفع ابؼسيتحقات الفنادؽ، ابؼطاعم الكبرى

 .وتقدنً خدمات أخرى  ،بزفيضات في السيعر :وأما في حصوؿ حاملها على بعض ابؼيزات مثل  ،البطاقة
عملبئها ليقدموىا عند دفع مسيتحقاتهم بشيكات مسيحوبة وىي بطاقة تصدرىا ابؼصارؼ لالشيك، بطاقة ضماف -

 .على ابؼصرؼ للتأكد أف الشيك سيصرؼ قيمتو عند تقدبيو للمصرؼ 
، فمنها ما يكوف التعامل بها لية عملهاآو ابؼصرفية حسيب الوظائف التي تؤديها و أنواع البطاقات البنكية أبزتلف .ه

، وىو ما جعل لذا يوجد بعض التداخل في ىذه الأنواع بغاملهائتماف إخرى بسنح أ، و ابػصم الفوري ساسأعلى 
 ف ىناؾ من يقسيمها على أساس مصدرىا أ، كما كتاب يطلقوف عليها تسيميات بـتلفةالعديد من ال

 :ومن ىذه البطاقات بقد  ،أو شكلها
ئتماف نقدي إيطلق عليها أيضا بطاقات ابغسيم ابؼباشرة، ولا يتم منح العميل :credit cards البطاقات الدائنة-

ستعماؿ جهاز النهاية الطرفية متصل بدركز إ، حيث يتم ستعمابؽاإفحاملها بيكنو الوفاء بالسيلع وابػدمات عند 
 ,Anthony) والرصيد الذي يسيمح بعملية الشراءالبطاقات للتأكد من البطاقة وصحة ابؼعلومات ابؼوجودة 

Saundres, & Cornett, 2006, p. 389) . 
                     والتي تسيمح للعميل لية للنقود، أو النهايات الطرفية للبيع، أنها بطاقة تسيتعمل في ابؼوزعات الآيضا بأكما تعرؼ   

 ,Anguelov, Hilgert, Marianne, & M.U.S, 2004)التسيديد مباشرة من حسيابو البنكي ابعاري 
p. 02). 
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من بتُ أدوات الدفع  ستعمالاإو نتشار،إكثر عتبر بطاقات الائتماف الأت :credit cardsبطاقات الائتمان -
الائتماف عبارة عن بطاقة بلبستيكية ، والأكثر قبولا بتُ العملبء وأصحاب المحلبت في العالد، فبطاقة الالكتًونية

خارج ابػط للمشتًيات، ويقوـ مقدـ ابػدمة البنك التجاري رىا للمتعامل كأداة دفع ابػط، أو صغتَة يتم إصدا
بضماف قيمة الائتماف ابؼمنوح فيها، وفي ابؼقابل يقوـ حامل البطاقة بدفع على الأقل ابغد الأدنى من قيمة ابؼشتًيات 

  (Hezlin , Balachander, & Mohan, 2011, p. 299) ;شهريا 
حتسيابها إوالذي لد يتم تسيديده نهاية ابؼدة ابؼتفق عليها، وىي عادة تكوف شهرا، فالفوائد يتم  أما ابؼبلغ ابؼتبقي،   

 (Hong & KI Young, 2002, p. 39)  ;على ىذا ابؼبلغ والأعباء اللبحقة 

 :وأنواعها البطاقات غير الائتمانية.و
 :لذ إوبدورىا تنقسيم  ئتماف،إىي تلك البطاقات التي لا تتيح بغاملها فرصة ابغصوؿ على 

ذ لا ن أنواع البطاقات غتَ الائتمانية، إوىي م :Monthly Discount Cards بطاقات الحسم الشهري-
ئتماف إوتسيتخدـ كأداة وفاء ومتجدد نهاية ابؼدة،  ئتمافإ، لأنو لا يتحصل على الفائدة ارعسأيفرض على حاملها 

، كما تسيتعمل في عمليات ؽ عليها مسيبقا بتُ البنك والعميليتم الاتفا ة زمنية بؿددة عادة ما تكوف شهر،عبر فتً 
، صفحة 2100)كافي،  ;يلتزـ حامل البطاقة بتسيديد ما عليو دوف برمل دوف فوائد ، و السيحب النقدي من البنوؾ

29). 

في عمليات شراء  أو لر،السيحب النقدي من أجهزة الصراؼ الآستخدامها سواء في عمليات إولا يسيتطيع العميل 
ؾ صدار ىذا النوع من البطاقات من قبل البنو إويتم .ذا كاف رصيد ابغسياب دائنا إلا إمن أجهزة نقاط البيع 

 . كسيبرس، وداينزر كلوب إمريكاف وابؼؤسسيات غتَ ابؼصرفية مثل الأ
 بساـإحيث يقوـ صاحب البطاقة الالكتًونية بشحنها بدبلغ مالر وعند : Prepaid card بطاقة الدفع المسبق- 

ابؼعبأ في البطاقة ، ولإعادة  وسحب ابؼقابل ابؼالر من ىذه البطاقة حتى ينتهي ابؼبلغ ابؼشحوف أ، يتم أي معاملة بذارية
 . (935، صفحة 2105)عدناني، بلعايد ، و مقدم ،  ; عادة شحنهاإستخدامها بهب إ

حسياب بنكي جاري لصاحب  وجود ويتطلب ىذا النوع من البطاقات:Debit cards البطاقات المدينة-
مواؿ من فيد من سحب الأأو الدفع من خلبؿ بسكتُ ابؼسيت ،التسيوية ةستخداـ البطاقة عمليإحيث يتيح البطاقة، 

 .(935، صفحة 2105)عدناني، بلعايد ، و مقدم ،  ; حسياب صاحب البطاقة الذي يفتًض أف يكوف حسيابو مدينا

ىي عبارة عن و  ،بساشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات الذكية:Smart card البطاقة الذكية.4.2
ث بيكن بززين ، حيلرآبطاقة بلبستيكية ذات مواصفات ومقاييس معينة، برتوي على رقاقة إلكتًونية تعمل كحاسب 
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ستًجاعها ،تتيح لأجهزة قراءة البطاقات التي توضع في ابؼواقع التجارية التدقيق في تفاصيل إو ،بعض البيانات عليها
 . (033-081، الصفحات 2113)عبد الحافظ،  ;ابغسيابات ابؼالية لصاحبها 

 ، حيث تسيتخدـ في حالة التعامل الائتماني ائص بطاقة الائتماف وبطاقة الدفعف البطاقة الذكية بذمع بتُ خصإ-
، 2113)عبد الحافظ،  ;ماف بؿكمةآنها تتضمن مواصفات وتقنيات عالية ومعايتَ أأو الدفع الفوري فضلب عن 

 .(033-081الصفحات 

 : (88، صفحة 2105العشرة و ملكية، )شيخ  ; التالية وتتضمن ابؼعلومات
ستخداـ إ، حيث يتم بززين تلك البيانات عند أوؿ بالعميل والشركة ابؼصدرة للبطاقةابؼعلومات الشخصية ابػاصة -

 .ولا بيكن حذفها أو تعديلها  للبطاقة،
 .ستخداـ حفاظا على السيرية إ، ككلمة السير حيث بيكن تغيتَىا عند كل ابؼعلومات التي بيكن تغيتَىا-
، حيث بيكن تعديلها وفقا للعمليات ابؼصرفية ابؼختلفة ن بصيع ابؼعاملبت ابؼالية للعميلابؼعلومات ابؼالية التي تتضم-

 . للعميل 
 : Electronic Cash النقود الالكترونية.3.4

أحدث الصناعات التي توصلت إليها  منفهي  ،جزات الثورة الرقمية التي نعيشهاتعتبر النقود الالكتًونية إحدى من
، وبزفيض تكاليف الابقاز من لذ تسيهيل الوسائط النقدية من جهة، والتي تهدؼ إظمة تسيوية ابؼبادلات التجاريةأن
 وقد حظيت بقبوؿ دولر سواءا على مسيتوى الأشخاص ،، وتوفتَ درجة عالية من الأماف للحقوؽ ابؼالرهة ثانيةج
أو ابؼؤسسيات ابؼالية التي تتعامل بها، بالإضافة إلذ بساشيها مع طبيعة ابؼعاملبت الإلكتًونية التي تتم عن بعد دوف  

  .حضور ابؼتعاقدين 
      Electronic Cash تعريف النقود الالكترونية.3.4.1

و العملة الرقمية  وقد أ ،Digital moneyالنقود الرقمية  يوجد أكثر من مسيمى للنقود الالكتًونية فيطلق عليها   
 . Electronic cashيطلق عليها النقدية الالكتًونية 

ئتمانية بـزنة في شكل إنها قيمة نقدية في شكل وحدات أ، فعرفها البعض على ود الالكتًونيةتعددت تعاريف النق-
  (Jeatin , e, & Ecannu, 2003, p. 122) ; لكتًونية لصالح ابؼسيتهلكإو في ذاكرة أ ،لكتًونيإ

برل بؿل تبادؿ ف أوالتواقيع الرقمية التي تتيح للرسالة الالكتًونية  ،أنها بؾموعة من البرتوكولات "علىكما عرفت -
 ,Francis, 2001) ;عتدنا تداوبؽاإنها تعتبر ابؼكافئ الالكتًوني للنقود التقليدية التي أبدعتٌ  ،العملبت التقليدية

pp. 24-25)" 
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لذ تعريف جامع ومانع يتضمن كافة نظم النقود الالكتًونية على بكو بييزىا بدقة من النواحي إمن الصعب التوصل و 
لكتًونية في والاقتصادية حيث يكاد يتفق ابػبراء على عدـ جدوى تقدنً تعريف دقيق للنقود الا ،التقنية، و القانونية

رغم ذلك فانو لا يوجد خلبؼ بتُ ىؤلاء ابػبراء على أف مصطلح النقود الالكتًونية يشمل على ابؼرحلة ابغالية، و 
  :(009، صفحة 2103، )بوعافية  ;وجو ابػصوص على صورتتُ بنا

ىي البطاقات السيابقة الدفع ابؼعدة للبستخداـ في أغراض متعددة، ويطلق عليها أيضا تعبتَ  :الصورة الأولى.أ.
 . البطاقات بـتزنة القيمة، أو بؿفظة النقود الالكتًونية

جراء مدفوعات من خلبؿ إسابقة الدفع التي بسكن من  ، أوليات الدفع بـتزنة القيمةآىي  :الصورة الثانية.ب. 
نقود السيائلة الو أ ،، والتي يطلق عليها أحيانا نقود الشبكةلر ابؼفتوحة خاصة الأنتًنتستخداـ شبكات ابغاسب الآإ

 . Digital cashالرقمية 
 : Electronic Cashكيفية عمل النقد الالكتروني.2.3.4

ببعض التعاريف لإثبات  دلاؿشخصيا لفتح حسياب في ابؼصرؼ مع الإللحصوؿ على النقد الالكتًوني يذىب العميل 
ابؼصرؼ من خلبؿ لذ إ، فانو يدخل لالكتًونية للقياـ بعملية الشراءف يسيحب النقود اأوعندما يريد العميل شخصيتو، 

قيع والتي تكوف عادة شهادة رقمية "التو ل شخصيتو، شبكة الاتصالات اللبسلكية، ويقدـ دلي وشبكة الأنتًنت، أ
بػاص للعميل من نو يصدر ابؼبلغ اد برقق ابؼصرؼ من شخصية العميل فاعتماد، وبعالالكتًوني " تصدرىا سلطة الا

، ورسوـ جهاز ، كذلك قد بومل ابؼصرؼ العميل مبالغ عمولات، وبىصم نفس ابؼبلغ من حسيابوالنقد الالكتًوني
أو على  ،، ويقوـ العميل بتخزين النقد الالكتًوني في بؿفظة على ديسيك جهاز ابغاسوب ابػاص بوعلى العملية
 . (008-002، الصفحات 2103بوعافية ، ) ;لكتًونية خاصة تسيمى البطاقة الذكية إجهاز بطاقة 

  تقسيمات النقود الالكترونية.3.3.4
 :بينها احها من قتً إللنقود الالكتًونية العديد من التقسييمات التي بيكن 

 :العملات الرقمية.-
يطلق على تسيمية العملة الرقمية العملة ابؼشفرة أو العملة الافتًاضية، حيث تعرؼ العملة الرقمية على أنها بسثيل رقمي 

، ليسيت لبنك ابؼركزي، أو أي سلطة عموميةتصدر عن الكتًونيا، لا إلقيمة بيكن بززينها، أو برويلها، أو تداوبؽا 
 . (25، صفحة 2121)غربي و بدروني ،  ;ئتمانية، تسيتمد قوتها من قبوؿ الناس بؽا كوسيلة للدفعإمرتبطة بعملة 
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 ةوالبتًوؿ، لكن قيمتها الذاتيتتحدد قيمة العملبت الرقمية عن طريق قانوف العرض والطلب مثل السيلع كالذىب، 
ضافة إلية للدفع، وبـزف للقيمة وأداة لإبراـ الذمم، آمعدومة، كما تسيتمد قيمتها من قبوؿ الأفراد بؽا كوسيط للتبادؿ و 

   .ستنادىا لأي سلطة مركزية إلذ عدـ إ
، كما يتم تداوبؽا الالكتًونية سائطتشبو العملبت الرقمية مثيلبتها الالكتًونية من حيث بززينها على ابغواسيب والو -

عن طريق الشيكات الالكتًونية، يكمن الفرؽ بينهما في أف النقود الالكتًونية بسثل عملبت حقيقية مثل الدولار 
  لكتًونية  مدفوعة مقدما، وبـزنة على الأجهزة الالكتًونيةإلذ وحدات إالأمريكي وغتَىا من العملبت، تم برويلها 

 . (223، صفحة 2103)عامر ، 
وقت تتعدد أشكاؿ وبماذج العملبت الرقمية ويظهر الفرؽ بتُ كافة ىذه الأنواع من خلبؿ عدة عوامل أبنها ال-

التي تقوـ عليها عمليات التعدين، وكذلك ابػوارزميات ابؼسيؤولة عمليات التداوؿ( والتقنيات)ابؼسيتقطع لإبساـ ابؼعاملبت
 .عن التشفتَ  

 :الرقمية الخاصة العملات.أ
الذي يظهر  Coin Market Capعملة رقمية مشفرة يتم تداوبؽا، ذلك حسيب موقع  4000ىناؾ أكثر من 

 .أياـ  7أسعار العملبت ابؼشفرة ابؼتداولة يوميا، في سوؽ العملبت الرقمية مع مؤشرات أسعار تداوبؽا خلبؿ 
)بن سليمان  ;يصعب حصر بصيع العملبت الرقمية، نذكر في ما يلي أشهر وأىم العملبت الرقمية على مسيتوى العالدو 

 : (588، صفحة 2108، بن عبد العزيز 

 عملة البتكوين Bitcoin:  تعد البتكوين من أشهر العملبت الرقمية على مسيتوى العالد والأكثر تداولا والأعلى
فحركة أسعار البتكوين تؤثر  .ى باقي العملبت في السيوؽ ابػارجيمن ناحية القيمة السيوقية، وبؽا تأثتَ كبتَ عل

 .بشكل كبتَ على باقي العملبت الرقمية على مسيتوى العالد 
   حيث أصبحت العملة الرقمية          )البلوكشتُ(،عتمدت على سلسيلة الكتلإو،2009ظهرت البتكوين في عاـ  

طلبؽ البتكوين من قبل إوتم  الأولذ حاليا في الأسواؽ، وتعمل خارج النظاـ النقدي الذي تديره البنوؾ ابؼركزية،
 .سم "ساتوشي ناكاموتو" إشخص أو بؾموعة غتَ معروفة أوبؿددة أطلقت على نفسيها 

لا أنو من ابؼقدر أف يتوقف إرتفاع قيمتها السيوقية ظهرت العديد من العملبت الرقمية الأخرى، إبعد بقاح البتكوين و
مليوف وحدة  21لذي تم وضعو منذ تأسيسيها والبالغ صدار وحدات جديدة، ذلك بسيبب عدد الوحدات المحدود اإ

 .رتفاع قوتها الشرائية باستمرار عبر الزمن إبتكوين لضماف ابغفاظ على قيمة العملة باستمرار و
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 ـعملة الايثريو (Ethereum-ETH ):  سم العملة الرقمية التي تعرؼ إالايثريوـ ىو مصطلح بـتصر يعبر عن
 . (583، صفحة 2108بن سليمان بن عبد العزيز ، ) ; أيضا باسم عملة ابػدمات

التداوؿ والانتشار على الرغم من  وبسثل ثاني أشهر عملة رقمية بعد عملة البتكوين من حيث 2015ظهرت في عاـ 
 على منصة  لايثريوـاصدار البتكوين، حيث تعتمد عملة إلية آصدارىا بـتلفة عن إلية آلا أف إحداثتها، 

Ethereum  ، طار شبكة توزيع إوىي منصة عابؼية لإصدار وتوثيق العقود الذكية الذاتية التنفيذ، ويتم بربؾتها في
 مركزية، بساثل العقود التقليدية مع برقيق مسيتويات أعلى من الأماف والثقة، كما تعتمد على تقنية سلسيلة الكتل لا

 . )البلوكتشتُ( والسيجلبت ابؼركزية الأكثر تطورا 
، وىي عبارة عن منصة للعقود لايثريوـاختًع عملة إلذ أف ابؼبرمج الروسي فيتاليك بوتتَين ىو من إبذدر الاشارة 

تها نشاء تطبيقات غتَ مركزية تتيح للعقود الذكية تشغيل التعليمات البربؾية، بست بربؾإالذكية حيث بسكن ابؼطورين من 
 الايثريوـعلى ألا يكوف ىناؾ تدخل من طرؼ ثالث بخلبؼ ابؼتعامل وابؼنصة، لذلك بيكن القوؿ أف عملة 

)غسان س.،  ; أو أي شيء ذي قيمة ،أو ابؼشاركات ،أو ابؼمتلكات ،ىي عملة العقود الذكية لتسيهيل تبادؿ الأمواؿ
 .(93، صفحة 2103

  وتتشابو من حيث انتشارا بعد البتكوين وإقد تكوف عملة ليتكوين من أكثر العملبت  :ليتكوينعملة ، لايثريوـ
ابػصائص مع عملة البتكوين، لكن يوجد أمرين رئيسييتُ فارقتُ بتُ العملتتُ، تتميز بهما عملة )ليتكوين(، بنا 

نشاء وحدة ليتكوين حوالر إدقائق كحد أقصى، بينما يتطلب   10نشاء وحدة بتكوينإيسيتغرؽ و .السيرعة والقيمة 
لذ أربعة إنشاء وحدات الليتكوين مقارنة بنظتَتها البتكوين، الذي يصل إدقيقة، بدا يوضح فارؽ السيرعة في  2.5

 . (98، صفحة 2103)غسان س.،  ; أضعاؼ الكمية في الوقت نفسيو
  واحدة من أشهر العملبت في العالد، يرمز بؽا  :الريبلعملةXRP) وىو نظاـ مدفوعات مفتوح ابؼصدر، ويتم )

عن طريقو برويل العملبت، لا يزاؿ الريبل في مرحلة التجربة، وبيكن وصفو أنو بيثل ابعيل القادـ من شبكات 
 . (00، صفحة 2120)صالح ،  ; الدفع

تتشابو عملة الريبل مع عملة البتكوين من حيث الاعداد الرقمي للعملة، القائم على أساس ابػوارزميات، وأيضا من 
طلبقها، بفا بهعلها قابلة لعمليات التعدين كما إناحية الاصدار، حيث أنها بؿددة بعدد من الوحدات التي سوؼ يتم 

مليار وحدة من عملة الريبل، صممت شبكة  100لاصدارىا حوالر يبلغ العدد ابؼقدر .ىو ابغاؿ في عملة البتكوين 
الريبل بطريقة تسيهل التحويل لأي شكل من العملبت الأخرى، على سبيل ابؼثاؿ الدولار الأمريكي أو اليورو أو ابعنيو 

 .أو التُ الياباني أو البتكوين  ،الاستًليتٍ
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 بتكوين كاش ((BCH:  البتكوين كاش، أو كما يطلق عليها توأـ عملة البتكوين لانشقاقها عن البتكوين الأصلية
متداد حقيقي إ(ىي توأـ عملة البتكوين و  BCH.Bcash.BCC بؽا عدة رموز وبـتصرات منها ) 2017في 
، 2103)غسان س.،  ;"  Hard Forkلذ سلسيلتتُ عن طريق عملية "إنشقت عنها بالانقسياـ إحيث .بؽا 

 .(92صفحة 
، كما توجد بعض الاختلبفات بتُ بتكوين وبتكوين كاش، حيث لعملة ابؼشتقة من عملية الانقسياـبتكوين كاش ىي ا

نشاء وحداتها، حيث تعد أقل تكلفة من إتعد بتكوين كاش ذات حجم أصغر من البتكوين، بفا يؤثر على أسعار 
لذ إضافية في عدد الكتل، بفا يؤدي إمكانية زيادة إكما أف التقنيات ابؼسيتخدمة في البتكوين كاش تتيح .البتكوين

 .متدادا لعملة البتكوين  إتفوقها، وبهعلها 
 :ةك المركزيالعملات الرقمية الصادرة عن البنو .ب

قتصارىا على كونها أداة سداد فقط إو ،ستخداـ العملبت التقليديةإالعملبت الرقمية مؤشرا على تقليص  أصبح بمو
 .لقيمة ىذه العملبت الرقمية، بفا قد يقلص دور البنوؾ ابؼركزية 

ىتماـ كبتَ من قبل البنوؾ ابؼركزية بإطلبؽ العملبت الرقمية، والتي بزتلف عن العمولات إلذ أف ىناؾ إبذدر الاشارة 
، صفحة 2121)عبد المنعم ،  ;دارتها للبنوؾ ابؼركزيةإا أو صدارىإالرقمية الصادرة عن القطاع ابػاص، التي لا بزضع في 

28). 
ي حظى بقبوؿ فئات عديدة من بصهور نتشارىا الذإفي ظل تطورات العملبت الرقمية على مسيتوى العالد و

صدار عملة رقمية للبستفادة منها في توفتَ إلذ توفتَ وإمسيتخدمي الشبكة العابؼية للمعلومات، تسيعى البنوؾ ابؼركزية 
الدفوعات الرقمية وابػدمات ابؼالية الأخرى مع ابغد من الاستخداـ غتَ القانوني، ووضع الضوابط والتشريعات اللبزمة 

 .لتداوبؽا كأداة دفع رقمية سواء بتُ الأفراد أو بتُ ابؼؤسسيات ابؼالية 
حوؿ العملبت الرقمية للبنوؾ ابؼركزية  2021ف نتائج ابؼسيح الذي أعده بنك التسيويات الدولية، ابؼنشورة في يناير إ

 2020سنة  %86صدارات عملبت رقمية لتبلغ حوالر إرتفاع نسيبة البنوؾ ابؼركزية التي تدرس إأظهرت 
 .عملبت الصادرة للتجزئة أو ابعملة ، أي بزيادة تقدر بسيتة نقاط سواء على مسيتوى ال2019سنة  %80مقابل 

كما أظهر ابؼسيح أف البنوؾ ابؼركزية التي بدأت مرحلة التجاوب والتنفيذ في خطوة لاحقة للجانب النظري، قد بلغت 
أي بزيادة  2019سنة  %40مقارنة بنحو  2020في البنوؾ ابؼركزية ابؼشاركة في ابؼسيح سنة  %60نسيبتها حوالر 

 .(28، صفحة 2120)صالح ،  ;تقدر بعشرين نقاط 

  2020نتقلوا بؼرحلة التطوير بعد ابؼرحلة التجريبية السيابقة سنة إمن ابؼشاركتُ قد  %14لذ أف إأيضا تشتَ النتائج 
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  :ىذه العملبت الرائدة بقد ، ومن بتُ ، أي بزيادة تقدر بأربع نقاط2019لسينة  10% بنحو
  طلبؽ عملة إدراسة حوؿ  2014بدء البنك ابؼركزي الصيتٍ "بنك الشعب الصيتٍ منذ سنة  :الرقمي الصينياليوان

طلبؽ اليواف الرقمي بنهاية إلذ إرقمية من خلبؿ عمليات البحث والاختبار التي دامت بطس سنوات، والتي أفضت 
 . 2020سنة 

يداعها بواسطة البنوؾ التجارية في البنك ابؼركزي الصيتٍ، إاليواف الرقمي ىو عملة رقمية مدعومة بالأصوؿ التي يتم 
نتشار اليواف إوىي مصممة خصيصا بؼدفوعات التجزئة والتداوؿ بتُ الأفراد بهدؼ دعم نظاـ الدفع الرقمي، بدا يعزز 

عملبت الرقمية الصيتٍ في التعاملبت ابؼالية الالكتًونية الدولية ، ما بهعل للصتُ دورا رياديا غتَ مسيبوؽ في سياؽ ال
 . (22، صفحة 2120)صالح ،  ;للبنوؾ ابؼركزية 

 طلبؽ عملتو الرقمية، إجراء دراسات وبحوث بشأف إ 2017بدأ البنك ابؼركزي سنة  :السويدية ألكرونا الالكترونية
ستخداـ الشعب السيويدي للنقود في إالتي تم تسيميتها فيما بعد بألكرونا الالكتًونية، وكنتيجة لابلفاض مسيتويات 

 .صورتها التقليدية، تراجعت مسيتويات التفضيل النقدي 
ا" باستخداـ تقنية ختبار لعملتو الرقمية " الكرونإبرنامج  2020كما أطلق البنك ابؼركزي السيويدي في نوفمبر 

لكرونا الالكتًونية" في ابؼعاملبت ابؼالية الربظية أالسيجلبت اللبمركزية، بهدؼ تعريف ابؼتعاملتُ بكيفية استخداـ " 
ستخداـ البطاقات الائتمانية أو العملبت النقدية، حيث يتم تداوبؽا من خلبؿ تطبيق يعمل كمحفظة إعوضا عن 

 . (22، صفحة 2120صالح ، ) ;رقمية مثبت بابؽواتف الذكية، ذلك لتسيهيل عملية الاستخداـ 
 :ابؼركزية وىنا أيضا بعض النماذج العربية الرائدة في العملبت 

 "جاء نتيجة التعاوف ابؼشتًؾ بتُ البنك ابؼركزي السيعودي ومصرؼ الامارات العربية ابؼتحدة :مشروع "عابر
يعد ابؼشروع مبادرة و .صدار عملة رقمية مشتًكة ثنائية بتُ الدولتتُ إثبات جدوى إابؼركزي، الذي أسفر عن 

طلبؽ عملة إير أنظمة الدفع بتُ الدولتتُ من خلبؿ لاستخداـ تقنيات السيجلبت اللبمركزية أو ابؼوزعة، لتطو 
)صالح ،  ;فيما يلي الأىداؼ الرئيسيية للمشروع و  .سيوية بتُ البلدين داخليا وخارجيارقمية ثنائية تسيتخدـ في الت

 : (22، صفحة 2120
 .، وفهمها بشكل أكبر، وبرليل مدى جاىزيتها قنيات السيجلبت ابؼوزعة، وبذربتهامكانيات تإدراسة -
ستشراؼ حلوؿ بديلة للدفع عبر ابغدود باستخداـ تقنيات السيجلبت ابؼوزعة للتغلب على التحديات ابؼرتبطة إ-
 .ليات الدفع ابغالية عبر ابغدود بتُ البنوؾ آب

 .ربتها دراسة فكرة الاصدار الثنائي للعملة الرقمية من قبل البنكيتُ ابؼركزيتُ وبذ-
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 .جراء مقارنات بتُ نتائج مشروع عابر ونتائج مشاريع البنوؾ ابؼركزية الأخرىإ-
كما أف قواـ مشروع عابر يتم من خلبؿ الربط المحلي للبنوؾ التجارية ثلبث بنوؾ عن كل دولة والبنك ابؼركزي في 

لبنوؾ في مراحل ابؼشروع فعالة لتلك االدولتتُ، وربطها بالبنك ابؼركزي لتشكل بذلك شبكة واحدة تضمن ابؼشاركة ال
ستخداـ أمواؿ حقيقية ذات قيمة نقدية وليسيت أصوؿ مشفرة لإبساـ عمليات إلذ أنو سيتم إبذدر الاشارة و  .ابؼختلفة

 .التسيوية الابصالية المحلية 
 :لذ ثلبث مراحل رئيسيية كالتالر إتم تقسييم ابؼشروع 

 .دراسة متطلبات التسيوية عبر ابغدود البنكتُ ابؼركزيتُ كمرحلة أولذ -
 .برديد متطلبات التسيوية المحلية بتُ البنوؾ الثلبثة التجارية في كل دولة على حده كمرحلة ثانية -
 .برديد متطلبات تنفيذ ابؼعاملبت عبر ابغدود بتُ البنوؾ ابؼشاركة في كلب الدولتتُ كمرحلة ثالثة -

حتياجات العملبء إلر العملة الرقمية "عابر" تلعب دورا كبتَا في تطبيق اللبمركزية بشكل يواكب التطور الرقمي وبالتا
في الدولتتُ وليس في دولة واحدة كغتَىا من التجارب الدولية للعملبت الرقمية الصادرة عنها، فهي عملة رقمية ثنائية 

 .ف وبذربة تعتبر الأولذ من نوعها حتى الآ
 رىم الالكتروني الدE-Dirham:  عبارة عن منظومة وطنية تشمل برصيل الايرادات ابغكومية في دولة الامارات

بسكنت  منة بهوية وطنية،آلكتًونية إ، كأوؿ منظومة دفع 2001العربية ابؼتحدة، أطلقت خدمتها لأوؿ مرة في عاـ 
 . 2020صدارىا بؽا في عاـ إطلبؽ أحدث إودولة الامارات من تطويرىا، 

والشفافية من خلبؿ منصة رقمية وطنية  ت ابؼالية ابغديثة لتحقيق الكفاءةستخداـ التقنياإالدرىم الالكتًوني ىو 
، صفحة 2120)صالح ،  ;تسياىم في تعزيز مكانة ودور الدولة في تطويع تقنيات ابػدمات ابؼالية على مسيتوى العالد 

29) . 

صدار ابعيل الثاني منو إ، وتم 2001طلبقو في عاـ إستخداـ الدرىم الالكتًوني ليمر بثلبث مراحل، حيث تم إتطور -
لذ إضافة إنتشارا واسعا وتم ربطو، بدنصة شبكات الدفع الوطنية إ، كما حقق الدرىم الالكتًوني 2011في عاـ 

صدارا أكثر تطورا في إالث من الدرىم الالكتًوني، وىو طلبؽ ابعيل الثإ 2020منصات الدفع العابؼية، كما شهد عاـ 
طلبؽ تطبيق الدرىم الالكتًوني ابؼباشر دوف ابغاجة لاستخداـ البطاقات، حيث إبؾاؿ خدمات الدفع الرقمي، كما تم 

 .يوفر للمتعاملتُ أحدث ابغلوؿ الرقمية في عالد ابؼدفوعات الرقمية 
  الرقمي التونسيالدينار E-Dinar: شرافو للتفاعل مع مؤسسيات التقنيات إشكل البنك ابؼركزي بعنة برت

سهامات ىذه اللجنة ابؼالية ابغديثة، مع الاستعانة بخبراء إابؼالية ابغديثة، مع الاستعانة بخبراء من البنك الدولر من 
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لى تقنية البلوكشتُ عتمادا عإصدار الدينار الرقمي التونسيي إسهامات ىذه اللجنة، مقتًح إمن البنك الدولر من 
سيتم تداوؿ الدينار الرقمي .ا من قبل البنك ابؼركزي التونسييصدارىإ"سلسيلة الكتل" وىو عملية رقمية أحادية يتم 

، وبسكنهم للمعلومات على ىواتفهم المحمولة من خلبؿ حافظات رقمية لدى ابؼواطنتُ برمل عبر الشبكة العابؼية
)العربي، وتم تقدنً شروط أساسية بؽذا ابؼقتًح من اللجنة، بسثلت في  .دفوعاتـ بعمليات كالتحويلبت وابؼمن القيا
 :(85، صفحة 2103

 .ف تكوف قيمة الدينار الرقمي مسياوية لقيمة الدينار ابغالر أ-
 .فتح وبسويل ابغافظات الرقمية، يكوف من خلبؿ الفروع البنكية أو مؤسسيات الدفع -
 .عدـ وجود علبقة مباشرة بتُ العميل والبنك ابؼركزي في التعاملبت ابؼختلفة -

 .لا يزاؿ مشروع الدينار الرقمي قيد الدراسة، ولد يتم بعد ابؼوافقة عليو من قبل البنك ابؼركزي التونسيي 
بل غطاء بيثل حدى أشكاؿ العملبت الرقمية، تتميز بإمكانية إصدارىا مقاإىي  :العملات الرقمية المستقرة.ج

لذ عملة، وعادة ما يتم ربطها بتلك الأصوؿ، وتكوف إقيمة أصوؿ أساسية، وبىتلف نوع ىذه الأصوؿ من عملة 
 عملية الربط في ىذه العملبت ببعض العملبت القانونية كالدولار الأمريكي، أو اليورو، أو ربطها بأصوؿ أخرى 

وىي بؿاولة للتغلب على أىم التحديات التي  .العملبت ت مشفرة أخرى، أو سلة منحتى بعملب مثل الذىب، أو
 . (03، صفحة 2120)صالح ،  ; ترتبط بالعملبت الرقمية ابػاصة فيما يتعلق بتذبذب وتقلب أسعارىا

ستقرارىا، وبالتالر تقليص التذبذب ابغاد في إالعملبت ابؼسيتقرة يتم ربطها بأدوات التثبيت التي تزيد من عوامل 
كما سبقت الاشارة، ربطها  تتمثل أدوات التثبيت في ربطها برصيد نقدي، بدا بياثل الأصوؿ ابؼشفرة، أو.أسعارىا 

من ناحية أخرى بيكن ربطها بأحد الأصوؿ  .ولار الأمريكي أو سلة من العملبتبأصوؿ معينة كالذىب أو الد
 .ستقرارا فيما يطلق عليها "العملبت ابؼشفرة ابؼضمونة خارج السيلسيلة إابؼشفرة الأكثر 

  عملة ليبراLibra: لاستخدامها عبر مواقع  2019عملة الفيسيبوؾ الرقمية القادمة، حيث كانت البداية في يونيو
وقد أطلقت في ىذا التاريخ ورقة .التواصل الاجتماعي لتنفيذ ابؼعاملبت ابؼالية بتُ شراء أو بيع أو برويلبت مالية 

خر برديث على موقع ليبرا في أبريل آابؼدعومة بالأصوؿ ابؼوزعة جغرافيا، وفي "Libra "حوؿ ىذه العملة 
،  )صالح ; جراء أربعة تغتَات وبرسيينات قابلة للتنفيذ على التصميم ابػاص بنظاـ الدفع ليبرا كالتالرإ، تم 2020
 : (20، صفحة 2120

 .لذ النظاـ ابؼسيتقر متعدد العملبت إضافة إتقدنً عملة مسيتقرة أحادية -
 .متثاؿ قوي إطار إمن خلبؿ " Libra "عزيز سلبمة نظاـ الدفع ت-



ةألية لتحسين جودة الخدمة المصرفيكالفصل الثالث: الصيرفة الالكترونية ونظم الذكاء الاصطناعي    

 
127 

 .لذ أي نظاـ غتَ مصرح بو مسيتقبلب مع ابغفاظ على ابػصائص الاقتصادية الرئيسيية لنظاـ ليبرا إعدـ الانتقاؿ -
 .نظاـ بضاية قوي داخل التصميم الاحتياطي لعملة ليبرا  بناء-

مرا أالشيكات الالكتًونية مثل الشيكات التقليدية تتضمن :Electronic checks الشيكات الالكترونية.4.4
ية بزتلف في أنها ترسل ف الالكتًونأ، غتَ فيدبالدفع من السياحب إلذ ابؼسيحوب عليو لدفع مبلغ معتُ إلذ ابؼسيت

ه ، يرسلها مصدر الشيك )حاملو( ليعتمدلكتًونية موثقة ومؤقتةإوعبارة أخرى الشيك الالكتًوني ىو رسالة  ،إلكتًونيا
ختَ بتحويل قيمة الشيك ابؼالية إلذ حسياب حامل الشيك ليتم ويقدمو للبنك الذي يعمل عبر الأنتًنت ليقوـ ىذا الأ

بعد ذلك إلغاء الشيك وإعادتو إلكتًونيا إلذ مسيتلم الشيك ليكوف دليلب على أنو تم صرؼ الشيك فعلب، وبيكن 
  (39، صفحة 2113الجنيهي و الجنيهي ، ) ; نو قد تم فعلب برويل ابؼبلغ بغسيابوأبؼسيتلم الشيك أف يتأكد الكتًونيا من 

ويتضمن الشيك ، عتدنا التعامل بها والشيك الالكتًونيإابؼكافئ الالكتًوني للشيكات الورقية التقليدية التي وىو 
 ووجهة صرؼ ىذا الشيك بالإضافة إلذ ،وي على معلومات خاصة لمحرر الشيكمن بوتآالالكتًوني ملف إلكتًوني 

 & Hashem);خرى كتاريخ صرؼ الشيك، قيمتو، ابؼسيتفيد منو، رقم ابغسياب، والمحموؿ إليو ابؼعلومات الأ

serhrouchni, 2000, p. 85).  

 Electronic check  دورة إجراءات استخدام الشيك الالكتروني.1.3.4

  :في الشكل التالر الشيك الالكتًوني بعدة مراحل، والتي بيكن توضيحها  ستخداـإبير 

 . جراءاتهاإستخدام الشيك الالكتروني و إدورة  :(3-1)الشكل رقم 

 
      02 شتراك لدى نفس البنكإ

 ك شتراك لدى البنإ                  06 05 
 شيك الكتروني موقع من طرف المشتري 04                                        

 
 

  

 اختيار السلعة وتحديد السعر الكلي واسلوب الدفع 02 1
 216، صمصر لاسكندرية ،، التجارة الالكترونية ، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع ، ا (2000)محمد الصيرفي :المصدر   

 جهة التخليص 

 البائع 
 المشتري 
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)لوصيف ،  ;ابػطوات التاليةتتضمن ستخداـ الشيك الالكتًوني اجراءات إدورة ونلبحظ من خلبؿ الشكل أف 
 : (83، صفحة 2118

( حيث يتم فتح حسياب جاري بالرصيد ويتم برديد توقيع ي لدى جهة التخليص )ابؼصرؼ غالباشتًاؾ ابؼشتً إ-
 .إلكتًوني للمشتًي وتسيجيلو في قاعدة بيانات جهة التخليص 

شتًاؾ البائع لدى جهة التخليص نفسيها حيث يتم أيضا فتح ابغسياب ابعاري، ويتم برديد التوقيع الالكتًوني إ-
 .للبائع وتسيجيلو في قاعدة بيانات جهة التخليص 

شتًي باختيار السيلعة، أو ابػدمة التي يرغب في شراؤىا من البائع ابؼشتًؾ لدى شركة التخليص نفسيها، ويتم يقوـ ابؼ-
 .برديد السيعر الكلي والانفاؽ على أسلوب الدفع 

يقوـ ابؼشتًؾ بتحرير الشيك الالكتًوني ويقوـ بتوقيعو بالتوقيع الالكتًوني ابؼشفر، ثم يقوـ بإرساؿ ىذا الشيك من -
 .يد الالكتًوني ابؼؤمن إلذ البائع البر 
 سيتفيد بتوقيعو الالكتًوني ابؼشفريقوـ البائع باستلبـ الشيك الالكتًوني ابؼوقع من ابؼشتًي ويقوـ بالتوقيع عليو كم-

 .ويقوـ بإرسالو إلذ جهة التخليص 
تقوـ جهة التخليص بدراجعة الشيك والتحقق من صحة الارصدة والتوقيعات، و بناءا على ذلك تقوـ بإخطار كل -

 .من ابؼشتًي والبائع بإبساـ إجراء ابؼعاملة ابؼالية )خصم الرصيد من ابؼشتًي و إضافتو إلذ البائع( 
، وىذا النظاـ عابعتها، يسيمى بغرفة ابؼقاصةتًونية وضع نظاـ مركزي بؼىذا وتسيتلزـ عملية نقل ودفع الشيكات الالك

 & Perry)لتاجر الدائن  حسياب اإلذيقوـ بتحويل الشيك من حسياب ابؼسيتهلك أو الزبوف )ابؼشتًي ( ابؼدين 

Gary, p. 508) 

حد وسيلة دفع نقدية أ:تعتبر بؿفظة النقود الالكتًونية Electronic Portfolio .المحفظة الالكترونية5.4
لكن  1990سنة  لذإولذ للمحفظة الالكتًونية شكاؿ الأكرة الدفع ابؼسيبق، وتعود نشأة الأفهي تقوـ على ف لكتًونيةإ

حوسبة –قد تكوف المحفظة الالكتًونية بطاقة ذكية بلبستيكية بفغنطة مزودة بشربوة رقاقة و تم رفضها من قبل الزبائن . 
chip في فتحة القرص ابؼرف في الكمبيوتر  دخالوإتكوف قرصا مرنا بيكن  وي، أكن تثبيتها على الكمبيوتر الشخصبي

ونية للدفع عبر المحفظة الالكتً  داـستخإنتًنت . وبيكن ( عبر الأليوإ وأالشخصي ليتم نقل القيمة ابؼالية ) منو 
 .  (Régie, 2005, p. 38) سواؽ التقليدية التي تسيتعمل أنظمة الدفع الالكتًونينتًنت وفي الأالأ

 :(29، صفحة 2100)كافي،  ;نتشارا ىي المحافظ الالكتًونية ابؼؤقتة ابؼمثلة فيإومن الأمثلة ابؼوجودة والأكثر 
 ، تهتلك بانعداـ رصيدىا، وىذا النوع غتَ قابل للشحن مرة أخرى التي برمل قيمة معينة في شربوتهابطاقات ابؽاتف -
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 .بطاقات أجهزة توزيع السيلع ابعاىزة، التي تسيتخدـ بغفظ قيم مالية في شربوتها، وىي قابلة للشحن -
جزئية  وأبصورة كلية  لكتًونياإطراؼ معالج بؿرر ثلبثي الأ:Electronic billing الالكترونيةالسفتجة .6.4

يدفع مبلغا من النقود لشخص  فأبخر يسيمى ابؼسيحوب عليو آلذ شخص إيتضمن أمرا من شخص يسيمى السياحب 
 . (85، صفحة 2103)تيفوتي،  ;و في تاريخ معتُ أ ،ثالث يسيمى ابؼسيتفيد لدى الاطلبع

 عد التحويل ابؼالر جزءا بالغا الأبنيةي :Electronic money transferالتحويل المالي الالكتروني .7.4
، نقل منةآنتًنت ويتيح ىذا النظاـ بطريقة الكتًونية الأ ماؿ البنوؾ الالكتًونية التي تعمل عبرلأعللبنية التحتية 

 .لذ نقل ابؼعلومات بهذه التحويلبت إضافة إو الدفعات النقدية من حسياب بنكي لآخر أالتحويلبت 
جل القياـ بحركات أعملية منح الصلبحية لبنك ما من بأنو  وبيكن تعريف نظاـ التحويلبت ابؼالية الالكتًونية

ف عملية التحويل تتم أي أ، خرآلذ حسياب بنكي إكي نلكتًونيا من حسياب بإالتحويلبت ابؼالية الدائنة وابؼدينة 
، صفحة 2103)الصيرفي ،  ;وراؽستخداـ الأإجهزة ابؼودـ بدلا من أو أ ،جهزة الكمبيوترأو أ ،لكتًونيا عبر ابؽواتفإ

229). 

، وبيكن ىذا النموذج ابؼسيتفيدةهة جراءات عملية التحويل الالكتًوني بتوقيع العميل بموذجا معتمدا لصالح ابعإوتتمثل 
( وبىتلف بموذج أسبوعيا ػوشهريا، أو عميل وفق ترتيب زمتٍ معتُ )يومياقتطاع القيمة المحددة من حسياب الإمن 

، وعادة ما يتعامل كثر من عملية برويل واحدةالتحويل الالكتًوني عن الشيك الالكتًوني في أف صلبحيتو تسيري لأ
)الجنيهي و الجنيهي، النقود الالكترونية،  ; ظيفتهم توفتَ البربؾيات اللبزمة للتحويلبتابؼصرؼ والعميل مع وسطاء و 

 .(02-08، الصفحات 2118

  تقسيمات التحويلات الإلكترونية.1.7.4
 :لذ نوعتُ إوتنقسيم التحويلبت ابؼالية الالكتًونية   
مواؿ بشكل فوري بتُ يعبر عن حركة الأ :Electronic money transfer للأموالالتحويل الالكتروني .أ
، وبرصل ـ 1978، وظهرت ىذه ابػدمة في الولايات ابؼتحدة الامريكية عاـ دوؿ عن طريق الوسائل الالكتًونيةال
، ومن أىم العوامل التي ساعدت على ظهور ىذه ابػدمة ما يعرؼ باسم صارؼ مقابل ذلك على أتعاب معينةابؼ

 .نظاـ سويفت 
 نتًنتلأي شركة على الأ إعطاؤهواؿ بيكن صدار الشيكات الالكتًونية نوعا من التحويل الالكتًوني للؤمإويعتبر 

لكتًونية بتُ طرفتُ واقعتُ ، وتسيتخدـ ىذه ابػدمة لإبساـ عمليات السيداد الاللئيداع في مؤسسية مالية على الأنتًنت
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  في دولتتُ بـتلفتتُ من خلبؿ وجود وسيط حيث يقوـ بابػصم من حسياب الزبوف وبالإضافة الذ حسياب التاجر 
 . (982، صفحة 2103)بركان، 

يعرؼ التبادؿ الالكتًوني للبيانات :Electronic data interchange التبادل الالكتروني للبيانات.ب
، وقد خر بواسطة الوسائط الالكتًونيةآلذ إحدى النظم ابغاسوبية إابؼنظمة بواسطة معايتَ للرسائل متفق عليها من 

 وحاليا ابؼدفوعات ،عداد الطلباتإو  ،وتبادؿ ابؼعلومات ،عداد الفواتتَإسهل التبادؿ الالكتًوني نقل البيانات و 
، أو مشتًين متعددين لسيلع وخدمات منظمة عدد من ابؼوردين في منظمة واحدة حيث يكوف ىناؾبأشكاؿ معقدة 

  . (988، صفحة 2103)بركان،  ;أخرى
 مزايا وسائل الدفع الالكترونية .5

 :تي ذكرىا في الآوالتي بيكن  ائل الدفع الالكتًونية بعدة مزايا،تتميز وس
 : (82، صفحة 2113)الشورة ،  ;ومن أبنها ،توفر بطاقة الائتماف العديد من ابؼزايا بغاملها :البطاقات البنكية1.5.

 .ستخدامها إما توفره من سهولة ويسير في -
 .ذا بست مقارنتها مع النقود الورقية إماف توفر حد كبتَ من الأ-
 .ستعمابؽا بود من التعامل بالفواتتَ والايصالات ابؼختلفة إ-
 .، وبـاطر سرقتها تقل عن النقود الورقية ئتمانا لفتًة من الزمنإبسنح حاملها -
 .السيماح بغاملها من الاقتًاض لأجل سواء كاف من البنك أـ من الشركة ابؼصدرة -

، صفحة 2121)مزروقي ، مسعودي، و بدوي،  ;منهاالبطاقات الذكية مزايا عديدة  ـتقد :البطاقات الذكية.2.5
912): 

كيلوبايت من (   (03-16بتُ  حتواء ماإتسيتطيع البطاقة الذكية اليوـ :القدرة العالية على تخزين المعلومات-
والقدرة على معابعتها مع توقع زيادة طاقتها في ابؼسيتقبل مقابل الابلفاض ابؼتواصل في تكلفتها كما  ،ابؼعلومات

 .تسيتعمل ابؼصارؼ ىذه البطاقة لتزويد العملبء بدعلومات تربطهم بابغسيابات وبأرصدتها وبدعاملبت ابؼدفوعات 
أجرة النقل وتغيتَ مواعيد  ستخدامها لسيدادإ، وهلكستعمابؽا كبطاقة صحية للمسيتاأي :تعدد مجالات الاستخدام -.

 .نتًنت وتسيتخدـ كوسيلة دفع عبر شبكة الأ ،السيفر، وتسيتعمل كجواز سفر بابؽوية
ستخداـ البطاقة الذكية كمحفظة النقود الالكتًونية وتفرغ من إبيكن :لكترونية إستخدام البطاقة الذكية كمحفظة إ-

 ية على ما يقابل ابؼبالغ النقديةبرتوي على معالج صغتَ للؤشرطة ابؼغناطيسي نهاأالنقود وىذه ابؼيزة تنفرد بها، حيث 
 .ستعمابؽا في تنفيذ ابؼعاملبت اليومية إيرادات إوىكذا صار بإمكاف ابؼصارؼ برقيق 
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يصاؿ إو ،جراء ىذه ابؼعاملبتإإذ يتيح ، عتماد البياناتإو ،ستخدامها يعتمد على الشفرةإ:مانالسرية والأ-
 .ابؼعلومات ابؼالية في بيئة مضمونة داخل شبكة للمعلومات 

 : (53، صفحة 2110)بختي ،   ;للنقود الالكتًونية عدة مزايا أبنها :النقود الالكترونية.3.5
خرى أرخص كثتَا من ت الأالشبكاالرقمية عبر الأنتًنت، أو  يأبرويل النقود الالكتًونية  :تكلفة تداولها زىيدة-
 .نظمة البنكية التقليدية الأ ستخداـإ

خر في العالد، وفي وقت كاف، وذلك لاعتمادىا على آلذ مكاف إويلها من أي مكاف بيكن بر :لا تخضع للحدود-
 .، أو على الشبكات التي لا تعتًؼ بابغدود ابعغرافية ولا السيياسية الأنتًنت

كبتَ فهي تغتٍ عن ملئ لذ حد  إل النقود الالكتًونية التعاملبت البنكية هتسي :بسيطة وسهلة الاستخدام-
 .جراء الاستعلبمات البنكية عبر ابؽاتف إ، و الاستمارات

 )مزروقي ، مسعودي، ;فيما يلي بيكن تلخيصها  ،ىناؾ عدة مزايا للشيكات الالكتًونية :الشيكات الالكترونية.4.5
 : (912، صفحة 2121و بدوي، 

من رسوـ التشغيل بابؼقارنة ببطاقات الائتماف بفا يسياىم في بزفيض النفقات  %10يوفر التعامل بالشيكات حوالر -
 .التي يتحملها ابؼتعاملوف بهذه الشيكات 

يتم  أو بذارية إذ  ،داريةإنواعها سواء كانت أتصرؼ الشيكات الالكتًونية في دفع الصفقات الالكتًونية بجميع  -
ساعات فقط بابؼقارنة مع الشيكات العادية التي يتم  10تسيوية ابؼدفوعات من خلبؿ الشيكات الالكتًونية في 

 .تسيويتها في وقت أطوؿ من خلبؿ غرفة ابؼقاصة 
، ومن ابؼتوقع أف تصل  2018مليار دولار أمريكي في عاـ  90.27فقد بلغت قيمة سوؽ ابؼدفوعات الرقمية العابؼية 

، ويعزى بمو القطاع في % 28 .08 بدعدؿ سنوي مركب قدره 2024مليار دولار أمريكي بحلوؿ عاـ  33, 153لذ إ
ستخداـ التطبيقات الرقمية من خلبؿ بؿافظ المحموؿ التي تشجع ابؼزيد من ابؼعاملبت غتَ إلذ زيادة إابؼقاـ الأوؿ 

، 2103)دوابو ، ; ر بسيبب العدد ابؼتزايد بؼسيتخدمي الأنتًنت في بصيع أبكاء العالدالنقدية ، من ابؼتوقع أف ينمو أكث
  .(33صفحة 

  Electronic payment systems أنظمة الدفع الالكترونية.6

 إذ، ابؼالية عبر الوسائل الالكتًونيةنظمة التي تسيتخدـ في تسيوية العمليات عن كل الأ ةالدفع الالكتًوني أنظمةتعبر   
نظمة ىذه الأ بنيةلأونظرا ، خارجوأو  ،فراد من داخل الوطن الواحدالأ أو ،الشركات أو ،بتُ ابؼصارؼ عتمادىاإيتم 

 :يلي ماابؼصارؼ  عتمدتهاإومن بتُ أشهر نظم التحويل الالكتًوني التي ، بقد ابؼصارؼ سارعت في دبؾها
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يلي  أربعة أقسياـ ىي كما  لذإ: تنقسيم أنظمة التحويل الالكتًوني الداخلية الالكتروني الداخليةنظمة التحويل أ.1.6
: 
بؼالية ودفع ابغوالات ا ،: يتيح ىذا النظاـ تسيوية ابؼدفوعاتTelegraphic Transfers التحويلات التلغرافية.أ

، وىو لا بوتوي مواؿ بضرورة سريعة ومؤكدةريك الأذ يعتبر من الانظمة التي تسياىم في برإ، خلبؿ اليوـ وبطريقة فورية
، ويعتمد ىذا النظاـ وجهة الدفعة ابؼدفوعة بوتوي فقط على نوأ ذإ، وشرح بىص ابؼعلومات ابؼالية ،على أية معلومات

 .  (53، صفحة 2103)ميهوب،  ;في ابغوالات ذات ابؼبالغ الكبتَة 
عتمد ىذا النظاـ في إلقد :Automated Clearinghouse System غرفة المقاصة الآليةنظام .ب

حيث تم وضع أنظمة ، خرىلاحتياطي الفيديرالر وابؼصارؼ الأوىو نظاـ  تم تشغيلو من طرؼ البنك ا ،السيبعينات
ألف مؤسسية مالية  12تم ربطو بحوالر  ذإ ،1974وتم تطويره سنة   Nachaالتعامل بو من طرؼ بصعية الناتشة

دفع ابغوالات خلبؿ  ختَ علىسيتخدـ بؽذا النظاـ، يقوـ ىذا الأ، كما أنو يوجد حوالر مليوف مألف شركة 40وحوالر 
، وىو نظاـ غتَ مكلف فراد والشركاتلصغتَة والكبتَة التي تتم بتُ الأ، كما أنو مصمم للحوالات ايوـ أو يومتُ

تأمتُ والدفعات العادية ، برصيل أقسياط الفراد ابػاصة، دفع الرواتبحسيابات الأ لذإويسيتخدـ لتحويل ابؼبالغ ابؼالية 
ويقوـ البنك الدافع  ،صورة الكتًونية من الشيك من البنك ابؼسيتفيد رساؿإنظاـ يعتمد على  وكما يعرؼ بأن.ابؼتكررة
 رساؿإكم يتم   بهابياإكاف الرد   ذاإخلبؿ نفس اليوـ للبنك ابؼسيتفيد ليقوـ بإضافة مبلغ الشيك ابؼودعة  لكتًونياإبالرد 

 . (033، صفحة 2121)الطيب الامين، بابكر ، و واخرون،  ;تقرير نتائج التسيوية للبنك ابؼركزي

، وبنا نظاـ الدفع ية من أجل تسيوية ابؼبالغ الكبتَةشكلتُ من ابؼقاصة البنكفي الولايات ابؼتحدة الامريكية فنجد و 
فدرالر، ويعتمد نظاـ ابؼقاصة وىي شبكة البنك ابؼركزي ال Fedwireفاد واير و  ،chipsلغرفة ابؼقاصة بتُ البنكتُ 

 ,Hashem & serhrouchni, 2000);، وتدار الغرفة الوطنية في واشنطن لية على نظاـ ابؼقاصات ابعهويةالآ

pp. 42-43). 

، فإنها بسر بدرحلتتُ الأولذ تكوف عندما يقدـ ابؼسيتفيد الشيك إلذ البنك لية عمل ابؼقاصة الالكتًونيةلآأما بالنسيبة 
، أما ابؼرحلة الثانية فهي ما تسيمى بدرحلة ابؼقاصة الواردة ، وىيقاصة الالكتًونية ومن ثم برصيلوابؼقدـ لتقدبيو لنظاـ ابؼ

، 2109)مطر ع.،  ;مرحلة وصوؿ الشيك إلذ البنك ابؼسيحوب عليو وىي ما يطلق عليها مرحلة ابؼقاصة الصادرة 
 .(023صفحة 

 Electronic money transfer  technolog تكنولوجيا التحويل الالكتروني للأموال عند نقطة البيع.ج

at the point of sale : ىذه ابػدمة  عتمدتإدولة  وؿأو  ،بدأ الاعتماد على  ىذا النظاـ بداية من الثمانينيات
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تَ خدمات للعميل في ىو العمل على توف الاستًاتيجية، وابؽدؼ من وراء تبتٍ ىذه كية وفرنسيامريالولايات ابؼتحدة الأ
 بالأوراؽ، كما تسياىم في خفض حجم التعامل آمنة وغتَ مكلفةتعتبر ىذه الطريقة مربحة و  ذإ، ماكنالأالعديد من 

والطرفيات ابؼتصلة ،ستخداـ بطاقات الدفع إ، وكذا ربط ابؼصارؼ وابؼؤسسيات من خلبؿ النقدية بالنسيبة للمؤسسيات
 لذإعند نقطة البيع  للؤمواؿ، وتنقسيم أنظمة التحويل الالكتًوني ابغاسب الالكتًوني ابػاص بابؼصرؼبشبكات 

 . (223، صفحة 2110)منصور ص.،  ; قسيمتُ

 Direct electronic money transferبالاتصال المباشر للأموالالالكتروني  التحويل أنظمة-

systems ٌللؤمواؿ لكتًونيإبرويل  يتم، بحيث جهزة وابؼصارؼ ابؼتعاقدة معهاالأتصاؿ مباشر بتُ إىناؾ  آنو: بدعت 
 بخصم مباشر للمبالغ ابؼدفوعة من أرصدة العميل ابؼوجودة لدى ابؼصارؼ لصالح ابغسيابات ابػاصة للتاجر .

: تقوـ ىذه Electronic transfer systems store التحويل الالكتروني بتخزين المعلومات أنظمة-
فيما بعد من خلبؿ  رسابؽاإوالبيع التي قاـ بها العملبء ليتم  ،بتخزين ابؼعلومات ابػاصة بعملية الشراءنظمة الأ

 نظاـ التحويل الالكتًوني للبيانات . ستخداـابالطرفيات بشبكات ابغاسب لدى ابؼصارؼ 

بتُ شبكة لى الربط :يعمل ىذا النظاـ ع Electronic switch system نظام السويتش الالكتروني.د
، كما يسياىم في لتحويل في أي فرع من فروع ابؼصرؼوا ،والايداع ،ابؼصرؼ الواحد، حيث بيكن العميل من السيحب

وعلى درجة عالية من  ، وىو نظاـ مشفرابؼصرؼ وبتُ ابؼصارؼ فيما بينهالرسائل الالكتًونية بتُ العميل و تبادؿ ا
   .(83، صفحة 2118)شافي ،  ;مافابغماية والأ

 Electronic transfer systems forنظمة التحويل الالكتروني للمدفوعات الدوليةأ.2.6

international paymentsوالتي تتم كتًونياإلنظمة في تسيوية العمليات ابؼالية :يسيتخدـ ىذا النوع من الأ ،
ة أو فرد، حيث يضم ابؼعاملبت ابؼالية نابذة عن مصرؼ أو مؤسسي، وقد تكوف رج الدولة ابؼسيتخدمة بؽذا النظاـخا

 .  (83، صفحة 2118)شافي ،  ; نظمة منها ما يليالعديد من الأ

ىو نظاـ معتمد من طرؼ  :Money transfer system in europe موال في أوروباظام تحويل الأن.أ
بعة الدفعات ذات وأرضية موحدة بؼعا ،عامة جراءاتإ، وىي مربوطة بواسطة نظاـ دوليا15 وروبية ويشمل الدوؿ الأ

ية بتُ الدوؿ وروبا بهدؼ تسيهيل ابؼعاملبت ابؼالأمشارؾ من مؤسسيات بـتلفة في  لفأ 30وذلك عبر ، ابؼبالغ الكبتَة
 .(Gaurang , sharad, & Upendra, 2005, p. 114) ; وروبيةالأ

 Society For World Unterbank  FinanciaLظام الدفع الدولي سويفتن.ب

Telecommunication SWIFT نظاـ  ولر للمدفوعات الدولية، وىدى النماذج الرائدة في التحويل الآحإ
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ضمن شروط أمنية وتكاليف ؾ يضمن ويؤمن التحويلبت الالكتًونية في كل أبكاء العالد لأوامر الدفع ما بتُ البنو 
يقع  ،وروبا والولايات ابؼتحدة الأمريكية وكنداأبنك من  239من طرؼ  1973، تأسسيت ىذه الشبكة عاـ منخفضة

لذ تزويد أعضائها من البنوؾ إتهدؼ شبكة سويفت و ،  1977عتبارا من عاـإالعمل بها  بدأمقرىا في بلجيكا 
)مدحت ،  ; الاتصالات لتحقيق السيرعة ابؼطلوبة للتحويلبت النقدية بتُ البنوؾوابؼؤسسيات ابؼالية بشبكة دولية من 

 . (81، صفحة 2110
ويغطي بصيع ابؼراسلبت ابؼتعلقة بالتعاملبت ابؼالية والبنكية التي تتم بتُ ،  ىذا النظاـ كبديل متطور للتلكسويعتبر

ومتابعة تسيليمها ، سيرعة الكاملة بؼثل ىذه التعاملبتوال ،حيث يوفر ىذا النظاـ ابغماية البنوؾ وابؼؤسسيات ابؼالية
 . (12، صفحة 2115)ربوح و رغدة ،  ;للجهات ابؼعنية

ابؼركزي  ذي يسيتَ من طرؼ البنك، واليل ابؼصرفي الالكتًوني في أوروباخر للتحو آبموذج   Targetكما يعد نظاـ 
 .Bouyala, 2005, p) ; وروبيةما بتُ الدوؿ الأ بالأوروفعاؿ لدفع ابؼبالغ  ميكانزنًوضع  إلذ، ويهدؼ وروبيالأ

103) . 
  بنوكالذكاء الاصطناعي في الستخدامات إ :لثاثا
، صفحة 2105)اتحاد المصارف العربية،  ;وتشمل ما يلي، صطناعي في القطاع ابؼصرفي متعددةالا ستخدامات الذكاءإ

19): 

اللوائح ابؼصممة   أو بؾموعة من الإجراءات والقوانتُ، لذإتشتَ مكافحة غسييل الأمواؿ  :مكافحة غسيل الأموال.1
ففي معظم الأحياف بىفي غاسلوا الأمواؿ أفعابؽم من خلبؿ جراءات غتَ قانونية، إلوقف توليد الدخل من خلبؿ 

سلسيلة من ابػطوات التي بذعل الأمواؿ التي تأتي من مصادر غتَ قانونية أو غتَ أخلبقية تبدو، وكأنو يتم كسيبها 
لذ إوتتحوؿ معظم البنوؾ الكبرى في بصيع أبكاء العالد من أنظمة البرامج القائمة على القواعد .بطريقة مشروعة 

الأنظمة القائمة على الذكاء الاصطناعي، والتي ىي أكثر قوة وذكاء في مكافحة غسييل الأمواؿ خلبؿ السينوات 
والتجسييدات ابؼسيتمرة في بؾاؿ ، مع الابتكارات، وسرعة ،ودقة ،ابؼقبلة، وقد تم تعيتُ ىذه الأنظمة لتصبح أكثر مرونة

 .  (19، صفحة 2105)اتحاد المصارف العربية، ; الذكاء الاصطناعي
كتشاؼ الاحتياؿ أحد ابغقوؿ التي حصلت على دعم كبتَ في تقدنً نتائج إيعد  :الكشف عن الغش والاحتيال.2

حيث برزت أنظمة الذكاء  ،دقيقة ومتفوقة بتدخل الذكاء الاصطناعي، وأحد المجالات الرئيسيية في القطاع ابؼصرفية
وىو  .ليل البيانات في القطاع ابؼصرفيالاصطناعي أكثر من غتَىا، بدءا من ابؼثاؿ ابؼبكر للتطبيق الناجح لتقنيات بر



ةألية لتحسين جودة الخدمة المصرفيكالفصل الثالث: الصيرفة الالكترونية ونظم الذكاء الاصطناعي    

 
135 

الذي يعتمد على شبكة عصبية لنشر أنظمة الذكاء الاصطناعي ابؼتطورة  Fico-Falconنظاـ تقييم الاحتياؿ 
 . (085، صفحة 2103)خوالد ،  ;القائمة على التعلم العميق 

نية وتقارير آحصائيات إ، وتقدـ برليلبت للبيانات التاربىيةبيكن لأنظمة الذكاء الاصطناعي أف  :التحليلات.3
ابؼؤشرات والأسهم ىات بذاإتبتُ بدورىا أبماط و ، والتيلالكتًونية والأدوات الاستثماريةدقيقة من كافة الأنظمة ا

، وتقدـ للوسطاء ابؼاليتُ ابؼعلومات والبيانات ابؼالية بؼسياعدتهم على برقيق والتداولات، ما يدعم عملية صنع القرار
 . (19، صفحة 2105)اتحاد المصارف العربية،  ; بزاذ قرارات متينة وسليمةإأفصل للسيوؽ  و

لة لديها جسيم مادي متضمنة للذكاء الاصطناعي وأنظمة حواس آلر ىو الرجل الآ :لي(الرجل الآالربوتات ).4
نو أداء مهامو بدوف تدخل ، وىو يتميز بالاستقلبلية حيث بيكذ قرارات وأداء مهاـ بؿددة مسيبقاتسيمح لو بابزا

 .(09، صفحة 2120)شنيني و مالكي،  ; ، كما أنو يتميز بقدرتو على ابغركة والتنقل داخل بيئتوالانسياف
في ىذا الصدد ينظر للشاتبوت أو ربوتات المحادثة كأحد أكثر التطبيقات شيوعا  :(الشاتبوتربوتات المحادثة ).5

ىو برنامج ، فالشاتبوت  أي مكاف، وفيبية حاجاتهم ابؼتزايدة في كل وقتوأبنية في ضماف تواصل دائم مع الزبائن لتل
، ثم تقدبيها من وجهة نظر الطريقة التي يتفاعلوف مع البشر لمحاكاة المحادثة البشرية بفا بهعل الزبائن يتفاعلوف معو بنفس

، وبيكن للشاتبوت توفتَ تواصل مع رة الواردة بؼركز خدمة الزبائنر كتوجو ابؼؤسسيات للؤبستة في معابعة الاستفسيارات ابؼت
ستجابات فورية لطلبات عدد غتَ بؿدود من الزبائن في إفي كل أياـ الأسبوع مع تقدنً  ،اعةالزبائن على مدار السي

، صفحة 2120)شنيني و مالكي،  ; نفس الوقت ما بىفف عبء العمل على موظفي ابػطوط الأمامية في ابؼؤسسيات
03) . 

 الخدمات المصرفية الالكترونية وتأثيرىا على جودة الخدمة المصرفية  :المبحث الثاني
، فقد وظفت لدى ابؼصارؼ خر ما نتج عن التطورات ابغاصلة في ابػدماتآتعتبر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية 

شبكة  ارتشنإف أكما ،  قيق ابعودة في خدماتها ابؼصرفيةابؼصارؼ منذ السيبعينات تكنولوجيا ابؼعلومات من أجل بر
ونظرا لشبكات ستخدامها من طرؼ ابؼصارؼ أدى إلذ ظهور خدمات مبتكرة تقدـ إلكتًونيا عبر ىذه اإوابؼعلومات، 

للتطورات السيريعة في ىذه ابػدمات برتم على ابؼصارؼ السيعي لتطوير خدماتها ابؼصرفية الالكتًونية وبرقيق ابعودة 
 . فيها من أجل التفوؽ وكسيب ابؼزيد من العملبء
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 Electronic Banking Services  الخدمات المصرفية الإلكترونيةماىية  :المطلب الأول

في ابؼصارؼ إلذ إحداث تغيتَات جوىرية في بمط عرض ابػدمة  والاتصاؿ تتكنولوجيا ابؼعلوما ستخداـإأدى 
دمة عليها مصطلح ابػأطلق حديثة البنوؾ من تقدنً خدمات تقليدية إلذ تقدنً خدمات  نتقلتإ ابؼصرفية، بحيث

 .ابؼقدمةالتحسيتُ من جودة ابػدمة ابؼصرفية و  ،بغرض مواكبة التطورات التكنولوجية ابغاصلةالإلكتًونية ابؼصرفية 
  الخدمات المصرفية الالكترونيةتعريف  :ولاأ

ابػدمات ابؼصرفية عن بعد، أو ابػدمات الرقمية  :عدة تسيميات منها يطلق على ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية 
 .إلخ  ...ابػدمات ابؼصرفية عبر ابػط

في سبيل لكتًونية سنقوـ بعرض البعض منها ىناؾ العديد من التعاريف التي قدمت حوؿ مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية الإو 
 : ىذا ابؼصطلح توضيح 

وتقدمها شبكة الرقمي، لذ الشكل إابػدمات ابغالية التي تغتَت جذريا " عرفت ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بأنها
  .(03، ص2102عرابة، ) "نتشارا إكثر وضوحا ووالاتصاؿ الأطريق وسائل تكنولوجيا ابؼعلومات  نتًنت عنالأ
وتقنيات الوسائط ، وابؼعلومات، واللبسلكية بصيع ابػدمات التفاعلية عن طريق استخداـ الاتصالات السيلكية بأنها كما عرفت -

 (Kasper, Helsding , & Gabbot, 2006, p. 325) .ابؼتعددة 
أو ابؼبتكرة من خلبؿ بنوؾ ابػدمات ابؼصرفية التقليدية، تقدنً البخر عرفت ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية آوفي تعريف 

ليها على ابؼشاركتُ فيها فقط وفقا لشروط العضوية التي إشبكات الاتصاؿ الالكتًونية تقتصر صلبحية الدخوؿ 
 . (922، صفحة 2101)غنيمي ،  ;برددىا البنوؾ 

والتي  ،ليةتعرؼ على أنها تلك ابػدمات التي يتلقاىا الزبوف عبر وحدة طرفية كالصرافات الآ وفي ذات السيياؽ -
 .(211، صفحة 2108)عبيدات ، الشبلي ، و اللوزي ،  ;تتصل بأحد قنوات الاتصاؿ بنظاـ البنك 

ف ابػدمات ابؼصرفية أنسيتنتج  ،ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةطلح تسياقا مع ما تم تقدبيو من تعاريف لتوضيح مصإو 
ىذه ابؼواقع بزوؿ للعملبء طلب  عبر ابؼواقع الالكتًونية للبنوؾ، والتي بهرى تقدبيها ،الالكتًونية ىي ابػدمات ابؼؤبستة

نتقاؿ ىذا الأختَ إ، دوف في تقدنً ىذه ابػدمات إلذ العميلابػدمة من خلبؿ وسائل الاتصاؿ التي تسيتخدمها البنوؾ 
  .إلذ مقر البنك أو الفرع ، ومن ثم فهذه ابػدمات ىي خدمات مصرفية تقدـ عن بعد، أو بدوف فرع 
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  خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية :ثانيا

غتَت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ الكثتَ من مظاىر ابػدمة ابؼصرفية، وفرضت خصائص عديدة للخدمات 
الشمري و عبد ) ;الإلكتًونية، تلك ابػصائص التي بوققها التسيويق عبر الأنتًنت، ومن ىذه ابػصائص ما يليابؼصرفية 
 : (93، ص2115اللات، 

نها تقدـ خدماتها لعملبئها طواؿ ألكتًونية ىم ابػصائص التي تتميز بها ابؼصارؼ الإأمن ليس لها قيود زمنية: 1.
و غياب أجازات للموظفتُ مثلب إف تكوف ىناؾ أي دوف أوقات عمل معينة كالبنوؾ التقليدية، أالوقت دوف التقيد ب

لكتًونية ي نوع من ابػدمات التي تقدمها تلك ابؼصارؼ الإي نوع لأأي معوقات من أنو لا توجد أي أموظف ما، 
.ياـ الأأفهي تقدـ كافة خدماتها في كافة    سبوع وطواؿ ساعات اليوـ

نتًنت، فتَد عليو ي مكاف عن طريق الأأتصاؿ بابؼصرؼ من حيث يقوـ العميل بالإ: تصال بالمصرفسهولة الإ.2
لر ليسيتعلم من العميل عن رقمو السيري ابؼخصص لو من البنك فيدخلو العميل وعندئذ البنك بفثل في جهاز الرد الآ

دخل أا في ثواف بؿددة فيجد العميل متى جراءات التي يريدىوتتم كافة الإ ،لكتًونييكوف العميل قد دخل ابؼصرؼ الإ
ماـ ابؼوظف ابؼختص كافة البيانات ابػاصة بهذا العميل أالرقم السيري ابػاص بو بحيث تظهر على شاشة الكمبيوتر 

  ي من تلك ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ لعملبئو فتتم في بغظات.أجراء إمر بأف يأويكوف لو 
جراءات وابؼراسلبت تتم بتُ الزبوف ومقدـ ابػدمة ابؼصرفية ف كافة الإأإذ  للمعاملات:التقليل من الوثائق الورقية .3
  وثائق ربظية. ستخداـ ورؽ وإلكتًونيا دوف إ

ذ بيكن إلذ البنك، وبذؿ جهد ووقت، إدوف حاجة الزبوف للذىاب  وذلك مكانية تسليم الخدمات إلكترونيا:.إ5
  رصدة.وابعهد، على سبيل ابؼثاؿ كشوفات ابغسياب والألكتًونيا، وتوفتَ الوقت إتسيليم ابػدمة 

لكتًونيا من مواكبة التطور السيريع في إإذ تسيتطيع البنوؾ من خلبؿ تقدنً خدماتها  :سرعة تغير القواعد الحاكمة.6
  لكتًونية.وبسيرعة عالية من خلبؿ ابػدمات الإ، قطاع ابػدمات ابؼصرفية، والقياـ بتقدنً خدمات جديدة

 أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية :ثالثا
لكتًونية، وتأخذ عدة أشكاؿ، ومن بتُ لكتًونية التي بيكن تقدبيها من خلبؿ القنوات الإابػدمات ابؼصرفية الإتتعدد 

 :(220-221ص ،2102الصيرفي، ) ;أنواع ىذه ابػدمات ما يلي

بست بيكن للعميل مراجعة حسيابو في أي وقت وأيضا مراجعة آخر التعاملبت التي  حيث :الحساباتمراجعة .1
 أيضا فتح حسياب لدى ابؼصرؼ من خلبؿ إستخداـ بطاقة الإئتماف. وبيكن
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مقابل  الأنتًنت، وذلكبيكن للعميل دفع أي فواتتَ خاصة بو من خلبؿ موقع ابؼصرؼ على  ىنا: الفواتيردفع .2
 يقدـ ىذه ابػدمة في حدود معينة بؼبلغ الفاتورة. بؾانا، والبعض الآخرابؼصارؼ تقدـ ىذه ابػدمة  معينة، وبعضرسوـ 

 ستخداـإبفتح حسياب جاري بفوائد بعذب العملبء وتشجيعهم على  وذلك :بفوائدفتح حساب جاري .3
 تضع بعض ابؼصارؼ آلة حاسبة للقياـ بالعمليات ابغسيابية فورا. الأنتًنت، حيث

ابؼصارؼ تقوـ بهذه العملية فور طلب  لآخر، بعضإمكانية برويل الأمواؿ من حسياب  أي: المدخلات .تحويل4
 الآخر يأخذ بعض الوقت. بؽا، والبعضالعميل 

على بطاقة  الأنتًنت، وابغصوؿبيكن للعميل ملؤ ىذا الطلب عن طريق  حيث إئتمانية:الحصول على بطاقات .5
 ابؼيزات ىنا والفوائد، وأحد أفضلبعد ابؼقارنة بتُ ابؼصارؼ ابؼختلفة قيما يتعلق بالرسوـ  ابؼنزؿ، وذلكالائتماف في 

 صلبحية البطاقة القدبية مباشرة. انتهاءىو إمكانية ابغصوؿ على بطاقة جديدة عند 
تم شرائها عن  الشهادات، إذاحيث تعرض ابؼصارؼ معدلات فائدة أعلى على ىذه : الإذخارشراء شهادات .6

 نظرا لشدة ابؼنافسية بتُ ابؼصارؼ فيما يتعلق بدعدلات الفائدة. الأنتًنت، وذلكطريق 
 دفعها، بعدمسياعدة العميل في ابغصوؿ على ابؼعلومات عن حجم الضرائب ابؼطلوب  مثل الضريبية:.الخدمات 7

  مراجعة الأرباح وابؼصروفات ابػاصة بالعميل. 
 فورا، بالإضافةبيكن ابغصوؿ على القروض من خلبؿ موقع ابؼصرؼ على الأنتًنت  حيث قروض:.الحصول على 8

من خلبؿ ابؼوقع ابػاص بابؼصرؼ الذي  الأخرى، وذلكإلذ ذلك يسيمح للعميل بدقارنة أسعار الفائدة للمصارؼ 
 . (18، صفحة 2121)علماوي و بن موسى ،  ; يتعامل معو

لا تعتبر ىذه ابػدمة خاصة لكن تهتم بها ابؼصارؼ بشكل كبتَ، حتى يشعر العميل بدرجة : والخصوصية.الحماية 9
، 2111)الصيرفي،  ;عالية من ابغماية للعمليات التي تقوـ بها ابؼصارؼ، حيث أف ىذا ىو الفارؽ بتُ مصرؼ وآخر

 .(58ص 

 الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية ماىية  :المطلب الثاني
، وقدرة البنك على برديد ىذه حتياجات العملبء وبرقيق رضاىمإتعتٍ القدرة على تلبية  بؼصرفيةابػدمة ا ةف جودإ

والذي يعتٍ مدى قدرة تعامل العملبء مع البنك،  ستمرارإ، ومن ثم شباعهاإالاحتياجات وابؼتطلبات والقدرة على 
 .البنك على تنفيذ أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة 

والتميز خاصة في ظل ابؼنافسية التي تعرفها إلكتًونيو بدعايتَ من ابعودة، لذ تقدنً خدمات مصرفية إفالبنوؾ تسيعى 
اصر جودة حيث أف كل عن ،البنوؾ العميل ىتماـإ، ويبقى صلب بنيها للنشاط ابؼصرفي الالكتًونيالبنوؾ في ظل ت
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لذ إمر الذي يسيتدعي من البنوؾ البحث عن أفضل السيبل لتقدنً خدماتها ابؼصرفية وتوصيلها ابػدمة تتوقف عليو، الأ
   .العملبء بأحسين ابؼنافذ والطرؽ

  تعريف جودة الخدمة المصرفية الالكترونية :ولاأ

و بعد أ ،نظر بـتلفة سواء قبلوجهة أنها الفهم والادراؾ للخدمة من :الالكتًونية على  ابؼصرفية جودة ابػدمةتعرؼ 
وابعودة في ابػدمات ،ىي التقييم الشامل للعملبء وابغكم الصادر عن التميز  وأ، نتنتً تقدبيها على شبكة الأ

 . (33، صفحة 2101)شيروف ،   ;الالكتًونية التي تقدمها ابؼؤسسيات في السيوؽ الافتًاضية

أيضا علىأنها ملبئمة ما يتوقعو الزبائن من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم، باستخداـ الوسائل التكنولوجية كما تعرؼ -
ابغديثة مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي بوصلوف عليها نتيجة حصوبؽم على ابػدمة، لذا فاف ابػدمة ابعيدة من وجهة 

 . (90، صفحة 2102)سعد الباىي ،   ;نظر الزبائن ىي التي تتفق، وتتطابق مع توقعاتهم 
ونسيتنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية تعبر عن مدى تطابق ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنك، من 

  .خلبؿ شبكات الأنتًنت، مع توقعات الزبائن 
  قياس جودة الخدمة المصرفية الالكترونية :ثانيا

لتي تتًاوح ما بتُ الوصوؿ ستخداـ العديد من ابؼقاييس الداخلية اإابػدمة الالكتًونية يتم تصميم و ولقياس جودة
، كما تسيتخدـ مقاييس داخلية توقيت الاستجابة، توقيت التوصيل، والاعتمادية، والوقت ابؼنفق في النظاـ، الفعاؿ

، والاستجابة لوسائل ونشاطات الالكتًوني، التحليل القوي أخرى كسيلوؾ العميل على ابػط، ومنها جاذبية ابؼوقع
 . (099، صفحة 2118)عامر ،  ;التًويج والانتقاؿ أو التحوؿ الذ مواقع ابؼنافسيتُ 

وضع  ذي( والservqualوالتي تعتبر بفاثلة لنموذج الفجوات ) (e-squal)ـ تم تطوير أداة  2000ففي عاـ 
داة من قبل ختبار وتنقيح ىذه الأإتم  2002 خصيصا لقياس جودة ابػدمات عبر الأنتًنت،وفي عاـ

(parasurman,zethmal,malhotra والذين قاموا بدراسة )ؿ مفاىيم وتصورات العملبء عبر ستطلبعية حو إ
 :(88، صفحة 2101شيروف ، ) ;وابؼتمثلة في ،جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةأبعاد لذ إنتًنت حيث تم التوصل الأ

 توفتَ ابؼعلومات عن ودقة ابػدمة والتسيليم حسيب ابؼوعدداء الفتٍ للموقع تشمل تصحيح الأ :الاعتمادية ،
 .ابؼنتجات 

 و سؤاؿ أالاستجابة السيريعة والقدرة للحصوؿ على مسياعدة في حالة وجود مشكلة  :الاستجابة. 
 لذ ابؼصرؼ عند ابغاجة إالدخوؿ للموقع على وجو السيرعة للوصوؿ  :الوصول. 
 خرى أختيارات إختيار طرؽ الدفع ،الشراء، العودة للبحث عن إ :المرونة. 
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 ابؼوقع بوتوي على وظائف تسياعد العملبء للحصوؿ على ما بوتاجونو من دوف صعوبة بيتلك  :سهولة التفحص
 .با بتُ الصفحات ياإ للعملبء سهولة وسرعة الانتقاؿ ذىابا وبؿرؾ بحث جيد ،تتيح 

 دنى من ابؼعلومات التي بذيب على أ، ويتطلب حد ع سهل الاستعماؿ ومنظم بشكل سليمابؼوق :الكفاءة
 .تدخلبت العملبء 

خداـ يتم إيصاؿ ابػدمة باست يةكيفالىي  ودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةيتضح لنا من ابؼقاييس التي تم ذكرىا أنو جو 
، والوفاء بالالتزامات بذاه كل الزبائن دوف بسييز  ع بالشكل الذي يسيهل التعامل معها، وتصميم ابؼواقوسائط تكنولوجية

 . (311، صفحة 2103)بن موسى و علماوي ،  ; وابؼعابعة السيرية للمعلومات الشخصية بكل سرعة وأماف

 جودة الخدمة المصرفية قياس تأثير الخدمة المصرفية الالكترونية على أبعاد  :المطلب الثالث
، فهي تتأثر بعدة عوامل خاصة حسيب نوع ابػدمة بزتلف ابؼعايتَ أو الأبعاد ابؼعتمدة في تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية

، حيث نتعرؼ في ما يلي على أثر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على أبعاد ة بتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿمنها ابؼتعلق
 .جودة ابػدمة ابؼصرفية 

 جودة الخدمة المصرفية  قياس تأثير نظم وتكنولوجيا المعلومات على أبعاد :ولاأ
 تجسييد في التعرفنا سابقا على العناصر ابػمسية ابؼكونة للؤبعاد ابػاصة بقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼتمثلة 

دمات الالكتًونية بنيتها لتقييم جودة ابػأ، ومدى ابة، الأماف، والعناية أو التعاطف، الاستجأو ابؼلموسية، الاعتمادية
ستخداـ النظم ابغديثة وتكنولوجيا ابؼعلومات على الأبعاد ابػمسية إوبكاوؿ في ىذا الفرع دراسة تأثتَ  .ابؼقدمة للزبوف

ستخداـ النظم ابغديثة وتكنولوجيا ابؼعلومات على برسيتُ إوالشكل التالر يوضح تأثتَ  .ابؼصرفيةلقياس جودة ابػدمة 
 .أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية
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 تأثير نظم وتكنولوجيا المعلومات على تحسين أبعاد قياس جودة الخدمة المصرفية  :( 2 3-) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التجاري، (2014)عتمادا على ميهوب سماحإعداد الباحثة إمن  :المصدر 
 137ص  ، الجزائر،02أطروحة دكتوراه، جامعة قسنطينة 

أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية في  برسيتُ على التالر بيكن توضيح تأثتَ النظم ابغديثة وتكنولوجيا ابؼعلوماتومن الشكل 
 :التالر 

 :لاعتماديةبعد اتأثير تكنولوجيا المعلومات على .1
لذ تشعب وكثافة ابػدمات إ ستخداـ الوسائل الالكتًونية أدىإف التطور الواسع في الصناعة ابؼصرفية والتطور في إ

طلبع الزبوف إلكتًونيا من خلبؿ ابؼواقع الالكتًونية على سهولة إابؼصرفية ابؼقدمة من قبل البنك، حيث يعمل البنك 
ستحقاؽ سعار ومواعيد الاالذ معرفة الأ بالإضافةعلى حسيابو ومعرفة ابػدمات التي يطلبها في أي وقت ومكاف، 

، وبرصيلها، وتسيديد قيمتها، كما يقوـ الزبوف بطلب تغيتَ نوع الفواتتَ الالكتًونيةعرض ، جراء التحويلبت البنكيةإو
 ابغسيابات أو الشيكات .

، فهي تعد وسيلة زمن ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية كما أثبتت تكنولوجيا ابؼعلومات قدرة فائقة على التقليل من
داء وضبط جودة سياعد على رقابة البنك على الأي، والذي تالشاملة الذ جانب نظم ابؼعلوما بستةفعالة لتحقيق الأ
 ابػدمة ابؼقدمة . 

الخدمة المصرفية 
   الالكترونية

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 الملموسية 

 التعاطف 

 
 الأمان 

تحسين جودة الخدمة 
 المصرفية 

وتكنولوجيا  ظم ن
 المعلومات 
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ذ بيكن وصفو على أنو إ، ساسية لتكنولوجيا ابؼعلوماتبؼورد البشري أحد أىم العناصر الأ: يعتبر االمورد البشري.1.1
بهاد وابغفاظ على نظم إي لديهم القدرة على أ، ىاف العاملتُ في البنوؾ ابؼصرفيةتراكم ضمتٍ للمعرفة في أذ

 زبوف ابغصوؿ على ابػدمة ابؼطلوبة، وذلك ما يسيهل على الجهزةوغتَىا من الأ ،لبربؾيات ابؼسيتخدمةوا ،ابؼعلومات
فاعتماد ابؼوظفتُ ابؼتزايد على التقنيات الالكتًونية لتلبية حاجات الزبائن من ابػدمات الالكتًونية ، ومراقبة ستَ 

 . (212، صفحة 2108)مدلس،  ; داخلية والتحكم في ابؼخاطرالاعماؿ وكذا الرقابة ال

)لالوش،  ;، وتنفيذ البنك للوعود بكو العميل بقاز ابػدمة بشكل سليمإداء ولتزاـ البنك بالثبات في الأإلذ إ بالإضافة
 .(095، صفحة 2108

 بالإضافة، تقليل التكاليف للزبائن، وربح الوقت و عماؿ ابؼوظفتُأعباء وعمل على بزفيض الأ: يليالصراف الآ.2.1
ركة الامواؿ التي قاـ بها ، طلب كشف الرصيد بؼعرفة حبػدمات كخدمة السيحب بؼبالغ ماليةلا أنو يقدـ العديد من اإ

دخاؿ إذ أنها عملت على إ، بذة والمحافظة على زبائنهال النا. كما تعمل البطاقة ابؼصرفية لتجنب ابؼشاكالزبوف
برقيق أعلى مسيتوى من لغرض التطورات التكنولوجية على أنظمة التخزين وقراءة ابؼعلومات ابؼوجودة في البطاقة 

 علبف قبوؿ الوفاء بهذه البطاقة من قبل الزبائن .إ، أي مأنينة للمتعاملتُ بهاالضماف والط
ثم بناء علبقات طويلة ، ومن دارة العلبقات مع الزبوفإتعمل تكنولوجيا ابؼعلومات على تفعيل وفي ذات السيياؽ  

ف تبتٍ البنك أ حيث ،بائن ومن ثم يقوـ البنك بتلبيتهاحتياجات ورغبات الز إ لذ معرفة بصيعإ بالإضافة، مد معهمالأ
لاستحواذ على بـتلف تعاملبت الزبوف من برقيق نتائج مالية من خلبؿ ا ودارة علبقات الزبوف بسكنإلبرنامج 

 . (212، صفحة 2108مدلس، );والاحتفاظ بو لفتًة طويلة 
 :تأثير تكنولوجيا المعلومات على بعد الاستجابة.2

لك بتطوير ابؼنتج بسثل سرعة الاستجابة في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية لتلبية رغبات وتوقعات الزبائن ابؼتغتَة وابؼتجددة وذ
، بدعتٌ القدرة على رات ابغاصلة في بؾاؿ التكنولوجيانشطة مصرفية تتماشى مع التطو أستحداث إوابؼصرفي ابؼقدـ، 

والعمل على حلها بسيرعة وىذا  ،ستفسياراتهمإالتعامل الفعاؿ مع كل متطلبات الزبائن ابؼختلفة والاستجابة لشكواىم و
 .والاتصاؿ ابؼتطورة فهي تسيهل وتسيرع التواصل مع الزبائن  ما تقوـ بو تكنولوجيا ابؼعلومات

، ومتلقي ابػدمة ابػدمة ابؼصرفية بالنسيبة للمنظمةكما يعتبر وقت الانتظار من العوامل ابؽامة في ابغكم على جودة 
علبـ على حد سواء حيث بهب على ابؼنظمة أف تعمل على تقليل وقت الانتظار وذلك باعتمادىا على تكنولوجيا الا

تظار أقل، ولا يشعر فهي تسيهل التعاملبت ابؼصرفية وتسيرع التواصل مع الزبوف وىذا ما بهعل وقت الان ،والاتصاؿ
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وبالتالر ة لإعلبف الوقت ابؼتوقع للبنتظار، لكتًونية مضيئإ، على سبيل ابؼثاؿ تسيتخدـ ابؼنظمات لوحة الزبوف بابؼلل
 .تكسيب رضا الزبوف 

رصدة وىي خدمة تفسيارات الزبائن عن ابغسيابات والأسإىو جهاز يعمل على حل بـتلف و  :الهاتف المصرفي.1.2
قت للزبائن حيث يعمل ىذا ابعهاز على توفتَ ابؼعلومة اللبزمة وفي كل و أياـ،  7/أياـ  7وسا،  24/24تسيتمر 

 .تهم والسيعي بكو برسيتُ وتغيتَ شكل تقدنً ابػدمات اىتمامإورفة أذواقهم، ، ومعابؼتعاملتُ مع ابؼصرؼ
، حيث بيكن من لة الصرؼ الذاتيآتصاؿ بتُ ابغاسب الرئيسيي للبنك أو إتعمل على  :لية للنقودالشبابيك الآ.2.2

ل ، فبمجرد أف يدخانات العميل كرقم التعريف الشخصي، رقم ابغسياب، أو رمز ابػدمة ابؼطلوبةستقباؿ بيإ اخلببؽ
صرفية ابؼطلوبة، السيحب ستجابة فورية تتمثل في ابػدمة ابؼإلة بعد ذلك بإعطاء بطاقة التشغيل لتقوـ الآ الزبوف

 .كشف ابغسياب شيكات،  يداع الإ، النقدي
لها بسيهولة نتًانت ابؼتوفرة تعمل على توفتَ ابؼعلومات ابؼناسبة ونقك على شبكات الاتصاؿ الأنتًنت والأف توفر البنإ

الذكاء  أنظمةبيقوـ البنك بالتعامل  ماك.، وبدوف تكلفة تاجو الزبوف رغم البعد ابعغرافيوقت بو، وفي أي وسرعة
السيهولة والسيرعة في بصع البيانات، تبويبها، معابعتها  تكنولوجيا ابؼعلومات، فهي بذلك توفرأتاحتها  الاصطناعي التي

ت وحاجات لذ نتائج فعالة للتعرؼ على رغباإ، وىذا كلو يهدؼ للوصوؿ ابغاجة ستًجاعها وقتإ، والاحتفاظ بها
كما سابنت تكنولوجيا ابؼعلومات بتوفتَ نظاـ   .يتَ والتطوير من فتًة لفتًة أخرىنها تتميز بالتغالزبائن، والتي لوحظ بأ

على تطوير الاتصاؿ ما بتُ ، فتزايد النظاـ الشبكي يعمل فعاؿ يقوـ بنقل ابؼعلومات بتُ الأقسياـ خاصة الشبكات
، فتوفتَ البنوؾ على لاقسياـ  بفا تولد سرعة الاستجابةلذ بـتلف اإلذ توفتَ سرعة نقل ابؼعلومة من و إ، بالإضافة بنوؾال

براـ العديد من إسياعد على ي، بفا تعمل على سرعة وسهولة الاتصالات نتًنت التيإلكتًونية وبابػصوص الأوسائل 
 .، وىذا يسياىم في توفتَ الوقت وابعهد ت ابؼالية ابؼختلفةياـ بابؼعاملبالصفقات بتُ أطراؼ متعددة وكذلك الق

 :تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على بعد الملموسية.3
تتمثل تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابعوانب ابؼلموسة ابؼتعلقة بجودة ابػدمات ابؼصرفية في التسيهيلبت ابؼادية 
ابؼتاحة لدى ابؼنظمة ابػدمية ابؼصرفية كحداثة ابؼعدات والأجهزة ابؼسيتخدمة في أداء ابػدمة، وتتميز ابؼظهر اللبئق 

لذ ملبئمة وجاذبية موقع ابؼصرؼ عبر القنوات إتطورة، بالإضافة بؼقدمي ابػدمة، وأدوات ووسائل الاتصاؿ ابؼ
 .( لخ...إ، ابؽاتف النقاؿ نتًنتموقعو في شبكة الأنية ابؼختلفة )الالكتًو 

حيث تشكل ابؼلموسية في ابػدمة ابؼصرفية كافة ابؼسيتلزمات ابؼادية والتجهيزات ذات الالتماس ابؼباشر مع عملبء 
  (095، صفحة 2103)ميهوب،  ;ابؼصرؼ 
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لذ ابغكم على جودة ابػدمة من خلبؿ ابػصائص الشكلية ابؼرافقة للخدمة  إحياف يلجأ العميل ففي كثتَ من الأ
 نعكاسات النفسيية الابهابية التيإكالتسيهيلبت ابؼادية، التكنولوجيا ابؼسيتخدمة في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية بؼا بؽا من 

 .تعكس الصورة الذىنية للمنظمة ابؼصرفية لدى الزبوف 
 :تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على بعد التعاطف.4

وابؼعاملة الراقية مع كل ف تكوف بؼقدمي ابػدمة مهارات ابغوار أ، و تًاـ وتفهم والعناية بابؼتعاملتُحإيتمثل التعاطف في 
 وابؼعاملة ابعيدة عند مواجهة ابؼشاكل وتقدنً بـتلف الارشادات اللبزمة لتوفتَ راحتهم، وأف يتميزوا بالطاقة الزبائن

 . (093، صفحة 2103)ميهوب، 
 :مان.تأثير تكنولوجيا المعلومات على بعد الأ5

خلبؿ عمل ابؼصرؼ ابؼسيتمر على وضع ماف والراحة للزبوف من ابؼعلومات على توفتَ عنصر الأتسياعد تكنولوجيا 
أنظمة أماف غتَ قابلة للبختًاؽ برمي ابػدمات ابؼصرفية وخاصة الالكتًونية منها، كما تعتمد ابؼنظمة البنكية بوضع 

نظمة لة الاطلبع عليها، خاصة منها الأتشفتَ وبربؾيات ابغماية والمحافظة على ابؼعلومات ابػاصة بالزبائن وسهو 
، كنظاـ سويتش طلبع أي شخص على حسيابوإدراؾ الزبوف على عدـ إ، مع ماف السيرية في ابؼعاملبتونية لضالالكتً 
 ماف  .تميز بدرجة عالية من ابغماية والأالذي ي

ستخداـ البيانات وابؼعلومات إفلب بد من توفتَ ابػصوصية والسيرية وذلك في ابؼواقع الالكتًونية من خلبؿ برديد كيفية 
، وبسسيك بصيع زبائن البنك في الالكتًونية جراء ابؼعاملبتإقع، كذلك توقيت من خلبؿ ىذا ابؼو التي بزص الزبائن 

ت التي تواجو البنوؾ ف برديد التحدياأ، وقادر على الوثوؽ بسيرية تعاملبتهمأسرارىم خوفا على مصابغهم ،بفا بهعلو 
ف التوقيع الالكتًوني أ بربؾية ومعدات خاصة، كمالك نظم ذك، و تمثلة في سرية وخصوصية ابؼعلوماتوابؼ، الالكتًونية

، والتي تعطي بضاية جيدة أما فيما بىص ابؼعدات كالبطاقات الذكية ت ماستً كاردستخدامو من خلبؿ بطاقاإبيكن 
 .(215، صفحة 2100)وادي و عمران ،  ;فإنها تعطي حلولا أفضل لسيرية ابؼعلومات الشخصية 

نتًنت  ؿ الدخوؿ على موقع البنك على الأبقاز ابؼعاملبت ابؼصرفية من خلبإ: ىي عبارة عن نترنت.شبكة الأ1.5
لر من الدخوؿ بؼعاملبتهم ابؼصرفية ائن الذين لديهم بطاقات السيحب الآمنة للزبحيث تسيمح ىذه ابػدمة ابؼربوة والآ

ف رقم شخصي تعريفي لتسيهيل ، وذلك بإعطاء الزبو أو ابؼكتبلسياعة وسواء من ابؼنزؿ من أي مكاف وعلى مدار ا
 ماف .أجراءات بضاية و إ، وبالتالر بيكن للزبائن التحكم في أموابؽم مع توفتَ املبت ابؼاليةجراء ابؼعإ، والدخوؿ
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بـتلف  تاحةإف ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية تسياىم بشكل واسع في برقيق ىذه ابؼعايتَ من خلبؿ لذ أإوبللص 
نت، والصتَفة عبر نتً لر، الصتَفة عبر الأعرض ابػدمات ابؼصرفية كالصراؼ الآنظمة ابغديثة في الأدوات والتقنيات والأ

 . ةنظمتها ابؼختلفأو  ،، وغتَىا من قنوات التوزيعابؽاتف النقاؿ
د على العنصر البشري في نها لا تعتمأخاصة و  داء،ختَة في توفتَ عامل السيرعة والدقة في الأولقد ساعدت ىذه الأ

  ف حالتو النفسيية قابلة للتأثرأ، و ز بسييكولوجية خاصة معرضة للتغيتَ، وابؼعروؼ أف ىذا الاختَ يتميدمةتقدنً ابػ
ة ، كذلك تسياعد ابػدمة ابؼصرفيقد يؤثر في عرض ابػدمة ابؼصرفية ومن ثم بدختلف ابؼواقف التي يتعرض بؽا،

ماف والراحة للزبوف من خلبؿ عمل ابؼصرؼ ابؼسيتمر على وضع أنظمة أماف غتَ قابلة الالكتًونية على توفتَ عنصر الأ
 . (30، صفحة 2115)أبو تاية ،  ; للبختًاؽ برمي ابػدمات ابؼصرفية وخاصة الالكتًونية منها

 مساىمة الخدمة المصرفية الالكترونية في تحقيق خدمة مصرفية ذات جودة عالية  :ثانيا 
، خاصة تلك ابؼتعلقة بدمج ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصارؼ والتطورات ابػدمة ابؼصرفية على معايتَ عدة تتوقف جودة 

 . (00، صفحة 2100)طرشي و تقروت ،  ; من بتُ ىذه ابؼعايتَ ما يليو ، في التكنولوجيا ابؼصرفية عن بعد السيريعة

ا تقدـ ابؼنتجات نهأتتميز ابؼصارؼ عن بعضها بالرغم من  :المصرف بالنسبة للمصارف المنافسةوضعية .1
التنافسيية من خلبؿ  ستًاتيجيات ابػدمة ابؼصرفية في برقيق وتعزيز ابؼيزةإلذ دور إ، وىذا بالطبع يعود وابػدمات نفسيها

 .(05، صفحة 2118)الصرن ،  ;نشطة ابؼختلفة التي تنجز عبر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿالعمليات والأعماؿ والا
تى تواجو ، حة عن بعد وخاصة الالكتًونية منهاولتحقيق ذلك كاف واجب على ابؼصارؼ دمج ابػدمات ابؼصرفي

ة  كتًونيلإصبحت تعرض خدمات مصرفية أوابؼؤسسيات ابؼالية وغتَ ابؼالية التي  ،خرىمنافسييها من ابؼصارؼ الأ
 ستقرارىا إ، بهدؼ ابغفاظ على حصتها السيوقية ومن ثم في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿالتطورات ابغاصلة تتماشى و 

ابؼسيتمر والدائم للخدمة وجب على ابؼسيؤولتُ الاداريتُ التغيتَ لتحقيق التطور  :الاداري التطور المستمر للنشاط.2
اعة ابؼتعاملتُ بابػدمة ماف وبرقيق قنستًاتيجي للمصرؼ، وكذا توفتَ الأابؼسيتمر في طرؽ التنظيم والتخطيط الا

ويق  نشاء أقسياـ خاصة بتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وأخرى بالتسيإ، وبهدؼ ذلك عملت ابؼصارؼ على ابؼعروضة
ما  تج عن دمج النشاط ابؼصرفي ابغديثعادة تقسييمها للتأقلم مع الوضع ابعديد الناإو ،كما عملت على تغيتَ ابؼهاـ

لذ جعل نقاط توزيع ابػدمة إ، وبالإضافة أياـ بغرض برقيق رضا الزبائن 7/7و ،سا 24/24نتج عنو توفتَ ابػدمة 
كما ساعدت التطورات التي شهدتها الادارة ابؼصرفية على البحث   ،ات ابؼتعاملتُ في ابؼكاف والزمافمناسبة لاحتياج

)الصرن ،  ; نظمة ابغمائيةؿ دمج كل ما ىو جديد في بؾاؿ الأابؼسيتمر في أنظمة برقيق الاماف بؽذا النشاط من خلب
 (05، صفحة 2118
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لذ وحدات تنظيمية تسيمى مراكز إبهب على ابؼصرؼ وضع نظاـ رقابة مناسب من خلبؿ تقسييم ابؼصرؼ  :الرقابة.3
 وف نظاما بؿكما على كل ابؼسيتوياتف يكأ، و ها صلبحيتها وسلطتها بطريقة جيدةابؼسيؤولية وبرديد لكل واحدة من

لا من خلبؿ دبؾو بالأنظمة إذلك عمل، ولا بيكن للمصرؼ برقيق ثناء الأف تكوف ىذه الرقابة قبلية وبعدية وأو 
، 2118)الصرن ،  ; ابؼعلوماتية التي تسيهل وتسيرع العمل من جهة، وتسياعد على زيادة نطاؽ الاشراؼ من جهة ثانية

 .(05صفحة 
الالكتًونية بدور تضييق الفجوة بتُ تقوـ ابؼصارؼ من خلبؿ تقدنً ابػدمات ابؼصرفية  :الاىتمام بولاء الزبون.4

ي مكاف أي وقت ومن أر في ابؼصرؼ والزبوف عبر الوسائل الالكتًونية وبذهيزه بابػدمات التي يطلبها على الفو 
ستًاتيجية مؤكدة  إت ابؼصرفية الالكتًونية وىي ميزة صبحت ابؼصارؼ الالكتًونية بموذجا للخدماأخر آ، وبتعبتَ بالعالد

 .(000، صفحة 2112)غالب و اخرون،  ; ة مضافة للزبائنوقيم ،للمصرؼ
ف ابؼصارؼ تدرؾ الدور الكبتَ الذي تلعبو ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في خفض التكلفة أمن ابؼعروؼ  :التكلفة.5

عمل دائما على تبتٍ العديد من ابؼؤسسيات ابؼصرفية وغتَ ت، لذا بقدىا ى البعيد وعلى زيادة رضا الزبائنعلى ابؼد
ستًاتيجية إطار إساليب ابؼسيتخدمة في من القنوات ابغديثة وخاصة الأنتًنت، ومن بتُ الأستخداـ العديد إابؼصرفية 

في عرض ، وابؼتمثلة أساسا ونية ابؼختلفة في المجاؿ ابؼصرفيخفض التكلفة تبتٍ ابؼصارؼ للتقنيات والانظمة الالكتً 
عماؿ الالكتًونية ىو الابلفاض الكبتَ لنماذج الأ الالكتًونية ، وكاف الدافع الأوؿابػدمات ابؼصرفية عن بعد وخاصة 

 .(002، صفحة 2112)غالب و اخرون،  ; لتكلفة ابؼعاملبت ابؼصرفية

 .  ومخاطرىا في البنوك والذكاء الاصطناعيالصيرفة الالكترونية تبني أىمية  :المبحث الثالث
برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية لذ أبنية الصتَفة الالكتًونية ونظم الذكاء الاصطناعي في إسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث 

الالكتًوني بعرض أىم برديات العمل ابؼصرفي  براز متطلبات تطبيق الصتَفة الالكتًونية والذكاء الاصطناعي، مروراإو
 : ، والوسائل ابؼختلفة للحد منهالذ ابؼخاطر وابعرائم ابؼعلوماتيةإبالتطرؽ 

 بنوكأىمية الصيرفة الالكترونية والذكاء الاصطناعي في ال :المطلب الأول
لذ أبنية الصتَفة الالكتًونية ونظم الذكاء الاصطناعي في برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية إسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 

   . ابؼقدمة للزبائن، وبرسيتُ أداء ابؼصارؼ
 الخدمة المصرفية جودة في تحسين الالكترونية ىمية الصيرفة أ:أولا 

من  ابػدمة ابؼصرفية دور فعاؿ في برسيتُ وكاف ل  والاتصاؿ في ابؼصارؼتكنولوجيا ابؼعلومات  توظيف نلبحظ أف 
 ختَة من خصائصسس ىذه الأأفمن خلبؿ تتبع ، وتبتٍ الأنظمة ابغديثة لكتًونيةخلبؿ التوجو بكو الصتَفة الإ
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وبيكن  ،نها برمل في طياتها العديد من ابؼزايا التي تسياىم في برسيتُ ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائنأقنوات بقد و 
 . (085، صفحة 2103ب ، )ميهو  ; توضيح ذلك من خلبؿ العناصر التالية

 ويسياعد على ابغفاظ عليهم ،: تعتبر بظة السيرعة في تقدنً ابػدمة عنصر مهم جدا بالنسيبة للمتعاملتُالسرعة.1
فالعميل  من خلبؿ تعدد قنوات عرض ابػدمة  فابػدمات ابؼصرفية عن بعد ساعدت بصورة واسعة في برقيق ذلك

كذلك عملية التحويل   ،أصبح بإمكانو معرفة كل العمليات التي جرت على رصيده في دقائق معدودة ومن مكانو
 الإلكتًوني للؤمواؿ من حسياب إلذ حسياب آخر أصبحت تتم في ظرؼ ثواني . 

 من قبل ابؼصرؼ والاتصاؿتكنولوجيا ابؼعلومات  ستخداـإيتيح  :وضياع الوقت الانتظارالقضاء على زمن .2
وبالتالر كسيب الوقت من خلبؿ تلبية ابؼصرؼ لرغبات عدد كبتَ من الزبائن  ،ن إلذ خلق التفاعل بطريقة مباشرةوالزبائ

وبالتالر ربح الوقت  ،من مكاف إلذ آخر الانتقاؿومن جهة أخرى بذنب الزبوف مشقة  ،واحد من جهةفي وقت 
 . (30، صفحة 2112)رحال ،  ; الانتظاروالقضاء على زمن 

يسيتطيع الزبوف تنفيذ ابػدمة بنفسيو مباشرة دوف  والاتصاؿبواسطة تكنولوجيا ابؼعلومات  :تقديم الخدمات الحرة.3 
وعلى سبيل ابؼثاؿ اللجوء إلذ الأنتًنت والدخوؿ إلذ موقع ابؼصرؼ والبحث عن  ،اللجوء إلذ ابؼكاف ابؼادي للمصرؼ

 . (30، صفحة 2112)رحال ،  ; طلب خدمة معينة أو ،استفسيارات

: لقد أثبتت الدراسات أف غالبية ابؼؤسسيات ابؼشاركة في التجارة الإلكتًونية قد تعزيز العلاقة مع العملاء.4
ابؼعاملبت  تمادعإبؽذا نرى أف  ،أو لزيادة رضا العملبء ابغاليتُ ،يز علبقتها مع العملبء المحتملتُلتعز  ستخدمتإ

 صاؿتإقنوات  ستخداـإابؼصرفية عبر شبكة الأنتًنت يسيمح للمؤسسيات ابؼالية بتعزيز علبقتها مع عملبئها من خلبؿ 
 . (82، صفحة 2101)شيروف،  ; ومتاحة في بصيع الأوقات،ومتكاملة  ،متعددة

بفضل الوسائل الرقمية بيكن للمصرؼ متابعة زبائنو عن بعد من أجل  :عن بعد للزبائن الاستعلامتطوير خدمات .5
وكل  ،أو عبر ابؽاتف ... إلخ  ،اؿ رسائل عبر البريد الإلكتًونيوىذا يكوف عن طريق إرس ،حوؿ خدماتو أراءىممعرفة 

 . (30، صفحة 2112)رحال ،  ; وبالتالر كسيب رضاه عنها ،ىتمامهاإىذا لتشعر الزبوف أنو بؿل 

بتقدنً مقارنة  منخفضة لكتًونيةالإ أىم ما بييز الصتَفة الإلكتًونية أف تكاليف تقدنً ابػدمة من :ةتخفيض التكلف.6
كما يقدر العاملوف في القطاع ابؼصرفي أف تكلفة تقدنً ابػدمة من خلبؿ القنوات التقليدية  ،ابػدمات التقليدية

وبالتالر فإف أىداؼ العمل ابؼصرفي  ،لبؿ القنوات الإلكتًونية ابغديثةيكلف مالا يقل عن ستة أضعاؼ تقدبيها من خ
 . (12، صفحة 2110)عز الدين ،  ;وجودة عالية ،بنوعية أفضل تقدنً ابػدمات ابؼصرفية للزبائن ،ىي تقليل التكلفة

  ويوضح ابعدوؿ أدناه بعض التقديرات للخدمات ابؼصرفية التي تقدـ عبر قنوات بـتلفة .   
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 .  تقدير التكلفة من خلال قنوات الصيرفة الإلكترونية :( 3-4)رقم  جدولال         
 قناة تقديم الخدمة               تقدير التكلفة بدون التكلفة الإنشائية   

 ابػدمة ابؼقدمة عبر فرع ابؼصرؼ . وحدة 295
 الاتصاؿراكز مو  ابػدمات ابؼقدمة من خلبؿ ابؽاتف وحدة 56
 ابػدمات ابؼقدمة عبر شبكة الأنتًنت . وحدات 4
 الآلية .ابػدمات ابؼقدمة من خلبؿ الصرافات  وحدة1

      .      02،ص 2001 ،السودان ،26العدد المصرفي،مجلة  ،يةالمصدر :عزالدين كامل أمين مصطفى ،الصيرفة الإلكترون       

ت من ابغصوؿ آعملية بسكتُ بصيع الأفراد وابؼنشيعرؼ بأنو : Financial Inclusionتعزيز الشمول المالي.7
، وذلك من خلبؿ تطبيق الأساليب ابؼالية ابعيدة، وبأسعار معقولة وبطريقة مناسبةكاملة من ابػدمات على بؾموعة مت

 . (58، صفحة 2105)معتوق ، حسن ، و سيد أحمد ،  ;القائمة وابؼبتكرة التي صممت خصيصا لذلك 

 ي وقت ومكاف أفي  ،فضل وبسيرعةأزبائن بنوعية إلذ التقدنً ابػدمة ابؼصرفية تهدؼ الصتَفة الالكتًونية إلذ وبالتالر 
برسيتُ دوف تقييد الزبائن بدواقيت عمل البنك، ومقر البنك وىو ما يعكس  ،سا 24/24على مدارأياـ  7/أياـ 7

   . ، ومنو برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة بؽؤلاء الزبائن ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة لزبائن البنك

 نظم الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمة المصرفية تبني أىمية  :ثانيا

  :تسياىم أنظمة وتقنيات الذكاء الاصطناعي في برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية، وذلك عن طريق 
 تقنيات الذكاء الاصطناعي باستخداـعبر ابػدمات ابؼصرفية وفهم سلوكهم يتم ذلك  :دمج بيانات العملاء.1
جتماعي لفهم ، كما يتم الاعتماد على وسائل التواصل الاستباقيةإلر التي تسيمح بتقدنً خدمات التعلم الآتقنيات و 

فعالية من خلبؿ تقوـ ابؼصارؼ بالتًويج لعلبماتها التجارية بشكل أكثر  لذ ذلكإ، بالإضافة ما بوقق رضا العملبء
الأنتًنت لتقدنً ابؼشورة وبناء الولاء للعملبء في ابػدمات كما تقوـ أيضا ببناء بؾتمعات جديدة عبر الوسائط الرقمية،

 . (15، صفحة 2120منصوري و منصوري ، ) ; ابؼصرفية
فاستخداـ الذكاء الاصطناعي في ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية، من شأنو أف بىفض التكلفة  :تخفيض التكاليف.2

لذ الاستثمار في تطبيقات وأدوات إلذلك تسيعى معظم ابؼؤسسيات  ،ابؼؤسسيات ابؼالية وربحيتها التشغيلية، وبوسين أداء
، من ابؼتوقع أف يسياىم الذكاء PWCالتكنولوجيا ابؼالية ابغديثة و"الذكاء الاصطناعي ابؼالر"، وبحسيب شركة 

ترليوف دولار تأتي من  6.6 لذإ، تنقسيم 2030ترليوف دولار من الاقتصاد العابؼي عاـ  7, 15الاصطناعي بنحو 
 .رتفاع مسيتوى جودة السيلع ابؼنتجة إترليوف دولار نتيجة زيادة الاستهلبؾ في ضوء  9,1رتفاع معدلات الانتاجية وإ
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حيث ستسياىم تطبيقات الذكاء الاصطناعي بنحو  %2ما على الصعيد العربي، فمن ابؼتوقع أف تبلغ حصة ابؼنطقة أ
بصالر الناتج إمن  %11، أي ما يعادؿ  2030قتصاد منطقة الشرؽ الأوسط بحلوؿ عاـ إترليوف دولار في  320
 . (10، صفحة 2105)اتحاد المصارف العربية،  ;المحلي 
 البنوؾق وفورات في التكاليف عبر يوفر الذكاء الاصطناعي في ابؼكاتب الأمامية والوسطى أكبر فرصة لتحقيكما 

 سيهيل عملية برديد ابؽوية العملبءحيث تعمل البنوؾ على الاستفادة من الذكاء الاصطناعي في الواجهة الأمامية لت
وتقليد ابؼوظفتُ ابؼباشريتُ من خلبؿ ربوتات الدردشة وابؼسياعدين الصوتيتُ لكشف ومنع عمليات .وابؼصادقة عليها 

، وقد قدرت وفورات الكلفة الابصالية المحتملة حة غسييل الأمواؿسيتُ عمليات مكاف، وبرفي ابؼدفوعاتالاحتياؿ 
وبيثل ابؼكتب الأمامي والوسطى ، 2023مليار دولار بحلوؿ عاـ  447للبنوؾ من تطبيقات الذكاء الاصطناعي بدبلغ 

، 2103)خوالد ،  ; Business Insider Intelligenceمليار دولار من ىذا المجموع حسيب دراسة  416
 . (021صفحة 

البنوؾ أحد أكثر تطبيقات الذكاء  يعد الذكاء الاصطناعي في :المصرفي لعملا ساعات خارج التواصل.3
ى مدار السياعة طواؿ أياـ ، لاشتًاؾ العملبء علتخداـ مسياعدين للمحادثة والدردشةسإالاصطناعي تأثتَا من خلبؿ 

حتى المحادثات  .شة التي تتعامل مع أشياء كثتَةدأصبح العملبء مرتاحوف بشكل متزايد من خلبؿ الدر ، حيث الأسبوع
 ب بالضرورة تدخلب بشريا بالإضافةابػاصة ابؼتعلقة بابؼعاملبت ابؼصرفية وابػدمات ابؼصرفية وابؼهاـ الأخرى التي لا تتطل

البنوؾ قد وجدت نتائج جيدة في  فإف، املبت الفرديةالمحادثات حوؿ ابؼعستفسيارات خدمة العملبء و إرساؿ إلذ إ
والعروض الاضافية على سبيل ابؼثاؿ قد لا يكوف عملبء الاعماؿ على عية عملبئها بابػدمات، ستخداـ شاتبوت لتو إ

)خوالد ،  ;دراية بابػدمات التجارية وعروض القروض التي بيكن أف تسياعد في حل مشكلبت الدفع أو الائتماف
 . (020، صفحة 2103

 Electronic Banking  رساء الصيرفة الالكترونية والنظم الحديثةإمتطلبات  :ثالثا
على بفارسة ابؼصارؼ ، تسياعد مرىوف بتوافر بؾموعة من ابؼتطلباتوالنظم ابغديثة  إف تطبيق وتبتٍ الصتَفة الالكتًونية 

 : ، ومن بتُ ىذه ابؼتطلبات بقدعل ىذه ابؼنظمات تواجو بردياتها، وبهيعظم فوائدىابالشكل الذي ىذا النوع 

ية مشروعات ، وأطلبات الصتَفة الالكتًونية خصوصاتعد البنية التحتية التقنية في مقدمة مت :البنية التحتية التقنية1.
تقنية أف تكوف معزولة عن بتٌ الاتصالات و  والبتٌ التحتية التقنية للصتَفة الالكتًونية ليسيت ولا بيكن ،تقنية عموما

، وابؼتطلب الرئيسيي لأعماؿ الالكتًونيةفي بيئة أساسها ا ا، ذلك أف الصتَفة الالكتًونية بريابؼعلومات التحتية لأي بلد
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من وسلس لعصر ابؼعلومات يتمثل بالاتصالات وبقدر كفاءة البتٌ آلكتًونية ناجحة وضماف دخوؿ إلضماف أعماؿ 
 . (938، صفحة 2102)عياش و عبابسة ،  ;تصالرة وسلبمة سياسات السيوؽ الاالتحتي

بذاه تعمل عليو إ، وىو ت البنكيةآويعتبر توفر البتٌ التحتية العامة غتَ كاؼ دوف مشاريع بناء برتية خاصة بابؼنش
ربؾية دراؾ مسيتقبل تطور التقنية وتوفتَ بتٌ وحلوؿ بإالبنوؾ بجدية ونكتفي في ىذا ابؼقاـ بالقوؿ أف عنصر التميز ىو 

 .فاؽ ابعديدة تتيح مواصلة التعامل مع الآ
إف توفر الكوادر البشرية ابؼؤىلة والقادرة على أداء الأبماط ابعديدة من العمل القائم على  :الكوادر البشرية الكفؤة.2

، وىو ما يتطلب التواصل التأىيلي التحوؿ بكو الصتَفة الالكتًونية التقنية ابغديثة يعد من ابؼتطلبات الضرورية لضماف
)محبوب و سنوسي ،  ;والادارية والاستثمارية،  ،يقيةوالتسيو والتدريبي للكوادر في بـتلف الوظائف الفنية، وابؼالية ،

 . (08، صفحة 2121

بات الصتَفة يتقدـ ىذا العنصر على العديد من عناصر متطل :التطوير والاستمرارية والتنوعية من المستجدات.3
، ويلبحظ أف البنوؾ العربية لا تتجو فرص التميز التقاط انتظار الاخرين لا يتفق مع ، فابعمود والالكتًونية وبسيزىا

، وربدا يكوف ابؼبرر ابػشية على أمواؿ ابؼسيابنتُ خرين، بل أنها تتنظر أداء الآابعديد تحاـقإدائما بكو الريادية في 
قتحاـ إ، وبنفس القدر لا تعتٍ الريادية في ىاـ و ضروري، لكنو ليس مانعا من الريادية ، وىو أمرابؼخاطر جتيازإو

، 2102)عياش و عبابسة ،  ;، لكنها حتما تتطلب السيرعة في إبقاز ذلكالتسيرع في التعامل مع ابؼسيتجدات ابعديد
  . (938صفحة 

فاعلية في التعامل مع ابعديد تكوف الت لا:والماليةالتفاعل مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات الفنية والادارية 4.
فكار، والنظريات ابغديثة في حقوؿ الأداء الفتٍ والتسيويقي ابؼالر وابػدمي  مع الأ ، وإبماأو مع البتٌ التحتية فقط ،فقط

 .(08، صفحة 2121)محبوب و سنوسي ،  ;داعي ، وليس نتيجة تفكتَ بمطيبتلك الأفكار التي تأتي نتيجة تفكتَ إ

وابؼسيتمر لفاعلية أداء أدواتها  ،فة الالكتًونية التقييم ابؼوضوعيستمرارية في أداء الصتَ تتطلب الا :التقويم المستمر5.
تواجو ؼ على الصعوبات التي والكوادر ابؼتخصصة ، بؼعرفة سلبمة أدائها ،والوقو  ،لالكتًونية ، بالاستعانة بابعهاتا

 .  (938، صفحة 2102عياش و عبابسة ، ) ;ات والاجراءات ابؼناسبة للحد منها بزاذ القرار إ، وعملها
ستفادة من مزاياىا في برسيتُ الصتَفة الالكتًونية بالشكل الذي يسياىم في الاتبتٍ وتظافر ىذه ابؼتطلبات من شأنو 

 .ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائن 
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 عبر الأنترنت  التحديات التي تواجو العمل المصرفي :المطلب الثاني
نعداـ الثقة بهذه الوسائل ابغديثة  إىناؾ بصلة من التحديات التي تعرقل بقاح وسائل الدفع الالكتًونية، وتؤدي إلذ 

وابؼزايا التي حققتها، إلا أف ىذه التحديات جعلت ىذا النجاح ناقصا، حيث ظهر نوع من فرغم النجاح والراحة 
 .لر، بفا أفرز بـاطر تنجم عن التعامل بوسائل الدفع ابغديثة ابعرائم التي ترتكب في حق البطاقات البنكية والإعلبـ الآ

 المخاطر المصاحبة للعمل المصرفي عبر الأنترنت  :أولا
ف أبيكن  ، وتقدـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ،الدفع الالكتًونية ةظمبأنابؼؤسسيات ابؼصرفية التي تتعامل البنوؾ و  فإ

لصتَفة ابؼتعاملتُ باتنوع ابؼخاطر التي يواجهها وت ،ابؼصاحبة بؽذا النوع من ابػدمات تتعرض للعديد من ابؼخاطر
ف تعتمد عليها البنوؾ في وضع ألذا وضعت بعنة بازؿ للرقابة ابؼصرفية بؾموعة من القواعد التي بيكن  .الالكتًونية

منها ومن بتُ ىذه ، وابغد ورقابتها ،وتقييمها ،بؽا بإدارة بـاطر الصتَفة الالكتًونيةجراءات تسيمح إسياسات و 
 :ابؼخاطر بقد 

حسيب تعريف بعنة بازؿ فابؼخاطر التشغيلية تتمثل في ابػسيائر  :Operational risk المخاطر التشغيلية.1
وابغوادث  ،نظمة التشغيليةالأ ، فرادبـاطر الأ لذإضافة إ، الفاشلة وأالنابذة عن العمليات الداخلية غتَ السيليمة 

 .(093، صفحة 2108)محرز،  ; ابػارجية التي تكوف مصاحبة لعملية تشغيل ابػدمة البنكية الالكتًونية
نظمة البنك غتَ مؤمنة بشكل جيد بفا يسيمح باختًاقها من قبل القراصنة بهدؼ أوبردث ىذه ابؼخاطر عندما تكوف 

، وبودث ىذا الاختًاؽ سواء من خارج بطرؽ غتَ مشروعة ستعمابؽااو  ،ستغلبؿ ابؼعلومات ابػاصة بالبنك والزبائنا
 .و بتواطؤ من موظفي البنك أ ،البنك

وىي ابؼخاطر التي تنتج عن سوء بزطيط قرارات الاستثمار في  :strategic risksالمخاطر الاستراتيجية .2
ستخداـ إوء فهم الادارة العليا لانعكاسات يضا تنتج عن سأو  ،وىي بـاطر حديثة نسيبيا ،الصتَفة الالكتًونية
  (Titrade , Ciolacu, & Pavel , 2008, p. 153) ; التكنولوجيا ابغديثة

ا على كافة الأنواع كثر تأثتَ أنها أ، كما تسياعا وعموميةإكثر أخرى كونها خاطر الاستًاتيجية عن ابؼخاطر الأوبزتلف ابؼ
 (Dimitri , 2007, p. 158) ;خرى الأ

س مالو كنتيجة أر و  بؼخاطر التي تؤثر في ربحية البنك،وتتمثل في ا :Reputational risk السمعةمخاطر .3
وتتميز بـاطر السيمعة .وابػصوصية لعملبئها  ،الكفاءة، و لعدـ قدرة البنك لتقدنً ابػدمة ابؼصرفية في الوقت ابؼناسب

ي أ، بدعتٌ لوماتنتشار ابؼعإنتًنت في تقدنً ابػدمات بسيبب سرعة ى الأبارتفاعها بالنسيبة للبنوؾ التي تعتمد عل
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خرى بقية البنوؾ الأ إلذبيتد  ، بل ونتًنت ككلثر على الثقة في ابؼعاملة عبر الأو سلبي قد يؤ أ ،بهابيإحادث سواء 
 .(030، صفحة 2108)محرز، ;العاملة في نقس القطاع 

و الضوابط التي القواعد، أ والقوانتُ، أ نتهاؾإبردث ابؼخاطر القانونية عند Legal risks المخاطر القانونية .4
و عدـ التحديد الواضح للحقوؽ أ ،مواؿابؼتعلقة بدكافحة غسييل الأ وأ ،فة الالكتًونيةتَ دوات الصأستخداـ اتتعلق ب

ابؼعاملبت لا تزاؿ في مراحلها ف ىذه ألذ إويعود ذلك ن العمليات ابؼصرفية الالكتًونية، والواجبات القانونية النابذة ع
حكاـ أو  ،عماؿ ابؼصرفية كالتوقيعات الالكتًونية والعقود الالكتًونيةواكب التطورات التكنولوجية في الأولد تالأولية، 
وواجبات يعية غتَ واضحة بردد حقوؽ، ية وتشر وىو ما يتسيبب في وجود نظم قانونابػصوصي البنكية، السيرية و 

 . (Titrade , Ciolacu, & Pavel , 2008, p. 154)  ; ابؼتعاملتُ بالعمليات ابؼصرفية الالكتًونية ابغديثة
منة آوبردث نتيجة طرؽ حفظها غتَ  ،وىي بـاطر مرتبطة بأمن ابؼعلومات :Security risksمنية الأالمخاطر .5

وقرصنتها وتوقيف الاحتياؿ بفا يسيبب طمس ابؼعلومات، ظمة البنك في عمليات أنختًاؽ إبفا يسيمح بالكشف، و
ونظرا بعدية ابؼخاطر بسيبب سرعة التحولات التكنولوجية في المجاؿ ابؼصرفي خاصة في ظل القدرة على  ،ابػدمات
ويعود .خاطرليات بسكنها من ابغد من ىذه ابؼآبهاد إ، على البنوؾ الأنتًنت بسيهولة قنوات التوزيع عبر لذإالوصوؿ 

وؾ الالكتًونية وتقع ابػروقات نظمة البنأوالقراصنة لاختًاؽ  زلذ ابغيل ابؼبتكرة من قبل ابؽاكر إمنية تزايد ابؼخاطر الأ
  (Frang , 2009, p. 67) ;ساسيةأمنية ضمن ثلبث فئات الأ

 .و السيرقة أتهاكات خطتَة بقصد جناية الاحتياؿ نإ-
 .نظمة ومواقع ابؼصارؼ الالكتًونية أنتهاكات عرضية بهدؼ بزريب إ-
ثار مالية وقانونية على آوكل ىذه التهديدات بؽا  ،نظمة دفع عبر الشبكةأمنية بسيبب العيوب في تصميم أخروقات -

 .بظعة البنك 
  Banking information crime الجرائم المعلوماتية المصرفية :ثانيا

رغم ابؼزايا التي حققتها وسائل الدفع الالكتًونية إلا أف ىذا لا يعتٍ أنها مثالية، حيث تعددت ابعرائم التي ترتكب في 
 .ستعمابؽا، وتنوعت صورىا إستعماؿ البطاقات، تعددت وسائل الاحتياؿ في إزدياد إحقها، ومع 

رمتُ لارتكابها وبيكن نها تتمتع بالكثتَ من ابؼميزات بفا يدفع بالمجت ىي النوع الشائع من ابعرائم لأنتًنتبر جرائم الأتعو 
لر عن طريق شبكة رتكابها بأداة ىي ابغاسب الآإوالتي يتم  ،نها ابعرائم التي لا تعرؼ ابغدود ابعغرافيةتعريفها بأ
وبقد من بتُ ىذه  . (09، صفحة 2113)الجنيهي و الجنيهي ،  ; ئقة بهماوبواسطة شخص على دراية فاالأنتًنت، 

 :ابعرائم ما يلي
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 Electronic Fraud (Data Damage Crimes)(جرائم الاضرار بالبيانات(الاحتيال الالكتروني.1

وخلق  ، ونظم ابؼعلومات،وبزريب البيانات ،والشبكات ،و الولوج غتَ ابؼرخص بو للحسياباتأوتتضمن الاختًاؽ 
، 2108)غنوس ،  ; سم الغتَ دوف ترخيصإو العلبمة التجارية، أ ستخداـإو ،ونقلها عبر الشبكات ،البرامج ابػبيثة

  (52صفحة 

 نتحاؿ شخصية ماإوىو سرقة ابؼعلومات الشخصية عن طريق :Information fraud الاحتيال المعلوماتي.2
أو شخص مقرب يطلب من موظفي البنك الذي تتعامل معو،  تلقي رسالة بالبريد الالكتًوني :و مؤسسية موثوقة مثلبأ

)زيدان و حمو  ;خرىأصل ىذه الرسالة مرسلة من جهة ، وفي الألتحديث معلوماتك بسيرعة لكتًونيإمنك زيارة موقع 
 (09، صفحة 2101، 

ستخداـ ابغاسب في التلبعب إحيث يتم :Robbery by force Electronic  السلب بالقوة الالكترونية.3
بابؼعلومات، وذلك بإدخاؿ بيانات زائفة من جانب ابؼتحايل باختلبؽ دائنتُ كأجور بهب دفعها، أو فواتتَ بهب 

ما ابؼدين أختلبؽ مدينتُ غتَ حقيقتُ بهب عليهم سداد فواتتَ صادرة عن ابغاسب، إسدادىا، وذلك عن طريق 
لية و غتَ مدين لوجود فواتتَ معلوماتية، وىكذا يسيتغل ابؼتحايل طرؽ الدفع الآابؼعتدى عليو فلن يتمكن من إثبات كون

 . (033، صفحة 2101)عبد الرحيم ،  ;للحصوؿ على أمواؿ غتَ شرعية 

غتَ ابؼشروع لبطاقات الائتماف  ستخداـالاوتتمثل في Credit Card Crimes ن .جرائم بطاقات الائتما4
 رقامهاأ لتقاطإ وأ ،ابغسيابات صحابأ مواؿأعلى  ستلبءللبمسيروقة  أو ،بطاقات مزورة ستخداـإابؼمغنطة فقد يتم 

 . (50، صفحة 2101)الحنيص ،  ; نتًنتعبر شبكة الأ ستعمابؽاإالسيرية عند 

شهدت ىذه العمليات تطورا كبتَا في قنواتها و  Money laundering crimes لمواجرائم غسيل الأ.5
التطور الكبتَ في  لذإ ضافةإ، نشطة غتَ ابؼشروعةمواؿ وابؼتحصلبت النابذة عن الألأمدفوعة بالتزايد الكبتَ في حجم ا

 ستخداـإالتحويل ابؼالر و نظمةأومع تطور ، مواؿ وبرويلها عبر ابغدودالتي تسيتخدـ في نقل الأ الوسائل التكنولوجية
 لذإ ضافةإمواؿ ، تزايدت عمليات غسييل الأكبتَة  ؿمواأوسهولة نقل ، سواؽات ابغاسوب في الربط بيم كافة الأشبك

 . (855، صفحة 2101)الزلمي ،  ; التجارة الالكتًونية فقد تزايدت تبعا لذلك تشارنإ
 The crime of damaging the bank’s computer برامج كمبيوتر البنك وبياناتو إتلافجريمة .6

programs and data:نظمة ابؼعلوماتية وسرية البياناتالأ أمنو  ،تسيتهدؼ ىذه ابعربية التعرض لسيلبمة 
ويتسيبب في ، راء فتَوس رقمي يتغلغل في النظاـالتي تتضمنها من خلبؿ التلف السيريع الذي يلحق بها ج، وابؼعلومات
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بسيمعتها ابؼهنية من خلبؿ  ضراروالإ ،، وابؽدؼ من وراء ىذه ابعربية تكبيد البنوؾ خسيائر ضخمةعن العمل يقافوإ
 .(03، صفحة 2101)زيدان و حمو ،  ; عمابؽاأوتعطيل ستَ ، جو من ابػوؼ في نفوس عملبئها شاعةإ

 :وتعتمد ىذه ابعربية على عدة أساليب منها 
 .وىو عبارة عن برنامج يتضمن أىداؼ تدمتَية لأنظمة ابؼعلومات  :الفيروس المعلوماتي-
، بحيث ينطلق بعد مدة من النظاـ ابؼعلوماتي الذي يصممونو وىي برنامج يثبتو المحتالوف داخل :القنبلة المعلوماتية-

الاستعماؿ في تعطيل النظاـ ابؼعلوماتي نفسيو، أو تدمتَه، أو بؿو بياناتو، وكثتَا ما يسيتهدؼ مصمموه الشركات 
 .التجارية وابؼصارؼ، والتي لا ترصد ىذه القنابل إلا بعد أف تنفجر 

تنقل عبر شبكة ابؼعلومات بهدؼ إعاقة عملها عبارة عن برنامج معلوماتي بيتاز بقدرتو على ال :الديدان الالكترونية-
 .والتشويش عليها، وتكمن خطورتو في قدرتو على العمل ذاتيا دوف توجيو أو رغبة من ابؼسيتخدمتُ 

ستخداـ ىذ النوع من وسائل الدفع، والاستفادة منو بالشكل إنطلبؽ، وإوىذه ابعرائم بدختلفها بيكن أف برد من 
 .صرفية  ابؼطلوب في برسيتُ ابػدمة ابؼ

 الالكترونية  العمليات المصرفيةدارة مخاطر إ :المطلب الثالث
، خاصة فيما يتعلق بأدوات صارؼ الالكتًونيةضفاء الثقة في نفوس ابؼتعاملتُ مع ابؼإتتطلب العمليات الالكتًونية 

وذلك بزيادة لتجارية الالكتًونية عبر شبكة الأنتًنت، الدفع الالكتًونية التي تتيحها ىذه ابؼصارؼ لتسيوية ابؼعاملبت ا
ابغماية بغاملي بطاقات الائتماف  ، من خلبؿ توفتَ، أو التزويرأو السيرقة ،ماف في مواجهة بؿاولات العبثة الأدرج

 .و ابؼرسلة أ ،، أو تزوير ابؼعطيات ابؼخزنة، أو فقدىا، أو تزييفهااء الالكتًونية ضد بـاطر سرقة البطاقةوبطاقات الوف
 نظم المعلومات الحديثة طرق حماية  :أولا

 (293، صفحة 2118)جمعة ،  ; من أبنها نظم ابؼعلومات ابغديثة، طرؽ بغمايةالعديد من ال ىناؾ 

ابؼعلومات لذ نظم إوتشمل كافة الوسائل التي بسنع الوصوؿ :physical protection الحماية المادية..1
لذ الاجهزة إوغتَىا من وسائل ابغماية ابؼادية التي بسنع الوصوؿ ، والغرؼ المحصنة، وابغواجز ،وقواعدىا كالأقفاؿ

التي يتم بدوجبها  ابغسياسة، بدا فيها الأمن السييبراني الذي يعرؼ بأنو النشاط، العملية، القدرة الإمكانية، أو ابغالة
الاستخداـ غتَ ابؼصرح فيها، والدفاع عنها ضد الضرر، أو لات، وكذا ابؼعلومات الواردة بضاية أنظمة ابؼعلومات والاتصا
  (Adu & Adjei, 2018, p. 161) ;بو، أو التعديل، أو الاستغلبؿ 
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 تتعلق بابؼوظفتُ العاملتُ على النظاـ التقتٍ من حيث توفتَ :personal protectionالحماية الشخصية ..2
إلذ جانب الوعي بدسيائل ، يب والتأىيل للمتعاملتُ بوسائل الأمن، وبرقيق التدر وسائل التعريف ابػاصة بكل منهم

 .وبـاطر الاعتداء على ابؼعلومات الأمن، 
دارة نظم ابؼعلومات إويراد بها سيطرة الادارة على Administrative protection الحماية الاداري..3

ومسيائل  ،ومسيائل التحقيق باختلبلات الأمن ، أو الأجنبية عن ابؼؤسسية،وقواعدىا مثل التحكم بالبربؾيات ابػارجية
 ، ومن ضمنها مسيائلطة الرقابة ضمن ابؼسيتويات العليالذ القياـ بأنشإضافة إ، الاشراؼ، وابؼتابعة لأنشطة الرقابة

 (Adu & Adjei, 2018, p. 161) ; التحكم بالاشتًاكات ابػارجية

لبؼ إت، وعلى عملية إنتاج ابؼعلوماتعادة إكالسييطرة على   :Cognitive protection الحماية المعرفية..4
 .ستخدامها  إبزاذ القرار بعدـ إمصادر ابؼعلومات ابغسياسة عند 

 العمليات المصرفية الالكترونية وسائل حماية  :ثانيا 

، نظاـ ابؼعلومات ، البربؾياتأي بضاية ابغواسيب ،منيةه لا بد من الاىتماـ بالتوعية الأبماط ابغماية ىذألذ إضافة إ
ومن بتُ ىذه ، ماتو وبضايتها، وتوعية ابؼسيتخدـ بأبنية ابغفاظ على معلو شبكات ابؼوجودة على مسيتوى البنوؾوال

 :الطرؽ بقد 
 :ومن أمثلة ىذه النظم ما يلي ،عديد من نظم تأمتُ شبكة الأنتًنتىناؾ ال :Insuranceالتأمين .1

وأجهزة  ،وىي عبارة عن برنامج :Use of firewall technology ستخدام تكنولوجيا الجدران الناريةإ.1.1
تصاؿ من إحيث بوافظ ابؼضيف على  ،مع شبكة الأنتًنتمة الداخلية للمسيتخدـ والأنظ ،توصل شبكة ابؼعلومات

حيث يتم إعداد القواعد بؼراقبة كافة التيارات  ،خرتصاؿ مع الشبكة الداخلية من ابعانب الآإ ،جانب واحد
الالكتًونية فيتم إخفاء بصيع العناوين ابؼوجودة على الأجهزة في الشبكات الداخلية من ابػارج، وصف البعض ىذه 

، 2118)الجنيهي و الجنيهي ،  ; برجل الأمن الذي يقف على بوابة ابؼنشأة بينع الأشخاص غتَ ابؼرغوب فيهمالتقنية 
 (83صفحة 

يقوـ بدور الوسيط بتُ الشبكات ابؼؤمنة وغتَ ابؼؤمنة فعن طريقو  :Delegate Serverوض الخادم المف.2.1
لذ موقع إنتًنت ، كما بيكن التحكم في عملية الدخوؿ ى شبكة الأيسيتطيع صاحب ابؼنشأة رصد حركة موظفيو عل

قع بينعو ابؼو معتُ عن طريق إعطائو أمر بعد الدخوؿ على ابؼوقع ابؼعتُ ذاتو فعندما يرغب أحد العاملتُ الدخوؿ على 
قتًاف ابغوائط النارية مع ابػادـ ابؼفوض لضماف التحكم في عمليات الدخوؿ وابػروج وبرقيق إ، وغالبا ما يتم ابؼفوض

 . (039، صفحة 2101)عبد الرحيم ،  ;التأمتُ الكامل للشبكات ابؼؤمنة 
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، وىناؾ أكثر من بروتوكوؿ بيكن الاعتماد عليو منةتم تطوير نظاـ التعاملبت الآ :منة للسدادالبروتوكولات الآ.2
 . (92-95، الصفحات 2113الرومي ، ) ;لكن أشهرىا ما يلي 

  منةوبروتكول الحركات المالية الآ ،Secure Socuet Layer  SSL منبروتوكول طبقة المخرج الآ.1.2
Secure Electronic Transaction  SET  ، يسيمح برتوكوؿSET  كل من  الذي أدخلتو VISA 

International وMaster Cards  بدعرفة أطراؼ التبادؿ من خلبؿ تبادؿ التوقيعات الالكتًونية حتى أضحى
 . (033، صفحة 2101)عبد الرحيم ،  ; نتًنت عمليات الدفع التي بذرى عبر الأيعتبر بدثابة ابغكم في

يضا مصمم أفهو  Netscape Communications Corpدخل من طرؼ شركة ألذي ا SSLوبروتوكوؿ 
مر الذي قد يريك بؼعرفة ىوية البائع دوف ابؼشتًي، وىو الأ نو يسيمح فقطأ، غتَ منةآجراء عمليات إلأغراض ضماف 

ذ قد يؤدي ذلك إ، رساؿ رقم بطاقتو للبائع على ابػطإالبائعتُ بل وقد يريك حتى ابؼشتًي نفسيو الذي يتعتتُ عليو 
)عبد الرحيم ،  ;ىوف من تقدنً رقم البطاقة عن طريق ابؽاتفأستعماؿ رقمو من طرؼ غتَه ، ومع ذلك فهو إلذ إ

 . (033فحة ، ص2101

  Electronic signature التوقيع الالكتروني.3

الشخص ابؼنشئ   لكتًونية ليحددإلكتًوني يرتبط منطقيا برسالة بيانات إأو صوت رمز، يعرؼ التوقيع الالكتًوني بأنو 
، 2105)شيخ العشرة و ملكية،  ;مات التي تتضمنها رسالة البياناتوتأكيد ىويتو وبياف موافقتو على ابؼعلو للتوقيع، 

  قطاع الاتصالات وتقنية ابؼعلوماتالتقنيات ابؼسيتخدمة في تكوين التوقيع الالكتًوني بتطور  تتطور و . (81صفحة 
  :للتوقيع الالكتًوني  منها فقد ظهرت أشكاؿ متعددة

رقاـ التي ترتبط برسالة بيانات فتحوبؽا بؾموعة من الأ وىو عبارة عن :Digital signatureالتوقيع الرقمي .1.3
لا من قبل الشخص الذي لديو ابؼفتاح الذي إ( لا بيكن فك تشفتَىا لذ رسالة غتَ مقروءة )مشفرةإمن رسالة مقروءة 

طراؼ بشكل مشفر يضمن ريق تبادؿ رسائل البيانات بتُ الأ، فابؼعاملبت الالكتًونية تتم عن طك ىذا التشفتَيف
، حيث يسيتخدـ تُ ابؼفتاح العاـ وابؼفتاح ابػاصولكي تتم عملية التشفتَ لا بد من وجود مفتاح .السيرية وابػصوصية

رقاـ الرياضية من شأنها إرسابؽا، وىي بؾموعة من الأابؼرسل ابؼفتاح ابػاص لكي يوقع على رسالة البيانات التي يريد 
بؼفتاح لذ رموز مشفرة لا بيكن لأي قراءتها مالد يفك التشفتَ عن طريق اإبرويل ابؼعلومات ابؼوجودة في رسالة البيانات 

 (william & Benamati, 2003, p. 285); خرين العاـ الذي يكوف متاحا للآ

رسالة إلذ شخص  ستخدامو بواسطة أي شخص، أو جهة يريد أو يرسلإأما ابؼفتاح العاـ ىو مفتاح معروؼ وبيكن 
 ابؼفتاح العاـ ىو ويعتبر ، أي معلومة، أو رسالة إلكتًونيةفهو رقم يتم تداولو ونشره بتُ بقية ابؼسيتخدمتُ لتشفتَ
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 ىو ابؼفتاح ابػاص احبها لأنها برتاج إلذ رقما سريا، ، ولا يسيتطيع أحد أف يفك رموز ابؼعلومات غتَ صأساس التشفتَ
 . (929، صفحة 2103)بركان، 

خر ابؼكمل للمفتاح العاـ للوصوؿ إلذ رقم الأساس، وإعادة ابؼعلومة ابؼشفرة لوضعها وابؼفتاح ابػاص ىو النصف الآ
)بركان،  ;، وبهب الاحتفاظ بابؼفتاح ابػاص سرا خرالطبيعي قبل التشفتَ، وىذا ابؼفتاح ابػاص بىتلف من شخص لآ

 .(923، صفحة 2103
ويتم ىذا التوقيع من خلبؿ :( التوقيع بالخواص الذاتية) Biometric signatureالتوقيع البيومتري .2.3

( وبززينها بصورة إلكتًونية  ، بصمة العتُ ، وغتَىاالذاتية للشخص )مثل بصمة الاصبع ستخداـ إحدى ابػواصإ
طابقة ، وفي حاؿ ابؼلذاتية ابؼسيتخدمة مع تلك ابؼخزنة، يتم مقارنة ابػاصية االشخص ىذا التوقيعوعندما يسيتخدـ 

 .(88، صفحة 2109مطر ع.، ) ;وقدر صدر عن صاحبو  ،يكوف التوقيع صحيحا

ومن أىم ما بييز ىذا النوع من التوقيع الالكتًوني أنو بوقق درجة عالية من الثقة في برديد شخصية صاحب التوقيع إذ 
( برة الصوت، وبصمة شبكة العتُنسياف )كبصمة الاصبع ونإأف ابػواص الذاتية للئنسياف يسيتحيل بساثلها في أكثر من 

ستخدامو، ولعل ذلك يعزى إلذ الكلفة ابؼالية الباىظة التي إلذ قلة إلا أف الواقع في التعاملبت الالكتًونية يشتَ إ
، فانو بهب من قبل  مواقع البيع الافتًاضية يتطلبها، فإلذ جانب ضرورة توافر ابؼعدات اللبزمة للبستناد إلذ ىذا التوقيع

كتًونية، وتوفتَىا للماؿ إلذ توافر ذات ابؼعدات لدى ابؼسيتهلكتُ، وىو ما يتناقض مع الغاية من اللجوء للتجارة الال
 . (82، صفحة 2109)مطر ع.،  ;جانب الوقت وابعهد 

ويتشابو كل من التوقيع الرقمي والتوقيع البيومتًي في أف كل منهما يقوـ على التشفتَ ومعابعة البيانات ابؼتبادلة 
 .بوجود سلطة التوثيق التي تعمل على توثيق وتصديق التوقيع الالكتًوني لكتًونيا إ

يقوـ ىذا التوقيع على نقل  :Digital handwritten signatureالتوقيع الخطي ذو الصيغة الرقمية .3.3
بيكن برويل ، وبالتالر وني من خلبؿ جهاز ابؼاسح الضوئيالتوقيع ابػطي من على المحرر الورقي إلذ المحرر الالكتً 

  ستخدامو على المحررات الالكتًونية إو ،التوقيع ابػطي التقليدي إلذ توقيع إلكتًوني بىزف بطريقة رقمية ليسيهل نقلو
 . (233، صفحة 2115)التهامي ، 

لا يتمتع بأدنى درجات الأماف فهو سهل  ، إلا أنوسهل الاستخداـ وذو تكلفة منخفضة وعلى الرغم أف ىذا النوع
خرين غتَ صاحب التوقيع ، فمن ابؼمكن أف بوتفظ ابؼرسل إليو آوإعادة الاستعماؿ من قبل أشخاص الاغتصاب، 

بنسيخة من ىذا التوقيع ويعيد وضعها على أي بؿرر إلكتًوني غتَ الذي يريده صاحب التوقيع ، كما أف أي شخص 
، ومن ثم لية مسيح ضوئي بؽذا التوقيع ابػطيخر بيكن لو أف بهري عمآعا خطيا لشخص لديو بؿرر ورقي بومل توقي
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  ستخدامو بسيوء نية على بؿررات إلكتًونيو أخرى وباسم صاحب التوقيع ابؼغتصبإبوولو إلذ صورة رقمية ويعيد 
 . (28، صفحة 2111)جميعي، 

من التوقيع الالكتًوني نعتقد أنو لا بهوز الاحتجاج بو لوحده كدليل في مواجهة صاحبو كما وبالتالر فاف ىذا النوع 
 .الثقة والائتماف في ابؼعاملبت التجارية التي تتم عبر الوسائل الالكتًونية  أوبالتأكيد سيعطل مبد ، أنو

الشخص بالتوقيع يدويا باستخداـ وفي ىذا التوقيع يقوـ Electronic signature الالكترونيالتوقيع بالقلم .4.3
التوقيع ابػطي بواسطة  ، وعندئذ بوللأو على لوح رقمي خاص ،قلم إلكتًوني خاص على الشاشة ابغسياسة للكمبيوتر

وبىزف كمجموعة من القيم الرقمية التي بيكن أف تضاؼ إلذ رسالة البيانات ويسيتطيع متلقيها أف يعرضها الكمبيوتر، 
 .   (009، صفحة 2100)التهامي م.،  ; غراض التوثيقعلى شاشة الكمبيوتر لأ

لتقاط التوقيع الالكتًوني الذي تم من خلبؿ القلم الالكتًوني وحفظ بظاتو ابػاصة إومن خلبؿ برنامج خاص يتم 
وتفاصيلو، ومن ثم يسيتطيع ابؼوقع أف يرى توقيعو على الشاشة، ومن ثم يظهر  للموقع عدة خيارات وىي إما ابؼوافقة 

 .لك التوقيع على حفظ ذلك التوقيع أو إعادة المحاولة و الالغاء، وعندما تتم ابؼوافقة بوفظ ذ
وفي كل مرة بعدىا يريد ابؼوقع أف يسيتخدـ ىذه الطريقة في التوقيع تتم ابؼقارنة بتُ التوقيع المحفوظ والتوقيع ابؼسيتخدـ 

 . (009، صفحة 2100)التهامي م.،  ;وعند ابؼطابقة يكوف التوقيع صحيحا ودالا على صاحبو 
ومن ميزات ىذا النوع من التوقيع الالكتًوني أنو سهل الاستخداـ وبوقق الأماف في التعامل الالكتًوني ،إلا أنو يسيتلزـ 

توافر القلم الالكتًوني ابػاص والشاشة ابغسياسة لدى ابؼسيتهلك بالإضافة إلذ البرنامج ابػاص لدى طرفي ابؼعاملة  
ة مالية وتقنية قد تكوف مرتفعة ولا تناسب الكثتَ من ابؼسيتهلكتُ ستخدامو تتطلب تكلفإوىذا يعتٍ أف إمكانية 

خصوصا أولئك الذين يبرموف الصفقات الصغتَة عبر الأنتًنت كشراء السيلع الاستهلبكية وبرامج ابغاسوب، والكتب 
  بطريقة رياضيةأرقاـ سرية تعالج ، فهو يقوـ علىة عالية من ابؼوثوقية وابؼصداقيةويؤمن التوقيع الرقمي درج .وما شبو

د ىيئة بـتصة لذ وجو إ، بالإضافة مقروءة بشكل يضمن سرية ابؼعلوماتبذعل رسائل البيانات ابؼتبادلة مشفرة غتَ 
 .لكتًونية وتصديقها بتوثيق التواقيع الإ

لى يشجع ع االاحتياؿ بفنكية والتجارية من عمليات الغش، و بتكارىا بغماية ابؼعاملبت البإكل ىذه الوسائل تم و 
ىذه ف أمتُ الدفع الالكتًوني لكن مع الوقت تبتُ تأو  ،نتًنتالاقباؿ لشراء السيلع وابػدمات عن طريق شبكة الأ

 .بؼعاملبتامن والسيرية في الوسائل غتَ كافية لتوفتَ الأ
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 :خلاصة 
بينها الصتَفة ، من حديثةتبتٍ بفارسات  أدى إلذابؼصارؼ في نظم وتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ  إدماج إف

خدمات  إخراجتسياىم في  بدورىا التيو  ،نظم ابغديثة من بينها نظم الذكاء الاصطناعيال، و بدختلف قنواتها الإلكتًونية
ة ، فمن خلبؿ تتبعنا لأسس ومضامتُ الصتَفة الالكتًونيمن شأنها برسيتُ ابػدمات ابؼصرفيةإلكتًونية مصرفية 

 بذعلها ذات تأثتَ كبتَ على جودة زايا التيأنها برمل في طياتها الكثتَ من ابؼنا إلذ توصل، وابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية
تلف ابػدمات ابؼصرفية فمن خلبؿ الصتَفة الالكتًونية بيكن للزبوف ابغصوؿ على بـ ،ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبوف

، ومقر دوف التقيد بدواقيت عمل البنكي مكاف تتوفر  فيو خدمة الأنتًنت، في أي وقت، أو أ ،أو مكتبو ،من منزلو
تقابل لتي برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ا ىو ما يعكس، و ابؼصرفية بسيهولة ويسيرابغصوؿ على ابػدمة منو البنك و 

 مسيتويات ابعودة من منظور العملبءوفتَ ابؼعلومات عن بتإلا لا تتحقق توقعات الزبوف أو تفوؽ توقعاتو، والتي 
، وتطبيق نظم ضرورة تطوير النظاـ ابؼصرفي ستلزـإ، وىذا ما بعودة ابػدمة وتقييمهم بؽا إدراكهموبؿاولة قياس مدى  

، ومنو برسيتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبوف وتكنولوجيا ابؼعلومات في البنوؾ بغرض برسيتُ
 .بشكل عاـ 

، وذلك بفضل ما ستًاتيجيتهاإرسم  ثناءأبعأت البنوؾ إلذ الاعتماد على وسائل ونظم دفع حديثة وفي ذات السيياؽ 
، كما هد وابؼاؿ ابؼخصص بػدمة الزبائنوبالتالر توفتَ الوقت وابع ،ل من معلومات دقيقة عن الزبائنتوفره ىذه الوسائ

ها جودة ابػدمات بحيث سابنت ىذه سلى رأأف البنوؾ وجدت فيها أجوبة وحلولا للمشاكل التي كانت تواجهها وع
إلا  ،ولكن  رغم ابؼزايا، والراحة، وابؼثالية التي تقدمها وسائل الدفع.الوسائل في برسيتُ نوعية ابػدمات ابؼقدمة لزبائنها 

 .والاستفادة من مزاياىا بالشكل ابؼطلوب  ستخداموإالتي برد من ، تعرض للعديد من ابؼخاطر وابعرائمأنها ت
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  : تمهيد
، ومن ناحية دمة ابؼصرفية من الناحية النظريةنظم وتكنولوجيا ابؼعلومات وتأثتَىا على جودة ابػ إلذبعد ما تطرقنا   

 ة حالة عينة من البنوؾ ابعزائريةذلك على دراس إسقاط، بكاوؿ ابعانب النظري وابعانب التطبيقي التقارب ما بتُ
-الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط-وكالة شلف-البنك ابػارجي ابعزائري -وكالة شلف-القرض الشعبي ابعزائري 
 . -ابؼديرية ابعهوية بالشلف

 :تيةلذ ابؼباحث الآإرتأينا تقسيم ىذا الفصل إو
 وابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في في ابعزائري ابؼعلومات والاتصاؿمؤشرات تكنولوجيا : المبحث الأكؿ ،

 البنوؾ ابعزائرية 
 التعريف بالبنوؾ بؿل الدراسة  :المبحث الثاني 
 تبتٍ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ونظم الذكاء الاصطناعي، وتأثتَىا على جودة ابػدمة  :المبحث الثالث

  ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة 
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مؤشرات تكنولوجيا المعلومات كالاتصاؿ كالخدمات المصرفية الالكتركنية في البنوؾ  :المبحث الأكؿ
 الجزائرية 

سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ عرض مؤشرات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابعزائر وبرليلها، بالإضافة إلذ الواقع 
، وأىم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ل ابؼصرفي الالكتًوني في ابعزائرالداعمة للعموابؽياكل  ،ابعزائريةالعملي للبنوؾ 

 .ابؼقدمة من طرؼ ىذه البنوؾ 
   في الجزائر مؤشرات تكنولوجيا المعلومات كالاتصاؿ :كؿالمطلب الأ

الانفتاح على  لذإ ،أدى2000سنةمن الأولويات التي حددتها ابعزائر لنفسها منذ يعد تطوير قطاع الاتصالات 
الذي بودد  2000غشت  05ابؼؤرخ في  03-2000ابؼنافسة في سوؽ الاتصالات بعد نشر القانوف العاـ رقم 

لذ تغيتَ جذري في نهج السلطات في بؾاؿ الاتصالات السلكية إالقواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد وابؼواصلبت 
سوؽ تكنولوجيا ابؽاتف المحموؿ الذي أدخل تكنولوجيات ، لا سيما في ، ومكن من برقيق نتائج ملحوظةواللبسلكية

 . 2016سبتمبر  4G، وابعيل الرابع   2013ديسمبر  3G، ابعيل الثالث 2001سنة 2Gابعيل الثاني 
ابؼوافق  1439شعباف  24ابؼؤرخ في  18-04، أدخل القانوف مزيد من التحسينات على ىذا السوؽدخاؿ إبهدؼ 

الذي بودد القواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد والاتصالات الالكتًونية أحكاما لصالح تهيئة مناخ يفضي  2018ماي  10
، وبرستُ جودة ابػدمة لصالح بصيع لكتًونيةلذ سوؽ الاتصالات الاإ، وبرستُ شروط الوصوؿ لذ ريادة الأعماؿإ

ؽ ابؽاتف الثابث وابؽاتف تي لوحظت في أسواوفي ىذا الصدد سنقدـ لمحة عن التطورات ال.ستثناء إابؼواطنتُ دوف 
  . 2020من سنةلسداسي الأوؿ لذ اإ 2015من سنة ، والأنتًنت الثابت والنقاؿ المحموؿ

 :شبكة الهاتف الثابت.1
ابؽاتف الثابت  شتًاكاتإ، وكذا تطور عدد تًاكات ابؽاتف الثابت في ابعزائرشإ تطور عددفي ىذا الفرع سنوضح 

    2020من سنةلسداسي الأوؿ لذ اإ 2015من سنة  ، ونسبة ولوج ابؽاتف الثابت في ابعزائرحسب نوع الاشتًاؾ
 :شتراكات الهاتف الثابت في الجزائرإتطور عدد .1.1

الأوؿ نهاية السداسي  لذإ 2014ابؽاتف الثابت في ابعزائر من سنة شتًاكات إسنوضح في ىذا الفرع تطور عدد 
 :في ابعدوؿ التالر  2020
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 . 2020لى سنة إ 2014من  شتراكات الهاتف الثابت في الجزائرإتطور عدد  :(4-1)  الجدكؿ رقم 
  2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 المؤشر

عدد المشتركين في شبكة 
 الهاتف الثابت 

3098787 3267592 3404709 4100982 4164039 4635217 4709374 

سلطة ظبط البريد كالمواصلات ، كزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 
 .02 ، ص2020لسنةالسداسي الأكؿ 

 :الشكل التالر شتًاكات ابؽاتف الثابت في ابعزائر إعدد كما بيكن توضيح تطور 
 . 2020لى السداسي الأكؿ من سنة إ  2014شتراكات الهاتف الثابت في الجزائر من سنة إتطور عدد  :( 4-1الشكل رقم  )

 
 .(4-1) على تحليل المعلومات السابقة في الجدكؿ رقم  بناءا  عداد الباحثةإمن  :المصدر

شتًاكات ابؽاتف الثابت في ابعزائر بييل في السنوات الأختَة بكو إتطور عدد  (4-1)نلبحظ من خلبؿ الشكل رقمو 
مليوف  6. 4لينتقل من  %1.57سجل ىذا العدد بمو طفيف بػػػػػػػػػػ ،2020من سنة بهابي خلبؿ السداسي الأوؿ إبمو 

 . 2020من سنة السداسي الأوؿ خلبؿ  شتًاؾإمليوف  4.7لذ إ 2019سنة 
 :الهاتف الثابت حسب نوع الاشتراؾ شتراكاتإتطور عدد .2.1

شتًاؾ إ، أو شتًاؾ مهتٍإشتًاكات ابؽاتف الثابت حسب نوع الاشتًاؾ سواء كاف إتطور عدد  في ىذا الفرع  سنوضح
  :في ابعدوؿ التالر  2020من سنةلسداسي الأوؿ لذ اإ 2015من سنة مهتٍ 

 .2020لى السداسي الأكؿ من سنةإ 2015من  نوع الاشتراؾشتراكات الهاتف الثابت حسب إتطور عدد  :( 4-2الجدكؿ رقم  )

 2020 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر

 4272004 4190162 3711765 3611735 2967737 2832238 الاشتراكات السكنية
 437370 445055 452274 489247 436972 435354 الاشتراكات المهنية

 4709374 4635217 4164039 4100982 3404709 3267592 المجموع
 .02 ، ص2020السداسي الأكؿ  ، ،سلطة ضبط البريد كالمواصلاتفي الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 

0
500000

1000000
1500000
2000000
2500000
3000000
3500000
4000000
4500000
5000000

 عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت 

عدد المشتركين في شبكة الهاتف 
 الثابت 



ظل استخداـ نظم كتكنولوجيا المعلومات في  تقييم جودة الخدمة المصرفية الالكتركنية في  : الفصل الرابع
 البنوؾ محل الدراسة

 
164 

لذ السداسي الأوؿ من إ 2015شتًاكات ابؽاتف الثابت حسب نوع الاشتًاؾ من إتطور عدد  وبيكن توضيح
  :في الشكل التالر   2020سنة

  2020لى السداسي الأكؿ من سنةإ 2015شتراكات الهاتف الثابت حسب نوع الاشتراؾ منإتطور عدد  :(4-2لشكل رقم )ا

 
 . ( 4-2)  عداد الباحثة بناءا على تحليل معلومات سابقة من الجدكؿ رقمإمن  :المصدر

على  2020خلبؿ السداسي الأوؿ لسنة تستمر ىيئة الاشتًاؾ السكتٍ  أف (4-2)نلبحظ من خلبؿ الشكل رقم و 
 .للبشتًاكات بصالر من المجموع الا %71. 90بحيث بسثل الاشتًاكات السكنية  ،شتًاكات شبكة ابؽاتف الثابتإ

 :شبكة الهاتف النقاؿ.2
، وكذا عدد عدد الاشتًاكات حسب طريقة الدفع، وتطور كثافة ابؽاتف النقاؿ سنوضح في ىذا الفرع تطور

، ونسبة تغطية السكاف بؽاتف النقاؿ موزعة حسب ابؼتعامل، وحصص سوؽ ابؽاتف النقاؿفي شبكة ا الاشتًاكات
 . 2020لذ السداسي الأوؿ من سنة إ 2015بشبكة ابؽاتف النقاؿ من سنة 

 :تطور عدد الاشتراكات حسب طريقة الدفع.1.2
لذ السداسي الأوؿ إ 2015من سنة  ، والدفع البعديشتًاكات حسب طريقة الدفع  ابؼسبقسنوضح تطور عدد الا

 : في ابعدوؿ التالر 2020من سنة 
 .  2020لى السداسي الأكؿ من سنة إ 2015من سنة  تطور عدد الاشتراكات حسب طريقة الدفع :( 4-3الجدكؿ رقم )

 2020 أس 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر
 40670308 40635183 41036380 41943543 41197999 39296986 الدفع المسبق
 3741422 4790350 6184408 3902122 4619847 4093979 الدفع البعدم

 44411730 45425533 47154264 45845665 45817846 43390965 المجموع
 البريد كالمواصلاتسلطة ضبط كزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية ،، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر

 . .03 ، ص2020 ،السداسي الأكؿ
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في   2020لذ السداسي الأوؿ من سنة إ 2015تطور عدد الاشتًاكات حسب طريقة الدفع من سنة وبيكن توضيح 
  :الشكل التالر

2020لى السداسي الأكؿ من سنة إ 2015من سنة  تطور عدد الاشتراكات حسب طريقة الدفع: (4-3الشكل رقم ) 

  . 
 . (4-3)عداد الباحثة بناءا على تحليل المعلومات السابقة في الجدكؿ رقم إمن :المصدر

، وبذدر شتًاكات ابؽاتف النقاؿإبلفاض في عدد إسجل  2019منذ سنة  أنو (4-3)نلبحظ من خلبؿ الشكل رقم و 
 .الاشارة إلذ أنو تم تسجيل ىذا الابلفاض على ابؼستوى الدولر وفقا للمنظمة العابؼية للبتصالات 

 %91.58أما فيما بىص نوع دفع الاشتًاؾ فمثلب تزاؿ ىيمنة الدفع ابؼسبق لاشتًاكات ابؽاتف النقاؿ بنسبة 

 . 2020لاشتًاكات الدفع البعدي خلبؿ السداسي الأوؿ لسنة  %8.42 مقابل 

   (GSM.3G.4G() لى شبكة الهاتف النقاؿإنسبة الولوج )تطور كثافة الهاتف النقاؿ 2.2.

سنة السداسي الأوؿ من نهاية لذ إ 2014لذ شبكة ابؽاتف النقاؿ من سنة إنسبة الولوج في ىذا الفرع سنوضح 

 :في ابعدوؿ التالر  2020
 2020لى إ 2014 من  GSM.3G.4Gلى شبكة الهاتف النقاؿ إتطور كثافة الهاتف النقاؿ كنسبة الولوج  :(4-4الجدكؿ رقم ) 
 أس2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 المؤشر

 %07. 101 %103.02 %111 %109.95 %112.20 %107.40 %62. 109 كثافة الهاتف النقاؿ
 سلطة ضبط البريد كالمواصلاتكزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية ،، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 

 . 04،ص 2020السداسي الأكؿ 

مليوف نسمة حسب سلطة الضبط البريد والاتصالات  9. 43تم الأخذ بعتُ الاعتبار عدد السكاف في ابعزائر 
 . الالكتًونية
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لذ إ 2014من  GSM.3G.4Gلذ شبكة ابؽاتف النقاؿ إتطور كثافة ابؽاتف النقاؿ ونسبة الولوج كما بيكن توضيح   
  :في الشكل التالر  2020السداسي الأوؿ من سنة 

 2020لى إ 2014 من  GSM.3G.4Gلى شبكة الهاتف النقاؿ إتطور كثافة الهاتف النقاؿ كنسبة الولوج  :(4-4 )الشكل رقم    

 
 .(4-4)  عداد الباحثة بناءا على تحليل المعلومات السابقة الموجودة في الجدكؿ رقم إمن  :المصدر

سجلت نوع من  2014 سنة منذكثافة ابؽاتف النقاؿ معدؿ تغطية  أف  ((4-4 من خلبؿ الشكل رقم نلبحظو 
بسنة مقارنة  %02بابلفاض قدره تقريبا %17. 101 سجلت نسبة  2020، في النصف الأوؿ لسنة رالاستقرا
 .، ومن جهة أخرى زيادة عدد السكاف بلفاض عدد الاشتًاكات النقالةإفسر من جهة يىذا  2019

 :عدد الاشتراكات في شبكة الهاتف النقاؿ موزعة حسب المتعامل.3.2
، أوبتيوـ تصالات موبيليسعدد الاشتًاكات في شبكة ابؽاتف موزعة حساب ابؼتعامل ابعزائر لافي ىذا الفرع سنوضح 

 :ابعدوؿ التالر في 2020لذ السداسي الأوؿ من سنة إ 2015الوطنية لاتصالات ابعزائر من سنة الشركة ، تليكوـ
   2020لى سنة إ 2015من   عدد الاشتراكات في شبكة الهاتف النقاؿ موزعة حسب المتعامل : (4-5)الجدكؿ رقم

 2020 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر 
الجزائر للاتصالات 

 ATMموبيسليس
14087440 16885490 18365148 19106401 18633371 18654330 

 OTA 17005165 16360904 14947870 15848104 14707625 13952347أكبتيوـ تليكوـ الجزائر 
الوطنية لاتصالات الجزائر 

WTA 
12298360 12571452 12532647 12199759 12084537 11805053 

 44411730 45425533 47154264 45845665 45817846 43900965 المجموع 
  سلطة ضبط البريد كالمواصلاتكزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية ،، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 

 .05 ، ص2020السداسي الأكؿ 
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لذ السداسي الأوؿ من إ 2015 من حسب ابؼتعاملعدد الاشتًاكات في شبكة ابؽاتف النقاؿ موزعة توضيح وبيكن 
 :في الشكل التالر  2020سنة 

   2020لى السداسي الأكؿ من سنة إ 2015من   عدد الاشتراكات في شبكة الهاتف النقاؿ موزعة حسب المتعامل :(4-5الشكل رقم )

 
 . (4-5) عداد الباحثة بناءا على تحليل المعلومات السابقة في الجدكؿ رقم إمن  :المصدر 

رتفاع إموبيليس  ابؼتعامل سجل 2020 من سنة في السداسي الأوؿأف  (4-5) من خلبؿ الشكل رقم نلبحظو 
 .والذي تم تسجيلو عند ابؼتعاملتُ أوبتيوـ تليكوـ  ،طفيف في عدد ابؼشتًكتُ على عكس التوجو ابؼلبحظ عابؼيا

 :حصص سوؽ الهاتف النقاؿ.4.2
يتم حساب و ، أو موقع ابؼتعامل في قطاع السوؽ ، شدة ابؼنافسةحصص السوؽ بقياس أداء ابؼتعاملتُيسمح برليل   

 .بصالر الاشتًاكات إشتًاكات كل متعامل وإعتبار النسبة بتُ عدد إحصة السوؽ من خلبؿ 
نهاية لذ إ 2017 سنة من (,ATM , OTA  WTA ) حسب ابؼتعاملتُ حصص سوؽ ابؽاتف النقاؿوبيكن توضيح 

 :في ابعدوؿ التالر 2020الأوؿ من سنة  السداسي
 2020لى سنة إ 2017من (ATM ،OTA، WTA)حسب المتعاملين  حصص سوؽ الهاتف النقاؿ : (4-6)الجدكؿ رقم

 س أ 2020 2019 2018 2017 المؤشر
 ATM 40.06% 40.52% 41 ,02% 42 .00%الجزائر للاتصالات موبيسليس 

 OTA 32.60% 33.61% 32 .38% 31.42%أكبتيوـ تليكوـ 
 WTA 27.34% 25.87% 26.60% 26.58%الوطنية للاتصالات الجزائر 

 . 05، ص2020السداسي الأكؿ  السلكية كاللاسلكية ،كزارة البريد كالمواصلات ، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر

ابؼتعامل موبيليس أف  ،فيما يتعلق بتوزيع حصص السوؽ بتُ ابؼتعاملتُ (4-6)رقم من خلبؿ ابعدوؿ  نلبحظو 
يده كرائد في السوؽ للعاـ ، وبالتالر تأك%42بنسبة  2020على ابغصة الأكبر في النصف الأوؿ لسنة ستحوذ إ
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، والوطنية للبتصالات ابعزائر بنسبة %42. 31تليها شركة أوبتيوـ  تليكوـ ابعزائر بنسبة  2016سنة منذ  الثالث
26,58%  . 

 :حسب التكنولوجيا الهاتف النقاؿ شتراكاتإعدد  5.2.
لذ السداسي الأوؿ من سنة إ 2015بيكن توضيح عدد الاشتًاكات حسب تكنولوجيا ابؽاتف النقاؿ من سنة 

 :التالرفي ابعدوؿ  2020
  2020 لى س أ من سنةإ  2015من سنة  عدد الاشتراكات حسب تكنولوجيا الهاتف النقاؿ:(4 -7 (الجدكؿ رقم

 2020 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر
عدد الاشتراكات في الجيل الثاني 

 GSMللهاتف المحموؿ 
26706268 20125227 14385131 10811663 8514105 7151778 

عدد الاشتراكات في الجيل الثالث 
 3Gللهاتف المحموؿ 

16684697 25692619 31460534 36342601 36911428 36967783 

عدد الاشتراكات في الجيل الرابع 
 4Gالهاتف المحموؿ 

/ 25692619 31460534 36342601 36911428 36967783 

 44411730 45425533 47154264 45845665 45817846 43390965 المجموع 
 سلطة ضبط البريد كالمواصلات كزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية ،، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 
 . 06، ص 2020

لذ السداسي الأوؿ من إ 2015كما بيكن بيكن توضيح عدد الاشتًاكات حسب تكنولوجيا ابؽاتف النقاؿ من سنة 
 :الشكل التالرفي  2020سنة 

 . 2020لذ س أ من سنة إ  2015من سنة  عدد الاشتراكات حسب تكنولوجيا الهاتف النقاؿ:(4-6الشكل رقم )

 
 .(4-7)الجدكؿ رقم  عداد الباحثة بناءا علىإمن  :المصدر
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من بؾموع   %83أكثر من 2020السداسي الأوؿ لسنة  أنو خلبؿ (4-6)الشكل رقم  خلبؿمن نلبحظ و 
 . 2019 سنةمقارنة ب  %98. 1يل الثالث والرابع بزيادة قدرىاشتًاكات ابعإالاشتًاكات في شبكة ابؽاتف النقاؿ ىم 

نقاؿ للجيل نطلبؽ تكنولوجيا ابؽاتف الإبلفاض مستمر منذ إعدد الاشتًاكات في ابعيل الثاني في نلبحظ أف كما 
لذ ىجرة إ، وىذا راجع 2016سنة نطلبؽ ابعيل الرابع نهاية إونفس الشيء بالنسبة للجيل الثالث بعد ، الثالث والرابع

 .لذ عروض الأنتًنت ذات النطاؽ الواسع إابؼشتًكتُ 
   :نسبة تغطية السكاف بشبكة الهاتف النقاؿ.6.2

نسبة تغطية السكاف بشبكة ابؽاتف النقاؿ حسب ابعيل الثاني وابعيل الثالث وابعيل الرابع من  في ىذا الفرع  سنوضح
 :  في ابعدوؿ التالر  2019 سنة لذإ 2015سنة 

 . 2019لذ إ2015من سنة  نسبة تغطية السكاف بشبكة الهاتف النقاؿ :(4-8)الجدكؿ رقم  
 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر

 %98.04 %04. 98 %98 %98 %98 الجيل الثاني
 %97.72 %97.45 %90 %83 %46 الجيل الثالث
 %53.63 %42.84 %49. 30 %3.62 / الجيل الرابع

  سلطة ضبط البريد كالمواصلات ،د كالمواصلات السلكية كاللاسلكيةكزارة البري، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 
 . 06، ص 2020السداسي الأكؿ لسنة 

 . غتَ متوفرة حاليا 2020 لسنة نسبة تغطية ابؽاتف النقاؿ بالنسبة للسداسي الأوؿ

 :في الشكل التالر  2019لذ إ 2015 نسبة تغطية السكاف بشبكة ابؽاتف النقاؿ من سنةتوضيح كما بيكن 
 . 2019لذ سنة إ2015نسبة تغطية السكاف بشبكة الهاتف النقاؿ من سنة  :( 4-7 الشكل رقم )      

 
 ( 4-8عداد الباحثة بناءا على تحليل المعلومات السابقة الموجودة في الجدكؿ رقم )إمن :المصدر
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 تقريبا كامل السكاف  تغطي شبكة ابؽاتف المحموؿ للجيلتُ الثاني والثالثأف  (4-7) لبحظ من خلبؿ الشكل رقمنو 
 . 2019و 2018بػػػػػػػػتُ سنتي  صف السكاف مع تسجيل زيادة طفيفةبينما تغطي شبكة ابعيل الرابع أكثر من ن

 :شبكة الأنترنت 3.
لذ إ 2015 سنةمن شتًاكات الأنتًنت إ، وكذا تطور عدد تطور شبكة الألياؼ البصرية في ىذا الفرع  سنوضح

 . 2020 السداسي الأوؿ من سنة
 :الألياؼ البصريةشبكة .1.3

، البصرية، تتواصل ابعهود ابؼبذولة لتمديد شبكات الاتصاؿ بالألياؼ ة البنية التحتية وبرستُ ابػدماتطار عصرنإفي  
 :في ابعدوؿ التالر  2020سنة  لذ س أ منإ 2015 تطور شبكة الألياؼ البصرية من سنةونوضح 

 . .2020 سنةلى س أ من إ 2015 سنةمن  شبكة الألياؼ البصريةتطور  :(4-9الجدكؿ رقم ) 

 س أ2020 س أ 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر 

 181202 172000 145120 127372 76514 70700 طوؿ الألياؼ البصرية ) كم( 
 16343120 3564556 3374277 1015220 630150 485155 ثانية (/عرض النطاؽ الدكلي ) ميغابيت 

 . 08، ص 2020 لسنة  السداسي الأكؿ سلطة ضبط البريد كالمواصلات ،في الجزائر لسوؽ الهاتف كالأنترنتالتنمية تقرير  :المصدر 

  172000بلغ طوؿ الألياؼ البصرية  2019 سنةفي السداسي الأوؿ لأف  (4-9 ) من خلبؿ ابعدوؿ رقمنلبحظ و 
 . %4.79كلم بزيادة   181202قد بلغ طوؿ الألياؼ ابؼنجزة بػػػػػػػ 2020كلم أما بالنسبة للسداسي الأوؿ 

، الثانية/جيغابيت  343. 16بلغ عرض نطاؽ الأنتًنت الدولية بقدرة  2020في السداسي الأوؿ لسنة كما نلبحظ 
، ابؼبذولة من ناحية برستُ ابعودة وىذا التحسن الكبتَ نتيجة ابعهود، 2019بالنسبة لسنة  %78أي بزيادة قدرىا 

 . ستغلببؽاإ، وزيادة دة نشر الكابلبت الدولية ابعديدةوخدمات الأنتًنت مع زيادة في التدفق بزيا
 :شتراكات الأنترنتإتطور عدد .2.3 

 شتًاكاتإ، وكذا توزيع ولوجياشتًاكات شبكة الأنتًنت الثابتة حسب نوع التكنإتطور عدد في ىذا الفرع سنوضح 
 .  2020من سنة لذ السداسي الأوؿ إ 2015من سنة  الأنتًنت الثابت حسب التدفقات

 :رنت الثابتة حسب نوع التكنولوجياشتراكات شبكة الأنتإتطور عدد .1.2.3
من لذ السداسي الأوؿ إ 2015شتًاكات شبكة الأنتًنت الثابتة حسب نوع التكنولوجيا من سنة إسنوضح تطور عدد  

 :في ابعدوؿ التالر 2020سنة 
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 . 2020من س أ لى إ 2015من شتراكات شبكة الأنترنت الثابتة حسب نوع التكنولوجيا إتطور عدد  :(4-10الجدكؿ رقم )
 2020 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر 

 ADSL 1838746 2083098 2246918 2172096 2334005 2410242أدم أس أؿ

 FTTX  / / 714 11369 43115 53394الألياؼ البصرية

 4GLTE FIXE 423280 775792 920244 861235 1191612 1201586الجيل الرابع الثابت

 WIMAX 233 661 621 619 444 413الوايمكاس 

 LS / / 34008 11516 11280 10291ركابط مخصصة 

 3675926 3580456 3063835 3202505 2859551 2262259 المجموع 

 .  07 ، ص2020السداسي الأكؿ ، سلطة ضبط البريد كالمواصلات، في الجزائر التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنتتقرير  :المصدر

لذ السداسي إ 2015شتًاكات شبكة الأنتًنت الثابتة حسب نوع التكنولوجيا من إكننا توضيح تطور عدد كما بي
 :في الشكل التالر 2020الأوؿ من 

 2020من س أ لى إ 2015شتراكات شبكة الأنترنت الثابتة حسب نوع التكنولوجيا من إتطور عدد  :(4-8) الشكل رقم   

 
  (4-8)عداد الباحثة بناءا على تحليل المعلومات السابقة الموجودة في الجدكؿ رقم إمن  :المصدر

شتًاكات الأنتًنت الثابت إرتفع عدد إ 2020 سنةفي نهاية السداسي الأوؿ ل (4-8)من خلبؿ الشكل رقم  نلبحظو 
 . %2.6بزيادة قدرىا  2019 مشتًكا مقارنة بسنة 95470بنحو 
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 :شتراكات الأنترنت حسب التدفقاتإتوزيع .2.2.3
 :في ابعدوؿ التالر  2020 س أ من لذإ 2017شتًاكات الأنتًنت حسب التدفقات من إتوزيع سنوضح 

 .   2020لى س أ من إ 2017من  حسب التدفقاتشتراكات الأنترنت إتوزيع  :( 4-11الجدكؿ رقم )
 2020 2019 2018 2017 المؤشر 

   557 7 607 070 1 ميغابيت  2الاشتراكات أقل من 
 361 470 2 257 385 2 357 192 2 630 211 1 ميغابيت 10لى أقٌل من إميغابيت  2الاشتراكات من 

 الاشتراكات التي تساكم أك تزيد عن 
 ميغابيت 10

920 268 863 921 1 195 199 1 205 565 

 926 675 3 456 580 3 835 063 3 505 202 3 المجموع 
 سلطة ضبط البريد كالمواصلات  كزارة البريد كالمواصلات السلكية كاللاسلكية ،تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت،  :المصدر

 .08، ص  2020السداسي الأكؿ 

 ميغابيت  2، تعتبر الاشتًاكات بتُ  2020في السداسي الأوؿ لسنةأنو  (4-11)نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم و 
، وىذا  %71. 32ميغابيت بسثل  10والاشتًاكات التي تفوؽ سرعة تدفق  ، %67.13ميغابيت سائدة بنسبة 10و

لذ توفتَ سرعة عالية تتماشى مع تطلعات ابؼواطن ابعزائري مع العلم أف بصيع إلذ السياسة القطاعية التي تهدؼ إراجع 
 .الثانية /ميغابيت  2كثر من ألذ إالاشتًاكات تصب سرعة تدفقها 

 :شتراكات شبكة الأنترنت النقاؿإتطور  4.
ابؽاتف النقاؿ لكل من نت ، وكذا تطور كثافة أنتً شتًاكات الأنتًنت النقاؿ النشطوفإسنوضح في ىذا الفرع تطور 

 .، الوطنية لاتصالات ابعزائر يكوـ، أوبتيوـ تيلموبيليس
 :شتراكات الأنترنت النقاؿ النشطوف.إ1.4

والتي بيكن (M2M باستثناء مفاتيح الأنتًنت واكات في خدمة الأنتًنت النقاؿ )حصائيات أنواع الاشتً إفيما يلي 
 :توضيحها في ابعدوؿ التالر 

 . 2020من س أ لى إ 2017من  شتراكات الأنترنت النقاؿ النشطوف: إ( 4-12الجدكؿ رقم )  
 2020 2019 2018 2017 المؤشر 

 3G 21 592 863 17 422 312 11 989 157 10 637 991شتراكات الهاتف النقاؿ إعدد 
 4G 9 867 671 18 920 289 24 922 271 26 329 792شتراكات الهاتف النقاؿإعدد 
 4G +3G 31 460 534 36 342 601 36 911 428 36 967783الهاتف النقاؿ شتراكاتإعدد 

 . 08، ص  2020السداسي الأكؿ  ،سلطة ضبط البريد كالمواصلات، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر
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بلغ العدد الابصالر لاشتًاكات  2020 لسنة خلبؿ السداسي الأوؿ أف( 4-12)نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم و 
، وىذا برغم 2019 بسنةمقارنة  %15، أي بارتفاع نسبي طفيف بنسبة شتًاؾإمليوف  36الأنتًنت النقاؿ أكثر من 

لذ ابعيل الرابع إ، وينتقلوف ح ابؼشتًكتُ يتًكوف ابعيل الثالثوكما ىو موض .فاض في عدد مشتًكي ابؽاتف النقاؿالابل
 .أفضل للحصوؿ على تدفقات 

 ( M 2M ك باستثناء مفاتيح الأنترنتور كثافة أنترنت الهاتف النقاؿ )تط.2.4
 :في ابعدوؿ التالر 2020لذ السداسي الأوؿ من سنة إ 2015سنوضح تطور كثافة أنتًنت ابؽاتف النقاؿ من سنة 

 . 2020لى إ 2015 من (M 2M تطور كثافة أنترنت الهاتف النقاؿ ) باستثناء مفاتيح الأنترنت ك :(4-13)الجدكؿ رقم  
 2020 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر 

 %44. 83 %08. 84 %85 %75 %63 %41 كثافة الأنترنت 
 . 09، ص 2020السداسي الأكؿ  ، سلطة ضبط البريد كالمواصلات،تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر 

شتًاكات الأنتًنت النقاؿ إعرؼ عدد  2020 السداسي الأوؿ لسنةخلبؿ  (4-13) رقم من خلبؿ ابعدوؿنلبحظ و 
 .  %44. 83بكثافة قدرىا 2019 سنةمقارنة ب %0.15رتفاع طفيف قدره إ

 :(M 2M و)باستثناء مفاتيح الأنترنت شتراكات أنترنت الهاتف النقاؿ لكل متعاملإتوزيع عدد .3.4
، الوطنية لاتصالات ، أوبتيوـ تليكوـمتعامل موبيليسشتًاكات أنتًنت ابؽاتف النقاؿ لكل إسنوضح توزيع عدد 

لسنة لذ السداسي الأوؿ إ 2019، وكذا معدؿ التطور من 2020  سنةللذ السداسي الأوؿ إ 2017ابعزائر من سنة 
2020  . 

 سنة لىإ 2017 من  (M 2M متعامل )باستثناء مفاتيح الأنترنت كشتراكات أنترنت الهاتف النقاؿ لكل إتوزيع عدد :(04-14الجدكؿ رقم )
2020 
 معدؿ التطور   2020   2019 2018 2017 المؤشر 

  2019 -2020 
 ATM 13 709 805 15 611 921 15 948 419 15 948 419 1 ,30%الجزائر لاتصالات موبيسليس 

 -  OTA  8 922 325 11 259 211 11 271 088 10 898 846 3.30%أكبتيوـ تليكوـ الجزائر
 WTA 8 828 404  9 471 469 9 899 021 10 120 518 2.19%الوطنية لاتصالات الجزائر 

     %0.15 36967783 36911288 601 342 36 534 460 31 المجموع 
 . 09، ص  2020 لسنة  السداسي الأكؿ ،سلطة ضبط البريد كالمواصلات، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر

شتًاكات الأنتًنت عبر إبلغ عدد  2020في نهاية السداسي الأوؿ لسنة  (04-14) من خلبؿ ابعدوؿ رقمنلبحظ و 
 سنةمقارنة ب %0.15 بارتفاع طفيف قدره شتًاؾإ M2M  783 36967 باستثناء مفاتيح الأنتًنت وابؽاتف النقاؿ 

 .تزاؿ موبيليس دائما تتصدر ابؼركز الأوؿ متبوعة بأوبتيوـ تليكوـ ابعزائر والوطنية لاتصالات ابعزائر ف 2019
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 :مقدمي الخدمات في مجاؿ الاتصالاتعدد المتعاملين ك .5
السداسي الأوؿ  لذإ 2018 من سنة عدد ابؼتعاملتُ ومقدمي ابػدمات الناشطتُ في سوؽ الاتصالاتبيكننا توضيح 

 :في ابعدوؿ التالر 2020سنة من 
  .2020لى إ 2018عدد المتعاملين كمقدمي الخدمات في مجاؿ الاتصالات من سنة  :(4-15)الجدكؿ رقم  

 2020السداسي أ  2019 2018 المؤشر 
 01 01 01 الهاتف الثابت 
 03 03 03 الهاتف النقاؿ 

 03 03 03 الهاتف النقاؿ الجيل الثالث 
 03 03 03 النقاؿ الجيل الرابع  الهاتف

 01 01 01 الاتصالات الخاصة الشاملة للنقاؿ عبر الأقمار الاصطناعية 
 01 01 02 متعاملي نقل الصوت عبر بركتوكوؿ الأنترنت 

 15 22 30 موفر الدخوؿ للأنترنت 
 07 08 08 الاستعلاـ الصوتي 

 84 81 89 مراكز النداء
 10 غ ـ غ ـ الايواء كالحوسبة السحابية 

 . 10، ص  2020السداسي الأكؿ  ،سلطة ضبط البريد كالمواصلات، في الجزائر تقرير التنمية لسوؽ الهاتف كالأنترنت :المصدر
من  عدد ابؼتعاملتُ ومقدمي ابػدمات الناشطتُ في سوؽ الاتصالاتأف  (-15 4) نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقمو 

موفر الدخوؿ ، و متعاملي نقل الصوت عبر بروتوكوؿ الأنتًنتمن  2020السداسي الأوؿ من  لذإ 2018 سنة
كما أف خدمات الايواء ،  2018مقارنة بسنةطفيفا بلفاضا إسجل  مراكز النداء، و نت الاستعلبـ الصوتيللؤنتً 

 . 2020سنة من السداسي الأوؿ حتى   2019، 2018كانت غتَ متوفرة سنة وابغوسبة السحابية  

عمة للعمل المصرفي الالكتركني في الداكالمؤسسات  الواقع العملي للبنوؾ الجزائرية :المطلب الثاني
 . الجزائر

ابؼالية  تاريخ الاصلبحات 1990عتبارا من عاـ إ، وىذا ية العديد من التطورات في بنيتهاعرفت السوؽ ابؼصرفية ابعزائر 
مار في السوؽ ابؼصرفية للبستثلبنوؾ أجنبية الأمر الذي بظح بدخوؿ بنوؾ أجنبية أو فروع  ،وابؼصرفية في ابعزائر

، وأصبحت تقدـ ة الأجنبية العاملة في ذات السوؽستفادت البنوؾ ابعزائرية من بذربة الفروع ابؼصرفيإ، حيث ابعزائرية
 .لكتًونية إخدمات مصرفية 
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  الجزائريةبنية السوؽ المصرفية  :الفرع الأكؿ
، في حتُ أف البنوؾ ابػاصة فلب البنوؾ العمومية للنشاط ابؼصرفي حتكارإلذ إيشتَ واقع ىيكل ابعهاز ابؼصرفي ابعزائري 

نافسة بتُ لذ غياب روح ابؼإ، وىو الأمر الذي أدى بؽا في السوؽ ابؼصرفية ابعزائريةزالت بنوؾ فتية تبحث عن مكانة 
البنوؾ ابعزائرية لا زالت تقدـ خدمات قليلة مقارنة بالبنوؾ الأجنبية العاملة في  ، كما أفوحدات ابعهاز ابؼصرفي
 .السوؽ ابؼصرفية بابعزائر 

 :(2000-2020) هيكل النظاـ المصرفي الجزائرم في الفترة :أكلا
بنكا  (20)من عشرين  2020لذ تقارير صادرة عن بنك ابعزائر أصبح النظاـ ابؼصرفي يتكوف في نهاية عاـ إستنادا إ

 2009مصرفا عاـ  25، وىذا بعد ما كاف يتكوف من 2020مؤسسات معتمدة حتى نهاية جانفي  (9)وتسعة 
 :، والتي تتوزع على النحو التالرومؤسسة مالية

 :، وىي ستة بنوؾ عمومية كبرى-
نك الفلبحة والتنمية ، بالمحليةالبنك ابػارجي ابعزائري، البنك الوطتٍ ابعزائري، القرض الشعبي ابعزائري، بنك التنمية -

 .لذ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط إ، بالإضافة الريفية
 :، وىيأربعة عشر بنكا خاصا-

، ناتيكسيس ابعزائر ،  -ابعزائر–، ابؼؤسسة العربية ابؼصرفية بنك البركة ابعزائري، سيتي بنك ابعزائر) فرع بنك(
، بنك ابعزائر-بي باريباس ابعزائر، ترست بنك.ف.بي  ،ئر ) فرع بنك(بعزا، البنك العربي اابعزائر–سوسيتي جنراؿ 

 ابعزائر، كريدي أقريكوؿ كربورات –، فرنسا بنك ابعزائر–، بنك ابػليج ابعزائر-لاسكاف للتمويل والتجارةا
 .ابعزائر –، مصرؼ السلبـ ابعزائر ) فرع بنك(–س بي سي إتش إ، أبعتَي-نفاستمانت بنكإو

، ناتيكسيس ، سوسيتي ائري ، ابؼؤسسة العربية ابؼصرفية) بنك البركة ابعز  :من ضمن ىذه البنوؾ منها ما ىو بنك 
،  ابعزائر، بنك الاسكاف للتمويل والتجارة، بنك ابػليج فرنسا بنك-بي باريباس ابعزائر، ترست بنك.ف.بي ، جنراؿ

بنك خاص ) برأس ماؿ  11، ما بؾموعو السلبـؼ مصر  ،أبعتَي-نفاستمانت بنكإكريدي أقريكوؿ كربورات و 
–س بي سي إتش إ ،ابعزائر–بـتلط (، أما ابؼتبقي وىو ثلبثة فروع لبنوؾ خاصة ) سيتي بنك ابعزائر ، البنك العربي 

 .ابعزائر ( 
، لرىتٍعادة التمويل اإشركة  :مؤسسات مالية وىي  ((09 فتمثلت في تسع 2020أما ابؼؤسسات ابؼالية ابؼعتمدة حتى

ئر ، الصندوؽ للتعاضدية ، سيتيلبـ ابعزاة للبستثمار وابؼسابنات والتوظيف، الشركة العربية للببهار ابؼالرالشركة ابؼالي
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ث تضمنت ىذه القائمة بهار ، حيإ، ابعزائر بهار ليزينغ ابعزائرإ، الفلبحية، مؤسسة مالية، الشركة الوطنية للئبهار ابؼالر
 . ( 04) ، وأربعة مؤسسات مالية مؤسسات للئبهار ((05 بطس مؤسسات

 الهياكل الداعمة للعمل المصرفي الالكتركني في الجزائر  :الفرع الثاني
، ىذه ابؽياكل توفر دعم للبنوؾ العاملة في السوؽ وف بتوافر و وجود ىياكل داعمة لوالعمل ابؼصرفي في ابعزائر مرى

 :، ومن ىذه ابؽياكل نذكر ما يأتي الصيغة الالكتًونيةابؼصرفية ابعزائرية لتقدنً ابػدمات ذات 
       " "SATIM شركة النقد الآلي كالعلاقات التلقائية ما بين البنوؾ :أكلا

، ومن ثم فهي تعد من ابؽياكل بؼعاملبت الالكتًونية في ابعزائرتسيتَ اتعد شركة ساتيم من بتُ ابؽيئات التي تعمل على 
 .الداعمة للصتَفة الالكتًونية في ابعزائر 

 :نشأة شركة )ساتيم(..1

نابذة عن مبادرة ابؼؤسسات ابؼصرفية  " "SATIMلر والعلبقات التلقائية ما بتُ ابؼصارؼ نشاء شركة النقد الآإف إ
لر وبرديث وسائل الدفع، وكذا لاستحالة قياـ كل لذ النقد الآإالساعية لتطوير وتسهيل التحكم في عملية التحوؿ 

ستثمارات إلر ابػاصة بو، نظرا بؼا يتًتب عن ذلك من نشاء مراكز تسيتَ ودراسة عمليات النقد الآإمصرؼ ب
نشاء ىيئة إالعملية خاصة كونها في بدايتها. ومن ىذا ابؼنطلق قررت بؾموعة من ابؼصارؼ  وتكاليف ضخمة، بفا يعيق

مارس  25في  " "SATIMلر، وىنا جاء ميلبد مشتًكة فيما بينها لتسهيل العمليات ابؼصرفية ابػاصة بالنقد الآ
الوطتٍ ابعزائري، بنك س مابؽا بشانية مصارؼ جزائرية: البنك أسهم، يساىم في ر أفي شكل شركة ذات  1995

حتياط، القرض الشعبي ابعزائري، بنك الفلبحة والتنمية الريفية، بنك ابعزائر ابػارجي، الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والإ
ف ىناؾ مؤسسات مصرفية تشارؾ في أالتنمية المحلية، الصندوؽ الوطتٍ للتعاوف الفلبحي، بنك البركة ابعزائري، كما 

SATIM" " ابعزائر، لا وىي: بريدأParibas Algérie BNP, Sociét Génerale d’Algerie  

Bank housing ,Natexis Algérie ,AGB   ،ومصرؼ  ABC ;  ،(44، ص2002)بورزؽ  . 

 ": "SATIM مهاـ شركة. 2.
ساسية والضرورية التي برقق الستَ الفعاؿ لتعاملبت داء بؾموعة من ابؼهاـ الأأبغرض " "SATIMنشاء شركة إجاء 

 : (123، ص 2012حمو، ) ; وتتمثل ىذه ابؼهاـ فيما يلي لر،النقد الآ
 . ستخدامها في المجتمع ابعزائريإلكتًونية، وتطوير النهوض بوسائل الدفع الإ-
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 .وبرديث التقنيات ابؼصرفية  تطوير تسيتَ النقد ما بتُ ابؼصارؼ-
لية في ابؼصارؼ ابعزائرية، وتقوـ بصناعة دماج ابؼوزعات الآإتعمل الشركة على بحيث  عصرنة وسائل الدفع-

البطاقات ابؼصرفية )بطاقة السحب والدفع(، وذلك وفقا للمقاييس ابؼعموؿ بها دوليا، وطبع الرمز السري، ىذه 
 .و ابؼصرؼ " "SATIMعن طريق عقد يبـر بتُ شركة  أابػدمة تنش

 تصاؿإومصابغها بواسطة شبكة  DABلية جهزة ابؼوزعات الآأبعملية الربط بتُ " "SATIMتقوـ شركة -
(X25-DZ-PAC)،  لذ شركة إلر جهزة الصراؼ الآأتصاؿ مباشر لبعث ابؼعلومات من إوىو خط   

SATIM" وتتشكل ىذه العمليات ،  مر الذي يسمح بالقياـ بعمليات السحب عن طريق البطاقات البنكيةالأ
 :(Lazerag , 2015, p. 70) ; من خلبؿ بؾموعة من وظائف يتم تقسيمها إلذ

 Front –office نهائيات الدفع الإلكتًوني وابؼوزعات  ،التجار ،بتُ ابؼصارؼ بالارتباطالذي يؤمن : وىو
 الآلية للؤوراؽ النقدية .

 Back-office :التي تتم بالبطاقات ابؼصرفية ودراستها  ابؼعاينات الداخلية لكل العملياتب الذي يقوـ وىو. 
 مؤسسات الجزائر لخدمات الصيرفة الالكتركنية  :ثانيا

طار سعي ابعزائر لتبتٍ مشروع الصتَفة إلكتًونية ىي الصتَفة على ابػط، وفي وجو الصتَفة الإأىم أحد أف إ
ابؼصارؼ ابعزائرية لد بهاد ىذا النوع من ابػدمة في السوؽ ابؼالر ابعزائري، لكن قدرات إلكتًونية عملت على الإ

و تساعد ابؼصارؼ ابعزائرية على تقدنً ىذا النوع من أنشاء مؤسسة تقدـ إومن ىنا جاءت فكرة تسمح بذلك، 
  "لكتًونية ابعزائر بػدمات الصتَفة الإ"ابػدمات فكانت 

 :"  AEBS " لخدمات الصيرفة الإلكتركنيةتعريف شركة الجزائر  .1.
الرائدة في بؾاؿ البربؾيات ابؼتعلقة  DIAGRAMEDIتفاؽ شراكة بتُ المجموعة الفرنسية إنتجت ىذه الشركة عن  

 SOFT ANGINERINGلية بدشاركة ثلبث مؤسسات جزائريةمن تبادؿ البيانات ابؼاألكتًونية، و بالصتَفة الإ
شركة بـتلطة بظيت  أ، لتنشCERISTعلبـ العلمي والتقتٍ البحث في الإ، ومركز MAGAT MULTIMEو

وتستَ وتؤمن تبادؿ ماتها ابؼتعلقة بابؼصارؼ عن بعد، لكتًونية، تقدـ ىذه الشركة خدابعزائر بػدمات الصتَفة الإ
عة شركات، بذار، صناؼ زبائنها )مؤسسات كبرى، بؾمو أالبيانات ابؼالية بعميع ابؼصارؼ وابؼؤسسات ابؼالية باختلبؼ 

، 2012حطاب، ) ;العملياتداء أمن والسلبمة في مهنيتُ، خواص( بتقدنً تشكيلة من ابػدمات بدرجة عالية من الأ

  . (124ص
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ساسي ىو تلبية حاجيات ابؼؤسسات ابؼالية باقتًاح بربؾيات تقدـ خدمات أجل ىدؼ أت من أنشأف ىذه الشركة إ
  :(12، ص 2002يت زيداف، آيت زيداف ك آ) ;متعددة وذلك من خلبؿ

 .قتًاح حلوؿ للمصارؼ عن بعد من جهةإ-
 . قساـ من جهة أخرىلكتًونية متعددة الأمتُ ابؼبادلات الإأتبسيط وت-
 : فابػدمات ابؼقدمة توجد على قسمتُ على نفس الدرجة من التطور التكنولوجي-

  الصنف ابػاص بالبنكDIAGRAM  E-BANKING.  
 لكتًوني للبيانات صنف التبادؿ الإEDI قساـ متعدد الوجهات والأDIAGRAME –FILES 

وتضمن تزويد زبائنها بكل تطور تكنولوجي ووظيفي يعرفو القطاع، وتقدنً خدماتها يكوف بصفة مستمرة طواؿ مدة 
  ستفادة منها كما يلي:الإ
ودراسة المحيط دراسة دقيقة لتقدنً حلوؿ تتناسب  ،وابؼوجودات ،تقوـ بعمليات تدقيق ابغاجاتالتحليل الأكلي: . أ

 مع ابؼؤسسة وبؿيطها. 
  شراؼ على العمليات مع ما تشملو من خدمات مرفقة.والإفي تقدنً ابػدمة،  ويتمثلالتركيب: . ب   
ابؼستمرة نتاجية وتكوف بتقدنً خدمات الصيانة، التكوين، ابؼساعدة عن بعد لضماف الإ المتابعة المستمرة:.ج   

 .للعمليات
 :لذ إ AEBSوتهدؼ شركة ابعزائر بػدمات الصتَفة الالكتًونية 

الاقتًاح على زبائن البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية حلوؿ معتمدة أساسا على ابػدمات متعددة القنوات وفعالية عالية -
 .مع تأمتُ تاـ بؼبادلات ابؼعلومات 

 .تكييف ابػدمات وفق حاجات كل زبوف ووفق رغباتو -
 . تسمح لزبائنها باكتساب نظاـ معلومات بفتد على بؾالات عديدة وىذا بدا يتوافق مع مستلزمات كل واحد منهم-

لكتًونية، بدا حققتو من توفتَ ىذه ابػدمات، ولكن وؿ خطوة للجزائر في بؾاؿ الصتَفة الإأتعتبر بحق  AEBSوشركة 
لكتًونية وىذا لتحقيق ابؼنافسة من جهة وتوسيع قاعدة خرى لتقدنً خدمات الصتَفة الإأىذا لا بينع وجود شركات 

خرى التي قطعت جل تطوير النظاـ ابؼصرفي وابؼالر وبؿاولة اللحاؽ بركب الدوؿ الأأخرى من أىذه ابػدمات من جهة 
 طا كبتَة في ىذا المجاؿ.شواأ
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 سلطة ضبط البريد كالمواصلات  :ثالثا
طار بررير البريد وابؼواصلبت السلكية إنشاؤىا في إة مستقلة تتمتع بالسلطة ابؼعنوية والسلطة ابؼالية، تم أىي منش

ختَين للمنافسة قصد تشجيع مشارؾ القطاع ابػاص في ىذا السوؽ. وتتمثل واللبسلكية، وقد تم عرض ىذين الأ
 :(232، ص 2014بركاف،  ) ;تيأابؼهاـ الرئيسية لسلطة ضبط البريد والاتصالات السلكية واللبسلكية فيما ي

 . طار والتًتيبات التنظيمية لنشاط البريد وابؼواصلبت السلكية واللبسلكيةحتًاـ الإإالعمل على -
رساء منافسة فعالة على مستوى سوؽ البريد وابؼواصلبت السلكية واللبسلكية والعمل على تعزيز إالسهر على -

  . ابؼنافسة واستعادتها
والتي تعتبر من ضمن البنية التحتية  ،نشاء وتشغيل شبكات الاتصاؿ العامةإمنح تراخيص  جراء مناقصة،إتسيتَ -

 .البنوؾ الداعمة لقطاع 
سعار أف ابؼسائل ابؼتعلقة بالبريد والاتصالات السلكية واللبسلكية، خاصة بفا تعلق منها بتحديد أبش يأتقدنً الر -

  .تكييف التشريعات وفقا للبستًاتيجية التنموية للجزائر عابػدمات م
  يةالخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة من طرؼ البنوؾ الجزائر  :المطلب الثالث

لذ تقدنً خدمات مصرفية إمتد الأمر إ، بل على تقدنً خدمات مصرفية تقليدية ابعزائرية مقتصرةالبنوؾ لد تصبح 
 لكتًونيةإنشاء البنوؾ ابعزائرية بؼواقع إ، وكذا لكتًونيةإ، وتوفتَ الأرضية بؽذه ابػدمات، من برامج وموزعات ةلكتًونيإ
 .تصالية إف كاف أغلب ىذه ابؼواقع ىي مواقع إو

 .الخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة من طرؼ البنوؾ العمومية في الجزائر :الفرع الأكؿ
بذهت البنوؾ ابعزائرية من تقدنً إطار عصرنة وبرديث ابػدمة ابؼصرفية، وتيستَ وصوؿ ابػدمة ابؼصرفية للزبائن، إفي 

والاتصاؿ وعلى الأنظمة  لكتًونية تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلوماتإلذ خدمات مصرفية إخدمات مصرفية تقليدية 
 .تيستَ وصوؿ ابػدمة ابؼصرفية للزبائن وبرستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة  ابغديثة، وىذا بغية

 :ابعدوؿ التالروبيكن توضيح ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية التي تقدمها ىذه البنوؾ في 
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 الخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة من طرؼ البنوؾ العمومية في الجزائر :( 4-16الجدكؿ رقم )      
 الخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة  البنك

 بنك الجزائر 
BA)  ) 

يقتصر دور ىذا ابؼوقع على عرض  www.bank-of-algeria.dzبيتلك بنك ابعزائر موقع على شبكة الأنتًنت 
ابؼؤشرات ابؼالية وابؼصرفية التي بزص وضعية السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية ، ومن ثم فاف ىذا ابؼوقع لا يتيح للزبائن ابغصوؿ على خدمات 

 .تدخلبتو الروتينية القياـ بعمليات ابؼقاصة الالكتًونية  إطاركما يقوـ البنك في .
بنك الجزائر 

 الخارجي 
BEA)  ) 

،  وكذا الاتصاؿ بعملبئو  ،بعميع خدماتو ابؼصرفيةبيكنو من التًويج  www.bea.dz لكتًونيإموقع  ابعزائر ابػارجيبيتلك 
 .كما يتيح لو تقدنً بعض ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت 

تًنت تتيح لزبائن البنك الاطلبع نخدمة متوفرة على مدار الساعة ، طواؿ الأسبوع ،عبر الأ  ebankingbea الصيرفة عبر الأنترنت-
لذ منصة ابػدمات إخر وذلك من خلبؿ الولوج دفتً الشيكات ،  التحويل من حساب لآ على رصيد حساباتهم ،طلب كشف حساباتهم ،

 .الالكتًونية عن بعد  
بإمكاف زبائن البنك الاطلبع على حساباتهم وطلب كشف حساباتهم ، والقياـ بعملية برويل   Mobile bea : رفة عبر الهاتفيالص-

   App Storeو  Play storeعلى متحر  Mobile beaخر عن طريق ىاتفهم النقاؿ بتحميل تطبيق الأمواؿ من حساب لآ
 .  ebanking beaوذلك بعد الابلراط في خدمة 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات الصرافات الآعدد مهم من Beaبيتلك بدنك   -
 جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿوىو  TPEجهاز الدفع الالكتًوني Bea  بنكيقتًح  -

 .لخ إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  لتسديد مشتًياتهم أو
وتسديد م م وخدماتهىفرصة تسوية فواتتَ البنك   زبائنتتيح ىذه ابػدمة ل : E-paiementخدمة الدفع الالكتًوني - 

 .م عبر مواقع الأنتًنت معاملبته
الذىبية البطاقة ، cib بطاقة الكلبسيكيةال:عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية Bea يطلق بنك : بطاقة الدفع الالكتركني -

cib ، بطاقة العمل العابؼية ، بطاقة النخبة  كارد البلبتينية ، بطاقة العمل، ماستًالذىبيةماستً كارد ، الكلبسيكيةماستً كارد ،
 . كسبرس البلبتينية إكسبرس الذىبية ، أمتَيكن  إكسبرس ابػضراء ، امتَيكن إالعابؼية ، بطاقة أمريكن 

البنك الوطني 
 الجزائرم

(BNA ) 

، وىو الأمر الذي بيكنو من التًويج لبعض ابؼنتجات  dz www .bna. لكتًونيإبيتلك البنك الوطتٍ ابعزائري موقع -
 .، ومن خلبؿ ىذا ابؼوقع بيكن للبنك الوطتٍ تقدنً خدمات مصرفية عبر الأنتًنت ة ، كما يتيح لو الاتصاؿ بعملبئوابؼصرفي

م البنكية بنقرة لذ حساباتهإبالولوج  لعملبءنية تسمح لآة دائمة و ىي خدم  ebanking.bna خدمة البنك على الخط-
بالاطلبع للزبائن تسمح  ،  ebanking.bna .dzمن خلبؿ الرابط أياـ  7 /أياـ  7كسا ،   24/24بسيطة وبكل أماف ، 

الشيكات والبطاقة البنكية ابػاصة م للغتَ ، طلب دفتً صدار برويلبتهإشهرا ،  23وتاريخ مفصل عن الرصيد لفتًة  معلى حساباته
 . م ، التسديد ابعبائي عبر الانتًنتبه
م البنكية بنقرة بسيطة لذ حساباتهإبالولوج  لعملبءنية تسمح لآدائمة و ىي خدمة   Mobilebnaخدمة الصيرفة الهاتفية-

بحيث تتيح نفس "BNAtic"دخاؿ إعن طريق  Play storeعلى متجر  BN@ticمن خلبؿ برميل تطبيق  وبكل أماف
 .خدمات الصتَفة الالكتًونية 

وىي خدمة يوفرىا البنك الوطتٍ لزبائنو بعد الابلراط في خدمة  : SmsCards خدمة الرسائل القصيرة-
ebanking.bna   وىي عبارة عن رسالة قصتَة توضح الرصيد ابعديد للزبوف فور قيامو بعملية دفع أو عملية سحب ،. 

م م ، وتسديد معاملبتهم وخدماتهىفرصة تسوية فواتتَ  زبائنلتتيح ىذه ابػدمة  : E-Paiementالالكتركنيخدمة الدفع  -
 .عبر مواقع الأنتًنت 

خدمة للدفع تعتمد على تصوير ) مسح( رمز الاستجابة السريعة موجهة للؤفراد ، ابؼهنيتُ   Wimpay-Bna خدمة الدفع-
 إجراءب تسمحبالنسبة للؤفراد ، ابؼهنيتُ ، والتجار   App Storeو Play storeوابؼؤسسات ، بيكن برميلها بؾانا من 

http://www.bank-of-algeria.dz/
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جراء عمليات التحويل إ ،( QR-CODEعمليات الدفع عن طريق رموز الاستجابة السريعة )
لاطلبع على كشف ،الاطلبع على الرصيد ،مشاركة فواتتَ الاستهلبؾ ) مطعم مثلب( ، WIMPAY-BNA   بؼستخدمي

 ابؼرسة ( /الاطلبع على كشف طلبات برويل الامواؿ  ) ابؼستلمة ،العمليات ابؼنجزة 
ابػدمة بحيث ىذه لية البنك الوطتٍ يضع برت تصرؼ الزبائن خدمة تبادؿ ابؼعطيات الآ: خدمة تبادؿ المعطيات المرقمنة -

 .الاتصاؿ ابغديثةلية باستعماؿ تكنولوجيات آتسمح بتحويل الأجور بصفة 
لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات المحلية لذات البنك تسمح بيتلك البنك الوطتٍ ابعزائري بؾموعة من الصرافات الآ-

 .بعملية السحب النقدي  
من التجار بائن البنك جهاز موجو لز  TPEيقتًح البنك الوطتٍ جهاز الدفع الالكتًوني  : جهاز الدفع الالكتركني -
 . لخ إالسوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ ىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في فواتتَ  لتسديد مشتًياتهم أو ، ورجاؿ الأعماؿابؼؤسساتو 
تسمح بسحب   cibالبطاقة الكلبسيكية:البنك الوطتٍ ابعزائري بينح صيغاتاف من البطاقة البنكية  : بطاقة الدفع الالكتركني -

  دج شهرا 120000بسنح لذوي الدخل أقل أو يساوي.مواؿ الأ، برويل وتلقي ابعواري وعن بعد كدفع ابؼشتًيات الامواؿ ، الدفع
 .دج شهرا  120000من  أكثربرمل نفس مزايا الكلبسيكية لكن بسنح لذوي الدخوؿ  cib البطاقة الذىبية-

بنك الفلاحة 
كالتنمية الريفية 
(BADR) 

، بحيث بيكنو من التًويج لبعض منتجاتو ابؼصرفية ، كما يتيح لو الاتصاؿ  www.badr.dzلكتًوني إبيتلك البنك موقع -
 .بعملبئو ، كما بيكنو من خلبؿ ىذا ابؼوقع تقدنً خدمات مصرفية عبر الأنتًنت 

خدمة متواجدة طواؿ الأسبوع ، وعلى مدار الساعة بحيث تتيح ىذه  : Ebanking badrخدمة الصيرفة عبر الأنترنت -
 .خر ابػدمة  للزبائن الاطلبع على رصيدىم ، برميل بيانات حساباتهم ، برويل الأمواؿ من حساب لآ

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية موزعة عبر وكالاتو بيتلك البنك بؾموعة من الصرافات الآ-
 جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿوىو  TPEجهاز الدفع الالكتًوني  Badrبنك يقتًح  -

 . لخ إ ،فواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ لتسديد مشتًياتهم أو
م  وتسديد م وخدماتهىتسوية فواتتَ فرصة البنك  زبائنلتتيح ىذه ابػدمة  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتركني -

 .م عبر مواقع الأنتًنت معاملبته
والبطاقة الذىبية ومن  البطاقة الكلبسيكية: CIB بينح صيغاتاف من البطاقة البنكية Badrبنك  : بطاقة الدفع الالكتركني -

 .مواؿ الأتسمح بسحب الامواؿ ، الدفع ابعواري وعن بعد كدفع ابؼشتًيات ، برويل وتلقي   :مزاياىا
 .دخارية إلبئو الذين لديهم حسابات بعمخاصة  Tawfir Badr بطاقة توفتَ-
 .لر وىي بطاقة وطنية خاصة للسحب داخل شبكة ابعزائر فيما بتُ البنوؾ ، عن طريق ماكينات الصراؼ الآ Cbrبطاقة -

بنك التنمية 
 المحلية 
BDL) ) 

يقوـ من خلبلو بالتًويج بػدماتو ابؼصرفية ، وكذا الاتصاؿ بعملبئو ،  ، www.bdl.dzلكتًوني إموقع  BDLبيتلك بنك -
 .وأيضا يتيح تقدنً بعض ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت 

ليو الصناعة ابؼصرفية وتكنولوجيا ابؼعلومات لبناء إبنك التنمية المحلية رائد في المجاؿ ابؼصرفي ، وذلك بإدخاؿ أحدث ما توصلت -
 .نظاـ مصرفي يعتمد على التقنيات في بؾاؿ ابغواسيب والبرامج ، وشبكات الاتصاؿ 

أي م البنكية في بالاطلبع على حساباته زبائن البنكيسمح ل  شتًاؾإىو  e-Banking Bdlخدمة الصتَفة عبر الأنتًنت-
 .القياـ بعمليات الدفع العادية ، برميل الرصيد ، طلب دفتً الشيكات، وقت 

  .البنية التحتية التي تساعد في عمل ىذا ابؼنتج بشكل فعاؿ  إعدادأوؿ بنك عمومي بدأ في  BDL و يعد بنك
القياـ بعمليات الدفع العادية ، برميل ، وقت أي م البنكية في بالاطلبع على حساباته زبائن البنكل تسمح خدمة ديجيت بنك -

برميل تطبيق  خر من خلبؿ ىاتفهم النقاؿ ، ويتم ذلك عن طريق، التحويل من حساب لآ الرصيد ، طلب دفتً الشيكات
Mobile Bdl   متجر علىPlay store  أوapple store . 

وىي الشركة الرائدة عابؼيا في خدمة برويل شركة مونيغراـ  خدمة مونيغراـ بالاشتًاؾ مع BDLك يقدـ بن: خدمة المونيغراـ-

http://www.badr.dz/
http://www.bdl.dz/
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 .ستلبـ الأمواؿ من بصيع أبكاء العالد إو لإرساؿ، منة والسريعةعلى الصعيد العابؼي من أجل توفتَ الطريقة ابؼضمونة ، الآالأمواؿ 
 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات عدد مهم من الصرافات الآ BDLبيتلك بدنك -
 جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿوىو  TPEجهاز الدفع الالكتًوني  BDL بنكيقتًح  -

-Eدفع الالكتًونيخدمة ال - لخ إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  لتسديد مشتًياتهم أو
Paiement :  م عبر مواقع الأنتًنت م ، وتسديد معاملبتهم وخدماتهىفرصة تسوية فواتتَ  البنك زبائنلتتيح ىذه ابػدمة. 

، رايت الفضية ، كوربورايت الذىبية بطاقةكوربو :عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية  Bdlيطلق بنك  : بطاقة الدفع الالكتركني -
، بطاقة ماستً كارد البلبتينية ، بطاقة فيزا الكلبسيكية ، بطاقة فيزا يكية ، بطاقة ماستً كارد الذىبيةكارد الكلبسماستً   بطاقة

 .الذىبية 
القرض الشعبي 

 الجزائرم 
(CPA) 

بيكنو من التًويج بعميع خدماتو ابؼصرفية ،وكذا الاتصاؿ  www.cpa-bank.dzلكتًونيإبيتلك القرض الشعبي موقع 
 .، كما يتيح لو تقدنً بعض ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت بعملبئو 

تًنت تتيح لزبائن البنك الاطلبع على رصيد ن، طواؿ الأسبوع ،عبر الألى مدار الساعة خدمة متوفرة ع-cp@  E الصيرفة عبر الأنترنت-
لذ منصة ابػدمات الالكتًونية عن إخر وذلك من خلبؿ الولوج حساباتهم ،دفتً الشيكات ،  التحويل من حساب لآحساباتهم ،طلب كشف 

 .بعد  
زبائن البنك الاطلبع على حساباتهم وطلب كشف حساباتهم ، والقياـ بعملية  بإمكاف  Mobile Cpa : رفة عبر الهاتفيالص-

 Appو Play storeعلى متحر  Mobile Cpaخر عن طريق ىاتفهم النقاؿ بتحميل تطبيق برويل الأمواؿ من حساب لآ
Store    وذلك بعد الابلراط في خدمة ،ebanking cpa  . 

وىي عبارة عن رسالة قصتَة  sms Cardsيوفر القرض الشعبي لزبائنو خدمة :Sms Cards:خدمة الرسائل القصيرة -
 .توضح الرصيد ابعديد للزبوف فور قيامو بعملية سحب أو دفع تصل الزبوف في ىاتفة 

تعتبر خدمات أوامر الدفع عن طريق تبادؿ  : EDIخدمات أكامر الدفع عن طريق تبادؿ المعطيات المعلوماتية عن بعد -
 . E-bankingابؼعطيات عن بعد كعملية تبادؿ البيانات الالكتًونية عن بعد بتُ ابؼؤسسة والبنك عبر موقع البنك الالكتًوني 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات عدد مهم من الصرافات الآ CPAبيتلك بدنك   -
 جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿوىو  TPEجهاز الدفع الالكتًوني  CPA  بنكيقتًح  -

 .لخ إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  لتسديد مشتًياتهم أو
م م ، وتسديد معاملبتهم وخدماتهىفرصة تسوية فواتتَ  بائنلز تتيح ىذه ابػدمة  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتًوني - 

 .عبر مواقع الأنتًنت 
ورايت بكوربورايت الكلبسيكية، كور  بطاقة:عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية  CPA يطلق بنك : بطاقة الدفع الالكتركني -

 .الذىبية ، بطاقة فيزا الكلبسيكية ، بطاقة فيزا الذىبية 
الصندكؽ الوطني 
للتوفير كالاحتياط 

Cnep 

بيكنو من التًويج بعميع خدماتو ابؼصرفية  www.cnepbank.dzلكتًونيإموقع الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط بيتلك 
 .، كما يتيح لو تقدنً بعض ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت وكذا الاتصاؿ بعملبئو 

تًنت تتيح لزبائن البنك نخدمة متوفرة على مدار الساعة ، طواؿ الأسبوع ،عبر الأ  Ebanking cnepالصيرفة عبر الأنترنت-
لذ منصة إخر وذلك من خلبؿ الولوج الاطلبع على رصيد حساباتهم ،طلب كشف حساباتهم ،دفتً الشيكات ،  التحويل من حساب لآ

 .ابػدمات الالكتًونية عن بعد  
زبائن البنك الاطلبع على حساباتهم وطلب كشف حساباتهم ، والقياـ بعملية برويل  افبإمك  Mobile cnep: رفة عبر الهاتفيالص-

 Appو  Play storeعلى متحر  Mobile Cnep خر عن طريق ىاتفهم النقاؿ بتحميل تطبيقالأمواؿ من حساب لآ
Store  وذلك بعد الابلراط في خدمة ، ebanking cnep  . 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات عدد مهم من الصرافات الآ cnepبيتلك بدنك  -
 جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿوىو  TPEجهاز الدفع الالكتًوني  cnep بنكيقتًح  -
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 .لخ إ، الفنادؽ لتسديد مشتًياتهم أوفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم 
م م وتسديد معاملبتهم وخدماتهىفرصة تسوية فواتتَ البنك  زبائنتتيح ىذه ابػدمة ل : E-Paimentخدمة الدفع الالكتًوني - 

 .عبر مواقع الأنتًنت 
التوفتَ بسنح للذين بيلكوف حسابات  ةبطاق:عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية  cnep يطلق بنك : بطاقة الدفع الالكتركني -

 .cibالذىبية  بطاقةال، cibالبطاقة الكلبسيكية ، التوفتَ لدى البنك  
الصندكؽ الوطني 

 للتعاضدية الفلاحية 
CNMA 

وىو الأمر الذي بيكنو من التًويج لبعض ابؼنتجات وابػدمات التي  www.cnma.dz لكتًونيإبيتلك الصندوؽ الوطتٍ موقع 
 .يقدمها ، كما يتيح لو الاتصاؿ بعملبئو ، ومن خلبؿ ىذا ابؼوقع بيكن لذات الصندوؽ من تقدنً خدمات عبر الأنتًنت 

 . على الساعة السادسة صباحا  2021نوفمبر  25،على المواقع الالكتركنية للبنوؾ العمومية  طلاع عداد الباحثة بالاإمن :المصدر  

، وتبتٍ ستخداـ التكنولوجياإلذ إبقد أف أغلب البنوؾ العمومية ابعزائرية بعأت  (4-16)من خلبؿ ابعدوؿ رقم و 
ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة ، وبرستُ ة التطورات ابغاصلة عابؼياطار مواكبإوذلك في  ،ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية

، أيضا بـتلف البنوؾ اتها ابؼصرفية والاتصاؿ بعملبئهالكتًونية للتًويج بخدمإ، بحيث بستلك ىذه البنوؾ مواقع للزبائن
وىي خدمات متوفرة على مدار الساعة وطواؿ الأسبوع تتيح  Mobile Bankingو   E-bankingتتيح خدمة 

، أيضا تتوفر في خرمن حساب لآجراء برويلبت بنكية إ، للعملبء خدمة الاطلبع على الرصيد، طلب كشف حساب
 والتي تتيح للعميل وصوؿ رسالة قصتَة في ىاتفو فور قيامو بعملية سحب  SMS Cardsمعظم البنوؾ خدمة 

 .أو عملية دفع 
وىي بطاقة بسنح لعملبء البنك بسكنهم من عملية  ،CIBكما بقد أف أغلب البنوؾ العمومية أطلقت خدمة بطاقة 

 . TPE، وعبر عبر الأنتًنت، والدفع DABو  GABالسحب من 

، بنك التنمية المحلية أنواع بعزائري، البنك ابػارجي ابعزائريوأطلقت بـتلف البنوؾ العمومية من بينها القرض الشعبي ا
 .كسبرس إمتَيكاف أ، وبطاقات وبطاقات ماستً كاردكارد، بـتلفة من البطاقات ابؼصرفية بطاقات فيزا  

وىي خطوة  ،رنة ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائريةطار عصإطلقت في أ، والتي لكتًونيةإىذه البنوؾ بستلك موزعات وأغلبية 
 .نشائها إصبحت برمل البنوؾ تكاليف في أبكو التقليل من الفروع ابؼصرفية التي 

  الخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة من طرؼ البنوؾ الخاصة في الجزائر :الفرع الثاني
، من التي بؽا مكانة ضمن ابعهاز ابؼصرفي للبلد الأـ حيث أغلبها فروع لبنوؾ في دوؿ متقدمةالبنوؾ ابػاصة في ابعزائر 

وفي ىذا  .التكنولوجيا ابؼصرفية في أعمابؽادخاؿ وتبتٍ إ، وكاف بؽا السبق في البنوؾ بأبستة نشاطاتها ابؼصرفيةقامت ىذه 
 :تيالصدد سيتم عرض أىم ابػدمات التي تقدمها البنوؾ ابػاصة في ابعزائر في ابعدوؿ الآ

 

http://www.cnma.dz/
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  الخدمات المصرفية الالكتركنية المقدمة من طرؼ البنوؾ الخاصة في الجزائر : (4-17)الجدكؿ رقم  
 الخدمات المصرفية الالكتركنية  البنك 

البركة  بنك
 الجزائرم 

بيكنو من التًويج بػدماتو ومنتجاتو ابؼصرفية ، ويتيح لو  www .albarakabank .comلكتًوني إبيتلك البنك موقع -
 .التواصل مع عملبئو 

متوفرة على مدار الساعة خدمة  Al Baraka Net( E-Banking) البنك عبر النت : خدمة الصيرفة عبر الأنترنت-
، ، طلب وسائل الدفع خر تسمح لزبائن البنك بالاطلبع على حساباتهم ، مراقبة بسويلهم ، التحويل من حساب لآوطواؿ الأسبوع ، 

 . لذ البنك إالتبادؿ الالكتًوني للبيانات ابعماعية عبر الأنتًنت دوف برمل عناء التنقل 
خدمة متوفرة على مدار الساعة وطواؿ الأسبوع ، تسمح لزبائن البنك بالاطلبع على  "البركة سمارت " :خدمة الصيرفة الهاتفية -

خر ، التبادؿ الالكتًوني للبيانات ابعماعية عبر ابؽاتف الذكي للزبائن أو اللوحة حساباتهم ، مراقبة بسويلهم ، التحويل من حساب لآ
حساباتو عبر ابؽاتف الذكي وابعهاز  إلذكن للزبوف  الاستفادة من الوصوؿ الالكتًونية  بعد الاستفادة من الاشتًاؾ في "البركة نت " بي

 اللوحي ما عليو سوى تنزيل
dz AL Baraka app . من خلبؿGoogle play و أApp Store. 

في الوقت ابؼناسب على العمليات التي تتم على  الزبوف ابغل الذي يطلع :al baraka sms خدمة الرسائل البنكية القصيرة-
، مشاركة الأرباح ،وذلك بدجرد  و، توافر وسائل الدفع ابػاصة ب و، رصيد حسابت، مبالغ الاعتماداو وعروض البنك ،مبالغ الديوفحساب

 . Al Baraka Smart، وبعد الاشتًاؾ في خدمة  فتح ابغساب
 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات بيتلك بنك البركة عدد مهم من الصرافات الآ- 
وىو جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿ لتسديد  TPEبنك البركة جهاز الدفع الالكتًوني  يقتًح -

 -لخ  إلسوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ مشتًياتهم أوفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في ا
تتيح ىذه ابػدمة للزبائن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهم  وتسديد معاملبتهم عبر مواقع  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتًوني 

 .الأنتًنت 
بطاقة البركة الذىبية الدولية ، بطاقة البركة الذىبية  :يطلق بنك البركة عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية  : بطاقة الدفع الالكتركني -

،بطاقة البركة التكنولوجية ، بطاقة البركة Lady، بطاقة فيزا الكلبسيكية ، بطاقة دخار البركة، بطاقة التوانسة الكلإالمحلية ،بطاقة 
 . +بلبتنيوـ 

المؤسسة 
–المصرفية 

 الجزائر

 بيكنو من التًويج بػدماتو ابؼصرفية وكذا الاتصاؿ بعملبئو  www .bank-abc .comلكتًوني إ موقع ABCبيتلك بنك -  
منتجاتو ابؼطابقة لأحكاـ الشريعة الاسلبمية من خلبؿ نافذة  ABCيعرض بنك  :"البراؽ" ABC النافذة الاسلامية لبنك -

 .الصتَفة الاسلبمية البراؽ 
وىي خدمة مصرفية عبر الأنتًنت توفر للزبائن منصة مبتكرة وتصميم عصري  " ديجيتاؿ ABC"  تطبيقة خدمات البنك الرقمية -

حتياجات الزبائن بشكل أفضل حينما وجدوا على مدار الساعة ، ومن أي جهاز عبر الأنتًنت ) جهاز كمبيوتر ، أو إموضوع لتلبية 
 .لوحة رقمية أو ىاتف ذكي ( 

- ABC وبررير البيانات ابؼصرفية وعليو تعد منظومة بػدمة ح بعرض وبررير الأرصدةخلببؽا يسملكتًونية من إتعد خدمة  أك نلاين ،
 .العملبء 

لذ حساباتهم ابؼصرفية من ابؽاتف النقاؿ ، دوف برمل عناء الذىاب إخدمة ىاتفية تسمح الزبائن للولوج  ABC Digitalخدمة  -
نشاؤىا على الفور على إيتم " OTP"كلمة مرور بؼرة واحدة   إدخاؿويتطلب برقق الزبائن من بصيع معاملبتهم البنكية ."لذ ابؼصرؼ إ

 . Bank ABC OTPىاتفكم من خلبؿ تطبيق 
 -نتيكسيس
 الجزائر 

وىو الأمر الذي بيكنو من التًويج بػدماتو ومنتجاتو  ، www.natixis.comلكتًوني إابعزائر موقع –بيتلك نتيكسيس -
 .ابؼصرفية ، والتواصل مع عملبئو 

http://www.natixis.com/
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عن طريق ىاتف ذكي ، في أي  إليونتيكسيس ابعزائر تطلق بنكسي أوؿ بنك نقاؿ في ابعزائر ، وىو بيثل حساب مؤمن بيكن الولوج -
التنقل ، بنكسي خدمة جديدة تسعى لتسهيل ابغياة  إلذوفي متناوؿ ابعميع ، بدوف ابغاجة  وأي مكاف ، خدمات بنكية عن بعدوقت 

 اليومية للجزائريتُ 
ستعماؿ وسائل الدفع في الوقت دفع بالبطاقة ، القياـ بدعارضة لايقدـ بنكسي ابتكارات جدا فعالة مثل تعديل سقف السحب وال -

تطبيق بنكسي متاح .دارة حساب الزبوف عبر الأنتًنت مع برديث فوري للرصيد إ، م ابؽاتفستعماؿ رقإ دابغقيق ، برويلبت مالية بدجر 
 APP Store، أو على  Google Playعلى 

ستقباؿ الأمواؿ من خلبؿ رقم ابؽاتف النقاؿ أو البريد الالكتًوني من إ، وإرساؿمتوفرة مع بنكسي ، بحيث بيكن  P2pالتحويلات  -
 .البيانات البنكية  إدخاؿدوف 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية ابؼنتشرة وفق وكالاتها عبر التًاب الوطتٍ بيتلك نتيكسيس ابعزائر  بؾموعة من ابؼوزعات الآ-
وىو جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿ  TPEيقتًح نتيكسيس ابعزائر جهاز الدفع الالكتًوني -

 لخ إتًياتهم أوفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ لتسديد مش
تتيح ىذه ابػدمة للزبائن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهم ، وتسديد معاملبتهم عبر  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتركني - 

 .مواقع الأنتًنت 
 ، بطاقة فيزا الذىبية والبلبتينية  Cibبطاقة بطاقة التوفتَ ،  :يطلق نتيكسيس ابعزائر بؾموعة من البطاقات : بطاقة الدفع الالكتركني-

سوسيتي 
–جينراؿ 
 الجزائر

الذي بيكنو من ترويج خدماتو ابؼصرفية   ، و  www.Societegenerale.dzلكتًوني إموقع  -ابعزائر–بيتلك سوسيتي جنراؿ -
 .كما يتيح الاتصاؿ بعملبئو 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية ابؼنتشرة وفق وكالاتها عبر التًاب الوطتٍ ابعزائر بؾموعة من ابؼوزعات الآ–بستلك سوسيتي جنراؿ -
وىو جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ  TPEابعزائر جهاز الدفع الالكتًوني –تقتًح سوسيتي جنراؿ -

 لخ إالأعماؿ لتسديد مشتًياتهم أوفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ 
، وتسديد معاملبتهم عبر ئن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهمتتيح ىذه ابػدمة للزبا : E-Paiementخدمة الدفع الالكتركني - 

 .مواقع الأنتًنت 
 .، بطاقة فيزا كارد  Cibبطاقة  :ابعزائر بقد  –جنراؿ –من بتُ البطاقات التي أطلقتها سوسيتي  : بطاقة الدفع الالكتركني-

بنك -سيتي
 الجزائر

والذي من خلبلو يتم التًويج بػدماتو ومنتجاتو . www . citigroup .Com.لكتًونيإيوجد لسيتي بنك ابعزائر موقع 
 .ابؼصرفية ، كما يتيح ىذا ابؼوقع خدمة الاتصاؿ بالعملبء 

- Hsbc Safeguard  توفتَ ابغماية للعملبء من عمليات الاحتياؿ بغية برنامج مكوف من سلسلة من ابؼبادرات ابؼصممة
لذ تعزيز القدرة على مكافحة عمليات غسيل الأمواؿ والتهرب من إ، كما يهدؼ وابعرائم ابؼالية عبر بـتلف عمليات والأنظمة العابؼية 

 .العقوبات ، والتي غالبا ما تكوف السبب الرئيسي للعديد من ابعرائم ابؼالية 
–بنك الخليج 

 الجزائر 
والذي من خلبلو بيكن للبنك التًويج بخدماتو ابؼصرفية،  وكذا .agb .dz www لكتًوني إابعزائر موقع -بيتلك بنك ابػليج-

 .الاتصاؿ بعملبئو 
AGB online- : في اصدار بؿموؿ قابل للتنزيل من ىي خدمة مصرفية عن بعد متوفرةGoogle Play  واصدار ويب ،

 .  AGB onlineبهب توقيع عقد عضوية جديد للبستفادة من .لتزويدؾ بدجموعة كاملة من ابػدمات ابؼصرفية بؾانا 
 AGBخدمة البريد متاحة بعميع العملبء بفا يسمح لأي صاحب حساب مصرفي  AGBبهعل  :خدمة البريد الاكتركني  -

الذ ابؼعلومات  بالإضافة،  AGBبتلقي رسائل البريد الالكتًوني لإعلبمهم بجميع ابؼعاملبت التي تتم على حساباتهم ابؼفتوحة مع 
 . إجراؤىاابؼتعلقة بالعمليات التي تم 

- AGB SMS :  وتوفر لبحيث ابؼصرفية  ووقت عملياتالطواؿ  طلبعإعلى يكوف الزبائن AGB  خدمة الرسائل القصتَة
AGB المحموؿ وىاتفطلبع في الوقت ابغقيقي بالتحركات على حسابك ابؼهتٍ عن طريق الرسائل القصتَة على إعلى  و، والتي تبقي . 

 .لية والشبابيك الأتوماتيكية ابؼنتشرة وفق وكالاتها عبر التًاب الوطتٍ تلك بنك ابػليج بؾموعة من ابؼوزعات الآبي -

http://www.societegenerale.dz/
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، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿ لتسديد هاز موجو لزبائن البنك من التجاروىو ج TPEيقتًح بنك ابػليج جهاز الدفع الالكتًوني -
 .لخ إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  مشتًياتهم أو

تتيح ىذه ابػدمة للزبائن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهم ، وتسديد معاملبتهم عبر  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتًوني - 
 .مواقع الأنتًنت 

، بطاقة التوفتَ  ، بطاقة السهلة ، بطاقة الأولذ Cibبطاقة  :من بتُ البطاقات التي أطلقها بنك ابػليج بقد  : بطاقة الدفع الالكتركني
 .ماستً كارد، بطاقة فيزا الكلبسيكية، بطاقة فيزا الذىبية ، بطاقة فيزا  مسبقة الدفع ، فيزا بلبتينيوـ 

بنك الاسكاف 
للتجارة 

–كالتمويل 
 -الجزائر

والذي من خلبلو بيكن للبنك التًويج بخدماتو ابؼصرفية،  وكذا  WWW.hbtf.comلكتًوني إبيتلك بنك الاسكاف موقع -
 .الاتصاؿ بعملبئو 

ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت ، أينما كنتم وفي أي وقت بيكنكم ابغصوؿ على العديد نت ابػدمات ابؼصرفية من  : سكاف أكنلاينإ-
، ابػدمات ابؼتوفرة تسديد الفواتتَومن بتُ ، لذ ابؼوقع الالكتًوني إ، من خلبؿ الدخوؿ سكاف أونلبينإخلبؿ خدمة الانتًنت ابؼصرفي 

، لاستعلبـ عن البطاقات الائتمانيةخر عشرين حركة كحد أقصى ، اآابات ، الاستعلبـ عن خدمات الاستعلبـ ملخص أرصدة ابغس
سابات أخرى لدى لذ حإ، التحويل داخل فروع بنك الاسكاف في الأردفالتحويل ابؼالر بتُ حسابات العميل وبتُ حسابات أخرى 

، طلب العميل تعديل البيانات طلب العميل كشف ابغساببنوؾ خارج الأردف، تسديد البطاقات الائتمانية، طلب دفتً الشيكات، 
 .الشخصية على حسابو 

مدار الساعة وطواؿ الأسبوع ، تتيح لزبائن البنك نفس خدمات  لىخدمة متوفرة ع e-hbtf .com : الصيرفة عبر الأنترنت-
 .لذ البنك إعناء التنقل برمل نتًنت القياـ بكافة العمليات ابؼسموح بها دوف على ابػط بحيث بيكنهم عن طريق الأالبنك 

ن خلبؿ ابؽاتف مونلبين ، لكن أتصميم جديد سهل ومرف ، يتيح نفس للزبائن نفس خدمات بنك الاسكاف  :سكاف موبايل إ -
 الذكي للزبوف ، 

 Appleو  Google play storeويتم برميل التطبيق على ابؽاتف ابػلوي من خلبؿ الدخوؿ على مستودعات التطبيقات 
Store  ، والبحث عنHBTF Mobile Banking  وتنزيل التطبيق وتفعيلو على ابؽواتف ابػلوية ، . 

خدمة صناديق الأمانات ابؼالية والتي تقدـ لأوؿ مرة على مستوى البنك ، وتوفر  :يوفر الأجهزة وابػدمات التالية  : نجيجأسكاف إ _
لر تفاعلي والتي تقدـ آالامكانية لاستخداـ الصناديق على مدار الساعة دوف ابغاجة لوجود موظفتُ من طرؼ البنك ، أجهزة صراؼ 

سكاف إالعملبء ابؼتواجد في مركز ابػدمة ابؽاتفية ) لأوؿ مرة على مستوى البنك ، وتوفر تواصل بالصوت والصورة مع موظف خدمة
نقدي بدبالغ   إيداعفتح حسابات رئيسية ، سحب و  :العديد من ابؼعاملبت البنكية التي تتم من خلبؿ الفروع مثل  لإبقاز(  24/7

سحوبة على البنك وعلى الشيكات ابؼ إيداعكشوفات حسابات بشكل فوري ، اصدار وبذديد بطاقة الدفع ابؼباشر ،   إصداركبتَة ، 
 .البنوؾ الأخرى ، شاشة ذكية لعرض واستخداـ تطبيق الاسكاف موبايل 

 إلذجراء عمليات السحب والايداع وطلب دفتً شيكات إلر ابؼتنقل من بسكن خدمة الصراؼ الآ : لي المتنقلشبكة الصراؼ الآ-
 .غتَ ذلك من ابػدمات ابؼصرفية ابؼتنوعة ، على مدار الساعة بدا في ذلك أياـ العطل والأعياد 

حيث يقوـ البنك بإرساؿ الرصيد ابعديد عن ، ساعة على مدار الأسبوع  24، خدمة البنك الناطق  smsخدمة مرساؿ الاسكاف  -
د ىذه ابػدمة وسيلة للتواصل مع العملبء ، وتعزز العلبقة مصرؼ لذ ىاتفو المحموؿ  عن طريق رسالة نصية حيث تعإحساب العميل 

 .زبوف  
ابغصوؿ على بـتلف ابػدمات  لزبائنلر منتشرة في بصيع أبكاء ابؼملكة والتي تتيح لبيتلك بنك الاسكاف أكبر شبكة أجهزة الصراؼ الآ -

 .على مدار الساعة طيلة أياـ الأسبوع
وىو جهاز موجو لزبائن البنك من التجار ، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿ  TPEجهاز الدفع الالكتًوني  بنك الاسكاف يقتًح -

 .لخ  إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  لتسديد مشتًياتهم أو
تتيح ىذه ابػدمة للزبائن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهم ، وتسديد معاملبتهم عبر  : E-Paiementخدمة الدفع الالكتًوني-

 .مواقع الأنتًنت 

http://www.hbtf.com/
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مصرؼ السلاـ 
 الجزائر-

ومن خلبؿ ىذا ابؼوقع بيكن ىذا ابؼصرؼ  .alsalamalgeria .com  wwwلكتًوني إبيتلك مصرؼ السلبـ موقع -
 .وكذا الاتصاؿ بعملبئو  التًويج بؼنتجاتو ابؼصرفية ،

خدمة متوفرة على مدار الساعة ، HTTPS ://moubachir.alsalamalgeria.com خدمة "السلاـ " مباشر -
التحويل دفتً الشيكات ،  تًنت تتيح لزبائن البنك الاطلبع على رصيد حساباتهم ،طلب كشف حساباتهم ،نطواؿ الأسبوع ،عبر الأ

 .عبر موقع ابؼصرؼ منصة ابػدمات الالكتًونية عن بعد   إلذوذلك من خلبؿ الولوج ، خر من حساب لآ
تًنت تتيح لزبائن البنك نخدمة متوفرة على مدار الساعة ، طواؿ الأسبوع ،عبر الأ  Salam ebankingالصيرفة عبر الأنترنت-

لذ إخر وذلك من خلبؿ الولوج التحويل من حساب لآ لب كشف حساباتهم ،دفتً الشيكات ،الاطلبع على رصيد حساباتهم ،ط
 .منصة ابػدمات الالكتًونية عن بعد  

خدمة متوفرة على مدار الساعة ، وطواؿ الأسبوع تسمح لزبائن البنك وىي  :" "السلاـ سمارت بنكينغخدمة الصيرفة الهاتفية  -
من ىاتفهم الذكي أو اللوحة الالكتًونية ، ولتحميل ىذا  خر بالاطلبع على حساباتهم ، طلب كشف الرصيد ، التحويل من حساب لآ

 Appأو  Google  Playبهب على ابؼستخدـ تثبيت التطبيق "السلبـ بظارت بنكينغ "فقط عن طريق ابؼتاجر الربظية  التطبيق
Store . 

منة بينحكم مصرؼ السلبـ آالدولية التحويلبت البنكية بععل لر و خدمة برويل الأمواؿ عن طريق الدفع الآ E-credocخدمة  -
 .ابعزائر وسائل الدفع ابؼستندية أكثر أمانا متوافقة مع ابؼعايتَ الدولية ومتلبئمة مع حاجياتكم كمشتًي ، أو بائع  –

ستتَاد عتماد مستندي لعملية الاإفتتاح إستمارة إبدلىء  مالتي تسمح بؽ بعزائر يضع بوابة الويب ابػاصة بالزبائن ا–مصرؼ السلبـ 
 .أياـ طواؿ السنة عبر الأنتًنت بكل أماف  7/7سا ،  24/24

ابعزائر وسائل الدفع ابؼستندية أكثر أمانا –منة بينح مصرؼ السلبـ آتحويلبت البنكية الدولية البععل : E-predomخدمة  -
 .، أو بائع  كمشتًي   الزبوف متوافقة مع ابؼعايتَ الدولية ومتلبئمة مع حاجيات

 .طار عمليات التجارة ابػارجية إعتماد مستندي في إىذه ابػدمة بسكن عملبء البنك من فتح : سويفت ) مايل سويفت(خدمة -
، برميل  النصية ، البحث في عمليات ابغسابتسمح بالاطلبع على الأرصدة ، مراجعة الارصدة ، خدمة الرسائل : حزمة البريميوـ -

، طبع بيانات ابغساب البنكي ، طلب دفتً الشيكات ، الاطلبع على الودائع لأجل ، وفات ابغساب ، طبع كشوفات ابغسابكش
 .رساؿ ملفات التحويلبت إالتحويل بتُ ابغسابات ، 

ستحقات ابعبائية عن طريق موقع ابؼصرؼ عبر للم، التخليص الالكتًوني دمج ابغسابات+كل خدمات حزمة بربييوـ   : حزمة غولد -
 .الأنتًنت 

جهزة كهرومنزلية ، أثاث منزلر ، أو غتَه مع الاستفادة من بسويل من دوف دفع أقتناء إفي  يرغب الزبوف : بالتقسيط الالكتركنيالبيع  -
عبر الأنتًنت من  % 100تيستَ للتقسيط للتمويل  :ابعزائر يقدـ لكم الوسيلة الأمثلمصرؼ السلبـ ؟مبلغ أولر ،ودوف عناء التنقل 

 .لشركاء ابؼصرؼ ابؼعتمدين خلبؿ ابؼنصات الرقمية 
 .لية والشبابيك الأتوماتيكية منتشرة عبر الوكالات بيتلك مصرؼ السلبـ عدد مهم من الصرافات الآ -
، ابؼؤسسات  ورجاؿ الأعماؿ هاز موجو لزبائن البنك من التجاروىو ج TPEمصرؼ السلبـ جهاز الدفع الالكتًوني  يقتًح -

-Eخدمة الدفع الالكتركني -لخ  إفواتتَىم عن طريق ىذا ابعهاز موجود في السوبرماركت  ابؼطاعم ، الفنادؽ  لتسديد مشتًياتهم أو
Paiment : زبائن فرصة تسوية فواتتَىم وخدماتهم ، وتسديد معاملبتهم عبر مواقع الأنتًنت لتتيح ىذه ابػدمة ل. 

بطاقة التوفتَ أمنيتي خاصة بالزبائن الذين لدنً  :عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية مصرؼ السلبـ يطلق  : بطاقة الدفع الالكتركني -
 .منة ، فيزا مسبقة الدفع ، فيزا الكلبسيكية  فيزا الذىبية ، فيزا البلبتينية آحساب للتوفتَ في ابؼصرؼ ، بطاقة الدفع 

س بي إتش إ
الجزائر –سي 

 فرع بنك 

بيكنو منا لتًويج بػدماتو ابؼصرفية ،   .algeria .hsbc.com wwwلكتًوني إابعزائر موقع –س بي سي إتش إيوجد لبنك -
  .كما يقوـ بتقدنً بؾموعة من ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت .وكذا الاتصاؿ بعملبئو 

يسمح بتقدنً ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت  بسرعة وسهولة ، وىذا مواكبة  hsbnet .com  www : البنك على الخط -
 .التطورات التكنولوجية 

http://www.ي/
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خدمات مصرفية سهلة ومفيدة عبر ابؽاتف المحموؿ من بينها تسديد الفواتتَ حتى في ىونغ كونغ ، : الخدمة الهاتفية ديجيتل بنكينع -
ت والتي تتيح للشركات الاحتفاظ بالنقود وارسابؽا واستلبمها بعملبت متعددة ، ببساطة تتعامل بدحفظة النقود الرقمية متعددة العملب

 .نو حل مصممم للتغلب على أكبر مشاكل ابؼعاملبت التي تواجو الشركات التي تتدواؿ دوليا إوأماف ، 
دارة إة ابؼوحدة سهلة الاستخداـ وىذا بغماية ابعرائم الالكتًونية ، بسنحك الواجه: security online الأمن على الأنترنت -

التوريد ، والأوراؽ ابؼالية وحلوؿ الأسواؽ ابؼالية ، تتبع ابؼدفوعات وابؼستحقات والسيولة والقيمة  شاملة وعابؼية للنقد ، والتجارة وسلسلة
 .ابؼتغتَة لأصولك 

المصرؼ 
 الجزائر -العربي

كنو من التًويج بػدماتو ابؼصرفية ، وكذا الاتصاؿ والذي بي .arabbank.com www :كتًونيإبيتلك ابؼصرؼ العربي موقع -
 .بعملبئو 

 حساباتهم بأسهل الطرؽ في أي وقت ومن أي مكاف إدارة من منة بسكن الزبائنآخدمة متميزة و  : عربي أكنلاين -
، دفع فواتتَ شركات ابػدمات العامة الالكتًونية بخيارات عرض بـتلفة الاستعلبـ عن الرصيد ، ابغصوؿ على كشف ابغساب والبطاقة

 .بنوؾ بؿلية و دولية إلذخرين في البنك العربي وبرويل الأمواؿ آومستحقات البطاقات ، برويل الأمواؿ بتُ حساباتكم ولعملبء 
خدمة متوفرة  على مدار الساعة وطواؿ الأسبوع بؽا نفس مزايا عربي أنلبين  : -arabbank.com E  الصيرفة الالكتركنية -

 .لذ منصة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في ابؼوقع الالكتًوني للبنك إمن خلبؿ الولوج 
  .ئتمانية ، برامج ، ودائع أو قرض إىذه ابػدمة بتقدنً طلب للحصوؿ على بطاقة  تسمح Efawateercom خدمة -
 SMSيبقى الزبوف على تواصل مع حسابو لدى البنك العربي من خلبؿ خدمة :كسبرس بلاس إ smsخدمة الرسائل القصيرة  -
بابغركات التي تتم على  هلذ ىاتف الزبوف ابػلوي لإشعار إرسائل نصية قصتَة  إرساؿكسبرس باشتًاؾ بهذه ابػدمة ابؼميزة ، سيتم إ

 .تية التي تتم على حسابوحسابو  ومن خلبؿ ىذه ابػدمة ستصلو رسائل نصية فورية تتعلق بالعمليات الآ
 الزبوف تاجهابوجموعة من مسؤولر خدمة العملبء لتوفتَ أية مساعدة قد بدف مركز خدمة العملبء  مدعم إ : مركز خدمة العملاء-

 .سا  24تتوفر ىذه ابػدمة طيلة الاسبوع وعلى مدار ، عن ابػدمات وابؼنتجات ستفسار إوللئجابة عن أية  
وىو النظاـ ابؼصرفي الالكتًوني ابػاص بقطاع الشركات والذي يشمل  Arabi Connect يقدـ البنك العربي عريي كونكت–

بقاز وتنفيذ ابؼعاملبت ابؼصرفية إوكذا ،ابؼصرفية بؾموعة مبتكرة من ابغلوؿ ابؼصرفية التي تلبي متطلبات عملبئو ابؼتعددة من ابؼعاملبت 
دارة النقد إدارة ابغسابات ابػارجية مع نظاـ متكامل للتقارير ،إدارة ابغسابات المحلية مع نظاـ متكامل للتقارير إالدولية من بينها 

جهزة ابغاسوب والأجهزة اللوحية ) أوالسيولة ، خدمات الشيكات ، حلوؿ التسويات البنكية ، تتفق ابؼنصة الالكتًونية مع كل من 
  .التابلت( وابؽواتف الذكية 

لكتًوف ، إبطاقة فيزا الدولية العادية  الذىبية ، :يطلق ابؼصرؼ العربي عدة أنواع من البطاقات ابؼصرفية  : بطاقة الدفع الالكتركني -
 .وفيزا بلبس وبطاقة ماستً كارد 

 .، على الساعة الثامنة صباحا   2021ديسمبر 10لكتركنية للبنوؾ الخاصة المواقع الاالاطلاع على عداد الباحثة بناءا على إمن  :المصدر 

بقد أف البنوؾ ابػاصة العاملة في السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية تقوـ بتقدنً خدمات  (4-17) رقم من خلبؿ ابعدوؿو 
تابعة للبنك الأـ في دوؿ  أغلب البنوؾ ىي، حيث أف لعموميةاالبنوؾ ما ىو موجود لدى  أكثرلكتًونية إمصرفية 

رى ، فابؼتصفح بؼواقع البنوؾ ابػاصة بهد أنها غنية بابؼعلومات التي يطلبها العملبء  كما بهمتقدمة، أو فرع لذات البنك
 .، فضلب عن ذلك أف ىذه البنوؾ تتيح للعملبء طلب ابػدمات ابؼصرفية عن بعد بريينها وبرديثها بشكل مستمر

وىي خدمات متوفرة على  Mobile Bankingو   E-bankingبـتلف البنوؾ ابعزائرية ابػاصة تتيح خدمة كما أف 
جراء برويلبت إ، طلب كشف حساب ، للعملبء خدمة الاطلبع على الرصيدمدار الساعة وطواؿ الأسبوع تتيح 

http://www.ي/
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والتي تتيح للعميل وصوؿ رسالة قصتَة في  SMS Cards، أيضا تتوفر في معظم البنوؾ خدمة خربنكية من حساب لآ
 .ىاتفو فور قيامو بعملية سحب أو عملية دفع 

مصرؼ  ابعزائر-بنك ابػليج ، البنك العربي ،نتيكسيس ابعزائر، بنك البركةمن بينها  اصةطلقت بـتلف البنوؾ ابػوأ
 .، وبطاقات ماستً كارد  كارد  أنواع بـتلفة من البطاقات ابؼصرفية بطاقات فيزا، بنك الاسكاف السلبـ

وىي خطوة  ،رنة ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائريةطار عصإطلقت في أ، والتي لكتًونيةإىذه البنوؾ بستلك موزعات  أغلبو 
  TPEلر وبستلك نهائيات الدفع الآ.نشائها إصبحت برمل البنوؾ تكاليف في أبكو التقليل من الفروع ابؼصرفية التي 

 .  Cibوالتي تعمل بواسطة بطاقة
من بتُ البنوؾ ابػاصة ابعزائرية التي قامت بتطبيق الذكاء  -ابعزائر-يعتبر أيضا بنك الاسكاف للتمويل والتجارةو 

 تقدـ لأوؿ خدمة صناديق الأمانات ابؼالية والتي :يوفر الأجهزة وابػدمات التالية الذي ، بقيجأسكاف إالاصطناعي 
وفر الامكانية لاستخداـ الصناديق على مدار الساعة دوف ابغاجة لوجود موظفتُ من ي، و البنكمرة على مستوى 

سكاف إوفر تواصل بالصوت والصورة مع موظف خدمة العملبء ابؼتواجد في مركز ابػدمة ابؽاتفية )يو طرؼ البنك، 
يداع إحسابات رئيسية، سحب، وتح ف :العديد من ابؼعاملبت البنكية التي تتم من خلبؿ الفروع مثل  لإبقاز(  24/7

يداع الشيكات إ، صدار وبذديد بطاقة الدفع ابؼباشر، اصدار كشوفات حسابات بشكل فوريإ، نقدي بدبالغ كبتَة
 .، شاشة ذكية لعرض واستخداـ تطبيق الاسكاف موبايل بة على البنك وعلى البنوؾ الأخرىابؼسحو 

 الثاني: التعريف بالبنوؾ محل الدراسة  المبحث
بنك ابعزائر -وكالة شلف-لذ التعريف بالبنوؾ بؿل الدراسة القرض الشعبي ابعزائريإسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث 

  .ابؼديرية ابعهوية بالشلف، وكذا ابؽياكل التنظيمية بؽذه البنوؾ الثلبثة-، بنك التوفتَ والاحتياط-وكالة شلف-ابػارجي
 القرض الشعبي الجزائرم التعريف ب:  الأكؿالمطلب 

القرض الشعبي ابعزائري، وكذا وكالة الشلف بؿل الدراسة، وعرض ابؽيكل التنظيمي لذ نشأة إ سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب
  للوكالة .

 Crédit Populaire d’Algerie   cpaنشأة القرض الشعبي الجزائرم: الفرع الأكؿ
، مقره الرئيسي بشارع العقيد عمتَوش بابعزائر 1966ديسمبر  29بتاريخ  cpaأنشىء القرض الشعبي ابعزائري 

وىذه ابؼصارؼ ، 1966دج، ليخلف ابؼصارؼ الشعبية التي كانت متواجدة قبل عاـ مليار  48العاصمة برأس ماؿ قدره
 ىي :
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 البنك الشعبي التجاري والصناعي لوىراف .-
 البنك التجاري والصناعي للجزائر .-
 ابعهوي التجاري والصناعي لعنابة .البنك -
 البنك ابعهوي للقرض الشعبي ابعزائري .-
، وتم تدعيمو  1971، والشركة الفرنسية للتسليف عاـ 1968ماي  30ليو الشركة ابؼارسيلية للبنوؾ في إنضمت إو

 114د بلغت وحدات جهوية، أما فروعو فق 09، وللبنك 1986جانفي  01بعد ذلك بضم البنك ابعزائري ابؼصرفي 
 . BDLوكالة، وذلك بعد تأسيس بنك التنمية المحلية  78لذ إ، وتقلص ىذا العدد 1985فرعا ) وكالة( في بداية 

  -ككالة شلف-: التعريف بالقرض الشعبي الجزائرمأكلا
، فهي تعد بالعاصمةزائري ابؼركزي ابؼوجود بسثل الوكالة التي بكن بصدد دراستها جزء لا يتجزأ من القرض الشعبي ابع

 من أىم مراكز الانتاج بؽذا البنك، ومن خلبؿ ىذا الفرع نقوـ بالتعريف بالوكالة، وعرض ىيكلها التنظيمي .
برمل رمز  -الشلف–تعتبر الوكالة فرع من فروع القرض الشعبي ابعزائري، مقرىا شارع الشهداء  :التعريف بالوكالة.1

تابعة للمركز ابعهوي بولاية العاصمة، حيث تتلقى الأوامر من ابؼدير العاـ، قتصادية عمومية إ، وىي مؤسسة 123
وتقوـ بتنفيذىا، تتألف الوكالة من عدة مصالح، كما أنها برتوي على يد مؤىلة تعمل على تسيتَ العمل، وبرقيق 

وبرقيق الأرباح من  الأىداؼ ابؼسطرة، وتطوير البنك، كابؼسابنة في بزفيض نسبة البطالة وتشجيع مشاريع الشباب،
 منح بـتلف القروض، وتسيتَ وسائل الدفع الالكتًونية .

 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائرم" ككالة الشلف":2.
 تنظيمي للوكالة في الشكل التالر:بيكن توضيح ابؽيكل ال
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 "ككالة الشلف "  CPA(: الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائرم 4-9الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : كثائق مقدمة من القرض الشعبي الجزائرم "ككالة شلف".
 ابؽيكل التنظيمي للوكالة يتضح لنا أنها تتكوف من ابؼصالح الآتية، بحيث تتمثل مهاـ كل مصلحة كالآتي : ومن خلبؿ

يعتبر بدثابة ابؼسؤوؿ عن التسيتَ ومراقبة بؾمل النشاطات، بيارس السلطة النظامية على بصيع الأشخاص  :المدير.1.2
 ومسؤوؿ عن النتائج المحققة على مستوى وكالتو .

ابؼكلف بالقواعد الاستًاتيجية للبنك، والقيادة ابؼثلى والفعالة للوظائف وابؼهاـ، ويقوـ بكل قدراتو على برقيق وىو 
 ابؼهاـ ابؼوكلة من الإدارة العامة .

: مسؤوليتو تأتي بعد ابؼدير مباشرة، فهو ينوب عن ابؼدير في حالة غيابو في كل الأعماؿ، وتقدنً نائب المدير.2.2
 بساـ وظائفو، وىو ابؼكلف بتعويض مدير الوكالة، وربط كل نشاطات الوكالة .إ ابؼساعدة في

ستقباؿ إ: تقوـ بدساعدة ابؼدير من خلبؿ بررير الوثائق اللبزمة لتأدية العمل داخل الوكالة، وأيضا .أمانة المدير3.2
ثم توزيعو على بصيع ابؼصالح في  ابؼكابؼات، وتثبت ابؼواعيد مع الزبائن، كما تقوـ باستقباؿ البريد وتسجيلو، ومن

 الوكالة، وىو ابؼكلف بتعويض مدير الوكالة، وربط كل نشاطات الوكالة .
 :ئن وابؼوظفتُ، من وظائفها ما يلي: تعمل على خدمة الزبا.مصلحة الادارة4.2

 المدير

 مساعد المدير 

 الأمانة

 مصلحة المراقبة مصلحة الاقراض  مصلحة الاقراض مصلحة الصندوق  مصلحة الادارة 
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 تسيتَ ابؼوارد ابؼادية والبشرية للوكالة، وبضاية ابؼمتلكات والأشخاص .-
 بقاز ابؼيزانية .إالة بدسابنة ابؼصالح ابؼختلفة الأخرى، ومتابعة بقاز ميزانية الوكإ-
 دفع الضرائب ابػاصة بالوكالة .-
 لذ ابؽيئة ابؼشرفة .إرسابؽا إحصائيات وإبقاز إ-

 :وتتمثل مهامها في مصلحة المراقبة:.5.2
 بقاز ابغسابات .إمراقبة ابغسابات ومعابعة كل الأخطاء المحاسبية ابؼلبحظة أثناء -
 ختلبلات في التسديدات .إمراقبة ابغسابات التي تسجل -
 لذ ابؽيئة ابؼشرفة .إرسابؽا إبقاز اليومية المحاسبية للوكالة، وإ-

 :تقع دراستنا عليها، ومن وظائفها : وىي ابؼصلحة التي.مصلحة الزبائن6.2
 ستقباؿ طلبات الزبائن، ثم دراسة ملفات القروض، وبرديد الأخطار .إ- 

 ملفات القرض، ومتابعة تطور نشاط ابؼؤسسات الطالبة للقرض .متابعة -
 دراسات طلبات البطاقات البنكية .-
 . Sms Cardsوخدمة ،  Mobile Bankingوخدمة ،  E-bankingدراسات طلبات الاشتًاؾ في خدمة -

 :: وتتمثل مهامها في.مصلحة الصندكؽ7.2
 يقوـ رئيس الصندوؽ بكل ابؼعاملبت، وتنظيم ابغركة ابؼالية داخل الصندوؽ:

 فتح ابغسابات وتسيتَىا، ومعابعة عمليات الايداع .- 
 تلقي طلبات الزبائن ابػاصة بإصدار دفتً الشيكات .-
 متابعة ومعابعة الشيكات غتَ ابؼدفوعة .-
 . معابعة العمليات ابؼصرفية بالدينار والعملة الصعبة-
 معابعة عمليات النقد الالكتًوني ) البطاقات( .-

 :، ومن وظائفها.مصلحة التجارة الخارجية8.2
 تسيتَ القروض ابػارجية، والاعتمادات ابؼستندية والتحويلبت .-
 ات التوطتُ للتصدير والاستتَاد .فتح وتصفية ملف-
 متابعة الضمانات ابؼمنوحة من طرؼ ابػارج .-
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 عطاء معلومات للزبائن فيما بىص عمليات التجارة ابػارجية .إ-
  الخارجي مبنك الجزائر لالتعريف با: المطلب الثاني

 وعرض ابؽيكل التنظيمي للوكالة .-وكالة شلف-لذ التعريف بالبنك ابػارجي ابعزائريإسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 
   Banque éxterieur d’Algerie BEA: نشأة البنك الخارجي الجزائرمالفرع الأكؿ

ديسمبر  82ابؼنشور في ابعريدة الربظية رقم  67/204 بدوجب الأمر 1967/10/01أنشىء البنك ابػارجي بتاريخ 
تأميم  مليار دينار جزائري بعد  23، مقره الرئيسي بشارع العقيد عمتَوش بابعزائر العاصمة برأس ماؿ قدره1966

 وىي :، ابعزائر بػمس بنوؾ أجنبية
 البنك الفرنسي للتجارة ابػارجية .-
 بنك التمويل للفلبحة ابؼوبظي .-
  .القرض الشمالر-
 القرض الليوني .-
 بؼؤسسات العامة .ا-

، وىو شركة ذات أسهم وبنك بذاري 1988قتصادية سنة إوأصبح البنك ابعزائري ابػارجي مؤسسة وطنية عمومية 
 لذ القانوف التجاري ابعزائري وىو ملك للدولة، حيث أصبح بـتص في بسويل التجارة ابػارجية .إبىضع 

  -ككالة الشلف–: التعريف ببنك الجزائر الخارجي أكلا
 وابؽيكل التنظيمي للوكالة .-وكالة شلف–لذ التعريف ببنك ابعزائر ابػارجي إسنتطرؽ في ىذا الفرع 

 . التعريف بوكالة البنك الخارجي الجزائرم بالشلف.1
، وىي مؤسسة 068الشلف برمل رمز –تعتبر الوكالة فرع من فروع البنك ابػارجي ابعزائري مقرىا شارع الشهداء 

قتصادية عمومية تابعة للمركز ابعهوي بولاية العاصمة، حيث تتلقى الأوامر من ابؼدير العاـ ، وتقوـ بتنفيذىا، تتألف إ
الوكالة من عدة مصالح ، كما أنها برتوي على يد مؤىلة تعمل على تسيتَ العمل، وبرقيق الأىداؼ ابؼسطرة، وتطوير 
البنك،كابؼسابنة في بزفيض نسبة البطالة، وتشجيع مشاريع الشباب، وبرقيق الأرباح من منح بـتلف القروض وتسيتَ 

 وسائل الدفع الالكتًونية .
 للوكالة ..الهيكل التنظيمي 2

 :لذ ابؽيكل التنظيمي للوكالةإطرؽ بيكننا معرفة بـتلف مصالح البنك ابػارجي ابعزائري بوكالة شلف من خلبؿ الت
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 .   الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائرم بالشلف (:4-10الشكل رقم )
  

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 . عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من الوكالة إالمصدر : من 
 :لوكالة تتكوف من ابؼصالح التاليةمن الشكل التنظيمي يتضح لنا أف ا

 :: تكمن مهمتها فيما يليالصندكؽ.مصلحة 1.2
 المحافظة على علبقة وطيدة ودائمة مع الزبائن الذين يتوافدوف على شبابيكهم .-
 تنفيذ العمليات التي يكلف بها الزبائن .-
 ستمرار السيولة النقدية للوكالة، وكذلك تلك ابػاصة بابؼكاتب التابعة بؽا .إضماف -

ما مباشرة بحساب الزبوف، أو بغسابو الشخصي كما إبزتص بتحصيل السندات التجارية : مصلحة المحفظة.2.2
 بزتص أيضا بتطبيق بؾموعة من الأعماؿ التي تنتج من العمليات ابؼتعلقة بالاستقلبؿ .

 حتًاـ تطبيق الاجراءات الادارية النشاط الدورية .إ: التي تسهر على .مصلحة تسيير الادارة3.2
 وىي ابؼصلحة التي تقع دراستنا عليها، ومن وظائفها : :الزبائنمصلحة 4.2.

 ستقباؿ طلبات الزبائن، ثم دراسة ملفات القروض، وبرديد الأخطار .إ- 
 متابعة ملفات القرض، ومتابعة تطور نشاط ابؼؤسسات الطالبة للقرض .-
 دراسات طلبات البطاقات البنكية .-
  Sms Cardsوخدمة ،  Mobile Bankingوخدمة ،  E-bankingدراسات طلبات الاشتًاؾ في خدمة -

 مدير الوكالة 

 مركز المحاسبة 

 نائب المدير

 مصلحة الكتابة  المصلحة الخارجية مصلحة الزبائن مصلحة تسيير الادارة  مصلحة المحفظة مصلحة  الصندكؽ
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ومن ، جية فيما بىص التصدير والاستتَادوبزتص ىذه ابؼصلحة في التعامل مع البنوؾ ابػار  :المصلحة الخارجية.5.2
 مهامها ما يلي :

 .د والتصدير مطابقا للمخطط التقتٍالسهر على أف يكوف فتح الاعتمادات عند الاستتَا-
 التسيتَ ابعيد للبعتمادات ابؼستندية .ضماف -

بابؼهاـ  ـ، وتقو تقاريرال: والتي تقوـ بتنظيم ومراقبة نشاطات الوكالة والقياـ بإبقاز مصلحة الكتابة كالتعهدات.6.2
  :التالية 

 تكوين بـطط ابػطوات لتحقيق الأىداؼ التجارية المحددة بؽم .-
 لتوجيهات مديرية الوكالة .تصاؿ مع الزبائن طبقا إخذ قرار عند كل أ-
 القياـ بإعداد ملفات القرض للزبائن.-
 أخذ الضمانات ابؼطلوبة من الزبائن .-
 ستعمالات القروض طبقا للتًخيصات المحصل عليها .إتسيتَ ومتابعة -
 القياـ بزيارات دورية للزبائن وكتابة تقرير عنها .-

  -التعريف ببنك التوفير كالاحتياط المطلب الثالث:
ابؼديرية ابعهوية بالشلف، وعرض ابؽيكل التنظيمي -لذ التعريف ببنك التوفتَ والاحتياطإسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 

 للمديرية  .
 Banque d’épargne et de réserve -: نشأة بنك التوفير كالاحتياطالفرع الأكؿ

، حيث جاء 1964أوت  10ابؼؤرخ في  64-227تأسس الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط بدوجب القانوف رقم 
ليعوض صندوؽ التضامن للولايات والبلديات ابعزائرية أثناء الاحتلبؿ، فهو يعتبر مؤسسة عمومية بشخصية مدنية 

ستغلبلو في إوالذي يتمثل في بصع الادخار من ابؼواطنتُ و ستقلبلية مالية، وحدد القانوف دور ونشاط الصندوؽ،إو
 ية والاجتماعية وبسويل البناء، وبسويل ابعماعات المحلية .خدمة التنمية الاقتصاد

 وفي ما يلي مراحل تطور الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط :
ليصبح البنك العابؼي  Caisse CNEP : تغيتَ الوضع من الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط1997سنة -

Cnep-Banque    
 . طلبؽ الائتماف الاستهلبكي: إ 1998سنة -
 على التمويل العقاري .   Cnep-Banqueعادة التموضع الاستًاتيجي لػػػػػ : إ 2005سنة -
 طلبؽ التأمتُ ابؼصرفي .: إ 2008سنة -
 التًخيص بتمويل الشركات .:  Cnepعادة التنظيم الاستًاتيجي لبنك : إ 2011سنة -
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 بطاقة التوفتَ .طلبؽ إ، والطابع ابؼادي على حساب التوفتَ ضفاء: إ 2013سنة -
 طلبؽ حساب التوفتَ غتَ ابؼسدد ) رأبظالر( .: إ 2015سنة -
 ( .كز ابعزائر العاصمةمر فتتاح أوؿ وكالة آلية خطابي ):إ 2016سنة -
 مليار دينار جزائري . 48لذإ 14من   Cnep-Banque: زيادة رأس ماؿ البنك  2018سنة -

 بالشلف  المديرية الجهوية–بنك التوفير كالاحتياط بتعريف ال: أكلا
سنتطرؽ في ىذا الفرع بالتعريف بابؼديرية ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط بالشلف، وكذا عرض ابؽيكل التنظيمي 

 للمديرية .
 . التعريف بالمديرية الجهوية لبنك التوفير كالاحتياط بالشلف.1

ولاية الشلف –الكائنة بدقر في وسط الشلف  500برمل رمز  1991/11/04ابؼديرية ابعهوية بالشلف تأسست في 
 . 2ـ1230مساحة –لاسيا –حي الشهيد قوادري بؿمد –

 وكالة منتشرة كالتالر : 13، أصبحت تتكوف من 2021وكالة، وفي سنة  16تتكوف من كانت  1991كما أنها سنة 
وكالة في عتُ الدفلى، وكالة في وكالتتُ في وسط الشلف، وكالة في تنس، وكالة في بوقادير، وكالة في العطاؼ، -

 وكالة في أبؼداس، وكالة في السوقر، وكالة في قصر الشلبلة، وكالة في تيارت . تيسمسيلت، وكالة في بطيس مليانة،
 ..الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية بالشلف2

 :لرالتابيكننا توضيح ابؽيكل التنظيمي لبنك التوفتَ والاحتياط للمديرية ابعهوية في الشكل 
 -المديرية الجهوية بالشلف–حتياط ( : الهيكل التنظيمي للبنك التوفير كالا4-11الشكل رقم)

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدير الجهوم 

المدير الجهوم  لمكلف بالتطوير ا الأمانة  المصلحة التقنية 
 المساعد 

دائرة الاعلاـ 
 الالي  

دائرة المستخدمين  دائرة التحصيل  دائرة المراقبة  لدائرة التجارية ا دائرة المحاسبة 
 كالوسائل العامة 
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 عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من طرؼ الوكالة.إمن : المصدر 

 ومن ابؽيكل التنظيمي، يتضح لنا أف ابؼديرية تتكوف من ابؼصالح التالية:
يعتبر بدثابة ابؼسؤوؿ عن التسيتَ ومراقبة بؾمل النشاطات، بيارس السلطة النظامية على بصيع : لجهوما المدير.1.2

وىو ابؼكلف بالقواعد الاستًاتيجية للبنك، والقيادة تائج المحققة على مستوى وكالتو .الأشخاص، ومسؤوؿ عن الن
 بؼوكلة من الإدارة العامة .ابؼثلى والفعالة للوظائف وابؼهاـ، ويقوـ بكل قدراتو على برقيق ابؼهاـ ا

: مسؤوليتو تأتي بعد ابؼدير مباشرة، فهو ينوب عن ابؼدير في حالة غيابو في كل الجهوم المساعد المدير.2.2
 بساـ وظائفو .وىو ابؼكلف بتعويض مدير الوكالة، وربط كل نشاطات الوكالة .إالأعماؿ، وتقدنً ابؼساعدة في 

ستقباؿ إابؼدير ابعهوي من خلبؿ بررير الوثائق اللبزمة لتأدية العمل داخل الوكالة، وأيضا : تقوـ بدساعدة .الأمانة3.2
ابؼكابؼات، وتثبت ابؼواعيد مع الزبائن، كما تقوـ باستقباؿ البريد وتسجيلو، ومن ثم توزيعو على بصيع ابؼصالح في الوكالة 

 وىو ابؼكلف بتعويض مدير الوكالة ، وربط كل نشاطات الوكالة .
 : من بتُ وظائفها ما يلي :دائرة المحاسبة.4.2

 بقاز ابؼيزانية .إبقاز ميزانية الوكالة بدسابنة ابؼصالح ابؼختلفة الأخرى، ومتابعة إ-
 دفع الضرائب ابػاصة بالوكالة .-
 لذ ابؽيئة ابؼشرفة .إرسابؽا إحصائيات وإبقاز إ-

 : دراستنا، ومن بتُ وظائفها ما يليىي ابؼصلحة التي تقع عليها : .الدائرة التجارية5.2
 ستقباؿ طلبات الزبائن، ثم دراسة ملفات القروض، وبرديد الأخطار .إ -
 متابعة ملفات القرض، ومتابعة تطور نشاط ابؼؤسسات الطالبة للقرض .-
 دراسات طلبات البطاقات البنكية .-
 . Sms Cardsوخدمة ،  Mobile Bankingوخدمة ،  E-bankingدراسات طلبات الاشتًاؾ في خدمة -
تنظيم الوكالات للؤياـ ابؼفتوحة لدى ابعامعات،الاشهار التجاري مثلب الاشهار ابػاص بابػدمات ابؼصرفية  -

 الالكتًونية. 
 :من بتُ وظائفها ما يلي: دائرة التحصيل.6.2

 لذ غاية برصيل القرض.إلذ بؾموعة الاستغلبؿ من أجل التأكد منها إمراقبة مدى صحة الضمانات، وإرسابؽا -
 متابعة الديوف غتَ ابؼدفوعة وابؼلفات في بؾاؿ ابؼنازعات .-
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 القياـ بالإجراءات اللبزمة من أجل برصيل الديوف .-
 مراقبة ابؼلف الاداري ابػاص بفتح ابغسابات ابعارية للمؤسسات .-

 :من بتُ وظائفها ما يلي :.دائرة المراقبة7.2
 بقاز ابغسابات .إمراقبة ابغسابات ومعابعة كل الأخطاء المحاسبية ابؼلبحظة أثناء -
 ختلبلات في التسديدات .إمراقبة ابغسابات التي تسجل -
 لذ ابؽيئة ابؼشرفة .إرسابؽا إبقاز اليومية المحاسبية للوكالة، وإ-

 :من بتُ وظائفها ما يلي: .دائرة المستخدمين8.2
 بقاز ومتابعة البرامج التكوينية للموظفتُ .إ -
 تسيتَ ابؼوارد ابؼادية والبشرية للوكالة من حيث الرواتب، ملفات التًقية، والعلبوات .  -
 بضاية ابؼمتلكات والأشخاص، و ابؼوارد ابؼادية  .-

 :ابؼديرية، من بتُ وظائفها ما يليقلب  تعتبر بدثابة.دائرة الاعلاـ الآلي :9.2
 عة أي خلل أو مشاكل بردث بالنظاـ .متاب-
 متابعة ومراقبة أجهزة الكمبيوتر من القرصنة والفتَوزات . -
 تصليح أجهزة الكمبيوتر في حالة تعطلها  .-

 في البنوؾ محل الدراسةالذكاء الاصطناعي كنظم  الخدمات المصرفية الالكتركنية تبني:لثالمبحث الثا
 .  المصرفيةكتأثيرها على جودة الخدمة 

صرفية ابؼابػدمات كذا و  ،التقليدية في البنوؾ بؿل الدراسة ابؼصرفية لذ عرض ابػدماتإسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث 
جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة لزبائن تخداـ نظم وتكنولوجيا ابؼعلومات وأبعاد قياس سإدراسة العلبقة بتُ و  ،الالكتًونية
  .ىذه البنوؾ

 الأكؿ: الخدمات المصرفية التقليدية التي تقدمها البنوؾ محل الدراسة  المطلب 

وكالة –لذ أىم ابػدمات ابؼصرفية التقليدية التي يقدمها كل من القرض الشعبي ابعزائري إ طلبسنتطرؽ في ىذا ابؼ
 .ابؼديرية ابعهوية بالشلف-لاحتياطوكالة شلف، بنك التوفتَ وا-، البنك ابػارجي ابعزائري-شلف
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 منهجية الدراسة الميدانية : الفرع الأكؿ
شكالية بحثنا إعتمدناىا بغل إوالتي  ستخدمناىا في دراستنا ابؼيدانية،إلذ ابؼنهجية التي إسيتم في ىذا الفرع التطرؽ 

وكالة البنك ابػارجي  ،-لفالش-وكالة القرض الشعبي ابعزائري  بتداءا من بؾتمع وعينة الدراسة ابؼيدانية ابؼتمثلة فيإ
لذ الطرؽ ابؼستخدمة في ىذه الدراسة إضافة إ الشلف، ابؼديرية ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط بالشلف،-ابعزائري

سؤوؿ عن بطاقات الدفع جراء مقابلة ميدانية مع ابؼوظف ابؼإوالتي بسثلت في بصع الوثائق والاحصائيات، زيادة على 
ؾ بؿل و في البنرئيس مصلحة التجارة ابػارجية ورئيس مصلحة الاستغلبؿ  ،ابؼصرفية الالكتًونيةوابػدمات  الالكتًوني
 .الدراسة 

ستخدمنا إ ة الدراسة، والاجابة على أسئلليها سابقاإلتحقيق ابؽدؼ من الدراسة ابؼشار  :منهجية الدراسة:أكلا
البنوؾ بؿل الدراسة في التحليلي نهج ابؼعتمدنا على إابؼنهج الوصفي في الاطار النظري للدراسة، وفي ابعانب التطبيقي 

، ومدى ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية والأنظمة ابغديثةفي بؾاؿ ىذه البنوؾ بؼعرفة أىم الابقازات المحققة من طرؼ 
 .ة ابؼقدمة للزبائن تأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفي

ة ذ أف بؾتمع الدراسة ابؼيدانيإ، الدراسة التطبيقيةيعتبر بؾتمع الدراسة الركيزة الأساسية لإجراء  :مجتمع الدراسة.1
وكالة -، البنك ابػارجي ابعزائري-الشلف–ختيار وكالة القرض الشعبي ابعزائري إ، وقد تم يتمثل في البنوؾ ابعزائرية

 .ىذه البنوؾ كعينة منشلف، ابؼديرية ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط بالشلف  
 برتل مكانة مهمة بتُ بنوؾ ىذه تمن خلبؿ بؾموعة الوكالات في ولاية شلف فاف ىاتو الوكالا :عينة الدراسة.2

من  ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط بالشلف ابؼديرية، BEA وكالة، Cpaتعد وكالة ، المجموعة لدوافع الاختيار عليها
ستقطاب إ، وسهيل التعامل ابؼباشر مع الزبائن، وتبؾاؿ رقمنة ابػدمات ابؼصرفيةأبقح الوكالات التابعة لولاية شلف في 

تلف ، بطاقات بنكية متنوعة تلبي بـلكتًونيةإمن خدمات ىذه البنوؾ خرين جدد من خلبؿ ما تعرضو آزبائن 
 .ظفيهاحتياجات الزبائن، وكذا حسن ابؼعاملة من طرؼ مو إ

عتماد ابػدمات ابؼصرفية إسيتم في ىذا ابعزء عرض الأداة ابؼستخدمة بؼعرفة مدى  :الأدكات المستخدمة.3
 .للزبائن تأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة مدى و في البنوؾ بؿل الدراسة، والأنظمة ابغديثة الالكتًونية 

ستبياف شفوي يتم فيو التبادؿ اللفظي بتُ القائم بابؼقابلة وبتُ الأفراد للحصوؿ على معلومات إىي  :المقابلة.1.3
عتمدنا عليها في دراستنا ابؼيدانية للحصوؿ .إ، أو مشاعر، أو دوافع، أو سلوؾ ،كما ىو ابغاؿبذاىاتإراء أو آترتبط ب
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ذات الصلة بدوضوعنا باعتبارىا الأداة الأنسب من بتُ الأدوات ىاتو البنوؾ على ابؼعلومات من موظفي ومسؤولر 
 .ستخداما في ابؼنهج التحليليإ

، وذلك لضماف جابة واحدةإ، وىي أسئلة مباشرة برمل عن أسئلة فيما بىص بؾاؿ الدراسة وكانت ابؼقابلة عبارة
سهلة وبؿددة بغية تسهيل  ، وكانت الأسئلةختلبؼ مهامهمإالسهولة والدقة في الإجابة لكل ابؼستجوبتُ على 

عتمدنا على أداة ابؼقابلة مع ابؼوظف ابؼسؤوؿ عن ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية وشروط ابغصوؿ عليها إ، وقد الدراسة
فيما بىص كيف يتم التعامل مع زبائن البنك ، ، وبؾالات العمل بهاستخدامهاإكيفية وكذا وسائل الدفع الالكتًونية، و 

ابػارجية ورئيس مصلحة ، وأيضا رئيس مصلحة التجارة ، والاستفسارات التي يقدمها الزبائنعاملبت بهذه الوسائلابؼ
 .وابؼوظف ابؼكلف بدراسة طلبات وملفات القروض الاستغلبؿ، 

نظرا لطبيعة ابؼوضوع وطبيعة العمل ابؼيداني كاف لزاما علينا الاعتماد على عملية بصع  :الوثائق كالاحصائيات.3.2
ة ستخداـ وسائل الدفع الالكتًونيإالوثائق والاحصائيات كأداة من أدوات البحث العلمي قصد برليل تطور 

بؼعاملبت، ومدى تأثتَىا على مدى الاعتماد على الوسائط الالكتًونية في تنفيذ ا، و وابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية
  .جودة ابػدمة ابؼصرفية 

 حصائيات إعرضنا لنتائج الدراسة ابؼيدانية، وكل ما تم بصعو من معلومات و نتناوؿ في ما يلي : نتائج الدراسة.3
، مرورا بابػدمات الالكتًونية وقنوات فية التقليدية التي يقدمها البنكوبرليلها بدءا بعرض ابػدمات ابؼصر  ،ووثائق

ابػدمات عتماد إالتكنولوجيا وستخداـ إالعلبقة بتُ  لذ تقييمإالصتَفة الالكتًونية ووسائل الدفع الالكتًونية، وصولا 
 .الالكتًونية ومدى تأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼصرفية 

  بالشلف CPAتقدمها ككالة  التقليدية التي الخدمات المصرفية :الفرع الثاني
 : بصابؽا في ما يليإة، والتي بيكن يقوـ القرض الشعبي ابعزائري بتقدنً بؾموعة من ابػدمات التقليدي

من بتُ ابغسابات التي يقوـ القرض الشعبي ابعزائري بفتحها للزبائن  :الودائع فتح الحسابات كقبوؿ :أكلا
 وابؼؤسسات ما يلي :

بتُ ابغسابات التي يقوـ القرض الشعبي ابعزائري بفتحها حسابات الصتَفة الاسلبمية والتي من  :فتح الحسابات..1
 تتمثل في ما يلي :

: ىو حساب بالدينار ابعزائري بىضع بؼبدأ "القرض ابغسن"، يسمح حساب الصك .حساب الصك الاسلامي.1.1
وفقا بؼبادئ الشريعة الاسلبمية التزاماتو ابؼختلفة  ستلبـ الودائع وسدادإالاسلبمي لصاحبو بإجراء ابؼعاملبت اليومية، و
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أجور وغتَىا( والاستفادة من ) شخصية، يسمح لصاحبو بتوطتُ دخلو وىو حساب موجو للؤفراد لاستخداماتهم ال
 بصيع ابؼنتجات وابػدمات ابؼرتبطة بهذا النوع من ابغسابات. 

ىو حساب ودائع برت الطلب دوف فوائد بىضع بؼبدأ : للمهنيين كالمؤسسات الاسلامي لحساب الجارم.ا.2.1
طار نشاطو ابؼهتٍ، وىو حساب بـصص إ"القرض ابغسن" ويسمح ىذا ابغساب بتنفيذ بـتلف معاملبت الزبوف في 

 للمهنيتُ وابؼؤسسات الصغتَة جدا والصغتَة وابؼتوسطة .
ص للؤفراد يسمح للزبائن بابغصوؿ على يداع بالدينار ابعزائري، بـصإ: ىو حساب الاسلامي حساب التوفير.3.1 

وىو حساب موجو للؤفراد حاملي ابعنسية  ستثمار الأمواؿ ابؼودعة فيو على أساس مبدأ ابؼضاربة.إعائد ناتج عن 
لذ حتُ بلوغ الأشخاص إوالقصر ابؼمثلتُ من طرؼ أوصيائهم الذين بىوؿ بؽم قانونيا تسيتَ ىذا ابغساب  ،ابعزائرية

 القصر سن الرشد .
حتياجات الزبائن  وتتميز إيوفر القرض الشعبي ابعزائري سلسلة من منتجات الادخار التي تلبي : منتجات الادخار 2.

سواء تعلق الأمر بشراء عقار، أو تأمتُ ر للسكن، ودفتً الادخار البنكي .ىذه السلسلة بدنتجتُ بنا دفتً الادخا
أو مواجهة أي طارىء قد بودث للزبوف، ودفاتر الادخار زبوف بها، و بسويل أشياء أعجب المستقبل الزبوف أو عائلتو، أ

 للقرض الشعبي مناسبة بعميع الاحتياجات .
 :: من بينها.دفاتر الادخار الخاصة بالزبوف.1.2

ستثمار مالر برت الطلب بفوائد يقدـ للؤفراد، الغرض منو ىو الادخار تنتج عنو فائدة إ: ىو دفتر الادخار البنكيأ.
 وفقا بعدوؿ الشروط العامة للبنك . للمقرض

 يتم ربط دفتً الادخار بدسك حساب الادخار ) بنكي أو للسكن( والذي سيسجل تلقائيا بصيع العمليات ابؼسجلة
، بوتوي دفتً الادخار للقرض الشعبي ابعزائري على شريط مغناطيسي .وحساب على ابغساب لضماف أماف العمليات

 خص طبيعي من جنسية جزائرية .الادخار البنكي مفتوح لأي ش
ليو بالاختصار إ، وابؼشار الشعبي ابعزائري ابؼتصل بالدفتً : حساب الادخار للسكن القرضدفتر الادخار للسكن.ب

لذ تشجيع الادخار ابؼوجو بكو بسويل السكن .وبيكن فتح ىذا إستثماري يهدؼ إد.س / ؽ .ش.ج ، ىو منتج 
 زائرية .ابغساب لأي شخص طبيعي بومل جنسية ج
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 القركضمنح  :ثانيا
أشخاص  واحتياجات الزبائن ابؼختلفة سواء كانإيقدـ القرض الشعبي ابعزائري بؾموعة من القروض ابؼصرفية التي تلبي  

 .طبيعيتُ أو معنويتُ 
شهرا ومن بتُ ىذه القروض بقد قروض قصتَة  18وىي قروض قصتَة الأجل لا تتعدى : .قركض الاستغلاؿ.1

 ابؼدى بسنحها الوكالة، متوفرة في الصيغ التالية :
 : ة ابؼدى متوفرة في الصيغ التاليةقروض قصتَ  :قركض الصندكؽ . 1.1.

بهسد ىذا القرض بسحب مرخص من ابغساب يتجاوز قيمة الرصيد مكيف وسريع  :السحب على المكشوؼ.أ
 :برت تصرؼ الزبائنوضوع ىذا السحب مو 

 بؼواجهة ابؼصاريف الفورية وغتَ متوقعة والتي تدخل في دورة الاستغلبؿ.-
 الفوائد بؿسوبة على أساس ابؼبالغ ابؼالية ابؼستلمة .-
 ::ىذا القرض مقدـ تسهيلات الصندكؽ .ب 

 لتسيتَ وتغطية الفارؽ الزمتٍ في ابػزينة بؼدة جد قصتَة .-
 الشهر .بؼواجهة صعوبات نهاية -
 الأرباح بؿسوبة على أساس الأمواؿ ابؼستعملة فعليا .-
: ىو قرض يسمح للمؤسسات والشركات ابؼشاركة في الصفقات العمومية بدواجهة فارؽ تسبيقات على الصفقات.ج

 )الأشغاؿ، التموينات ( وآجاؿ التسديد . ،زينة الناتج عن ابؼصاريف الضخمةالزمن في ابػ
ويتوجب عليو تقدنً ضماف  ابؼشاركة في صفقات، ستتَاد السلع والبضائع، يريدإيريد الزبوف : قركض بإمضاءات..2

ستفاد من صفقة ويطلب منو تقدنً ضمانات في كل مرحلة من إحتياجات من ابػزينة ويريد تأجيل الدفع، إلديو 
 مضائو .إالإبقاز، بيكن للقرض الشعبي أف يكوف ضامنا للزبوف، وىذا عن طريق 

، بذهيزات مكتب سات ابؼعنوية لشراء معدات وأدواتوىي القروض التي بسنح للؤفراد أو ابؼؤس: كض الاستثمارقر ..3
 مباني، أو أراضي، وبقد نوعتُ من ىذه القروض :

مع فتًة تأجيل الدفع تتناسب  سنوات، 07لذإ 02: وىي القروض التي تتًاوح مدتها ما بتُ قركض متوسطة الأجل.أ
 معدات  سنوات لشراء بذهيزات، أو 03لذ إ 01مع النشاط الذي بيارسو الزبوف أو ابؼؤسسة تتًاوح مدتها من 

 أو أصوؿ، برتاجها ابؼؤسسة بؼباشرة أعمابؽا .
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مثل بناء  موجهة لتمويل الاستثمارات الضخمةسنوات  7: وىي القروض التي تتجاوز مدتها قركض طويلة الأجل.ب
 سنوات . 05مساكن أو ىياكل أساسية، مع فتًة تأجيل الدفع تتلبئم مع النشاط قد تصل حتى 

: وىي قروض بسنحها الوكالة لشراء سيارة أو أجهزة كهرومنزلية، ويستفاد منها الأشخاص قركض الاستهلاؾ..4
( ابغد الأدنى للؤجر ابؼضموف 02)ابؼقيمتُ في ابعزائر، والذين بيلكوف دخل ثابت ومنتظم أعلى أو يساوي مرتتُ 

 شهرا .  (60ثتٍ عشر، وستوف )إ.وتتًاوح مدة سدادىا بتُ 
سنة  30لذ إ بينح قروض للؤشخاص طويلة الأجل تتًاوح مدة سدادىاالقرض الشعبي ابعزائري : القركض العقارية..5

لاقتناء مسكن جديد من ابؼالك مباشرة، أو بذديد أو توسيع أو تهيئة مسكن، أو شراء مسكن على التصاميم وفق 
 لشروط بؿددة من طرؼ الوكالة .

ابؼؤسسة معدات وأدوات، بذهيزات مكتب، سيارة بؼدة تناسب يؤجر للزبوف أو القرض الشعبي : الايجارم .القرض.6
مكانية شراء إ، مع لاتفاؽ ابؼبـر بتُ الزبوف والبنكمع الفتًة الاستهلبكية مقابل تسديد أقساط الابهار بناءا على ا

  العقار عند نهاية العقد .
مستعينة في ذلك بشبكتها الواسعة،  : تتكفل الوكالة بكافة عمليات التجارة ابػارجيةقركض التجارة الخارجية..7

، ومن بتُ ىذه اسلتُ البنكيتُ الأجانبفروعها، وشركائها في كل من ابعزائر وابػارج، وكذا شبكتها ابؼتنوعة من ابؼر 
 القروض :

 ختيار الزبوف القرض ابؼستندي لتحقيق عمليات الاستتَاد :إ: عند .القرض المستندمأ
 اـ القرض الشعبي  .لتز إيستفيد الزبوف من مساعدة و-
 يستعيد الزبوف منتوجاتو بالامتثاؿ الصارـ لنظاـ الصرؼ ابؼعموؿ بو .-
 :القركض التي يمنحها القرض الشعبي الجزائرم للمؤسسات الصغيرة كالمتوسطة.7

 بينها :يقوـ القرض الشعبي ابعزائري بتقدنً بؾموعة بـتلفة من القروض لتمويل ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة، ومن 
: يستثمر القرض الشعبي ابعزائري في ابؼشاريع، ويضع برت تصرؼ الزبائن  القركض المدعمة من الدكلة..1.7

بؾموعة واسعة من منتجات القروض ابؼخصصة لتمويل ابؼشاريع، يتم منح ىذه القروض ابؼختلفة حسب ابؼشاريع 
 :نشاء ابؼؤسسات ابػاصة بالزبائنإة لتمويل مشاريع وقدرة ابؼقرض على السداد، ومن بتُ الوسائل ابؼختلفة ابؼتاح

 :ومن بتُ ىذه القروض بقد :وكالة الوطنية لدعم تشغيل الشبابقركض ال.1.1.7
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نتاج السلع وابػدمات من إنشاء وتوسيع أنشطة إىو قرض متوسط ابؼدى بـصص لتمويل مشاريع : أ.قرض أناد
 ملبيتُ دينار . 10لذ إطار جهاز " أناد "، بيكن أف تصل تكلفة الاستثمار إطرؼ الشباب أصحاب ابؼشاريع في 

ابؼطابقة فيما بىص مرحلة  ii، أو iشهادة الأىلية والتمويل بؼرحلة الانشاء   "تقدنً " أناد وشروط ابغصوؿ على قرض
والتي بردد فيها  التوسيع صادرة عن الوكالة الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية ) أناد( والتي بردد فيها ابؼساعدات وابؼزايا

طار إثبات مسابنة شخصية، وبيكن أف يصل مبلغ الاستثمار الوارد في إابؼساعدات وابؼزايا ابؼمنوحة من قبل ابعهاز، 
 ملبيتُ دينار . 10لذ إا ابعهاز ىذ

 :ررة، توجد فيو الاستثمار كما يليوتكوف نسبة ابؼشاركة حسب وضعية صاحب ابؼشروع وابؼنطقة ابؼق
 : بالنسبة للطلبة حاملي الأفكار كالشباب البطاؿ حاملي المشاريع-
 من مبلغ الاستثمار . %05مسابنة شخصية بنسبة -
 من مبلغ الاستثمار . 25% نية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية " أناد " بنسبةقرض دوف فائدة من الوكالة الوط-
 من مبلغ الاستثمار . %70قرض بنكي متوسط ابؼدى لا يتجاوز -
 : بالنسبة لأصحاب المشاريع الآخرين-
 من مبلغ الاستثمار . %15مسابنة شخصية بنسبة -
 من مبلغ الاستثمار . %15ناد " بنسبة "أقرض دوف فائدة من الوكالة الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية -
 من مبلغ الاستثمار . %70قرض بنكي متوسط ابؼدى لا يتجاوز -
 :  عندما يتم تنفيذ المشاريع في مناطق خاصة-
 من مبلغ الاستثمار . %12مسابنة شخصية بنسبة -
 من مبلغ الاستثمار . %18قرض دوف فائدة من الوكالة الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية " أناد" بنسبة -
  :عندما يتم تنفيذ المشاريع في مناطق الجنوب-
 من مبلغ الاستثمار . %10مسابنة شخصية بنسبة -
 من مبلغ الاستثمار . %20قرض دوف فائدة من الوكالة الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية "أناد" بنسبة -
نشاء تشاط من طرؼ إلذ بسويل إ: ىو قرض متوسط ابؼدى يهدؼ  .قرض الصندكؽ الوطني للتأمين عن البطالةب

عاما، وبيكن أف يصل مبلغ الاستثمار الوارد في نظاـ  55و  30أصحاب ابؼشاريع البطالتُ الذين تتًاوح أعمارىم بتُ 
 دج، ويتضمن ىيكل التمويل ما يلي : 000 000 10لذ عشرة ملبيتُ دينار إالصندوؽ الوطتٍ للتأمتُ عن البطالة 
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ذا كاف ىذا ابؼبلغ إمن مبلغ الاستثمار % 02لذ إ 01% مسابنة شخصية من صاحب ابؼشروع ابؼستقل تتًاوح من-
 مليوف دينار . 5اوي يقل أو يس

 من مبلغ الاستثمار،  %29لذ إ %28قرض دوف فائدة من الصندوؽ الوطتٍ للتأمتُ عن البطالة يتًاوح من -
 مليوف دينار. 5ذا كاف ىذا ابؼبلغ يفوؽ إ 

 :قرض دكف فائدة من الصندكؽ الوطني للتأمين عن البطالة. ج
للتأمتُ عن البطالة لفائدة أصحاب ابؼشاريع ابؼستقلتُ كما يتم منح القرض دوف فائدة من طرؼ الصندوؽ الوطتٍ 

 يلي :
 .مليوف دينار 5ذا كاف ىذا ابؼبلغ يقل أو يساوي إمن مبلغ الاستثمار   29%-

 مليوف دينار . 5ذا كاف ىذا ابؼبلغ يفوؽ إمن مبلغ الاستثمار  -28%
 سنوات، مع تم برديد فتًة التأجيل بثلبث سنوات . 05لذ إمدة القرض البنكي  وتصل

 :ت التي سيتم برصيلها فقط بدا يليكما تتعلق الضمانا
 الرىن ابغيازي للتجهيزات والعتاد .-
 رىوف العتاد ابؼتنقل .-
 أو التأمتُ ضد بصيع ابؼخاطر .، تفويض التأمتُ متعدد ابؼخاطر-
ابؼتبادلة لضماف بـاطر القروض ابؼوجهة للبستثمارات أصحاب ابؼشاريع البطالتُ الذنً  ضماف صندوؽ الكفالة-

 عاما . 55و 30تتًاوح أعمارىم بتُ 
 طار الصندوؽ الوطتٍ للتأمتُ عن البطالة من طرؼ ىذا الصندوؽ في حدود إيتم ضماف القروض ابؼمنوحة في -

 من مبلغ الاستحقاقات رأس ابؼاؿ والفائدة . 70
متوسط ابؼدى بينح للمواطنتُ الذين  ىو قرض: يير القرض المصغر )القرض المصغر(ض الوكالة الوطنية لتسقر .د

.ويوجو قرض الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض  ليس لديهم دخل، أو من ذوي الدخل الصغتَ غتَ ابؼستقر وغتَ ابؼنتظم
 نشاء الأنشطة بدا فيها تلك التي تقاـ في ابؼنزؿ عن طريق :إلذ إابؼصغر 

كشراء   ض النفقات اللبزمة لبدء النشاط .قتناء عتاد صغتَ ومواد أولية للبنطلبؽ في النشاط، كما يغطي ىذا القر إ-
ظاـ القرض ابؼصغر يتم من خلبؿ تقدنً مقرر الأىلية والتمويل الذي تسلمو ابؼواد الأولية، وللبستفادة من الأىلية في ن

 الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر .
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 قامتو .إحيازة ابػبرة ذات الصلة بالنشاط ابؼزمع -
 حيازة مسابنة شخصية في الشكل التالر :-
 ، وتتضمن :رمليوف دينا1طار ىذا ابعهاز إبيكن أف يصل مبلغ الابصالر للنشاط في -
 من التكلفة الابصالية للنشاط . %01مسابنة شخصية من ابؼستفيد بنسبة -
 من التكلفة الابصالية للنشاط . %29قرض دوف فائدة من الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر بنسبة -
 من التكلفة الابصالية للنشاط . %70قرض بنكي متوسط ابؼدة لا يتجاوز نسبة -
 سنوات .03ػبرديد فتًة التأجيل بػػػمع سنوات،  5 السداد بػػػػػػػػػػػػػ تقدر فتًة -
 : في القرض الشعبي الجزائرم الصيرفة الاسلامية 8.

ىو بسويل يسمح للزبائن باقتناء عقار بصيغة "ابؼرابحة عقار "لتجسيد ىذا التمويل يتدخل القرض :.المرابحة عقار1.8
الشعبي ابعزائري بصفة مشتًي أوؿ من البائع ليعيد بيعو للزبوف مقابل ىامش ربح معلوـ ومتفق عليو مسبقا .ىو بسويل 

ابعزائرية وابؼندوبتُ بابػارج الذنً تتحقق فيهم الشروط بـصص للؤفراد ابؼقيمتُ أو غتَ ابؼقيمتُ الذنً يتمتعوف بابعنسية 
ابؼذكورة أدناه : أف يكوف للزبوف راتبا، أو دخلب ثابتا ومنتظما يعادؿ على الأقل مرتتُ الراتب الوطتٍ الأدنى ابؼضموف 

SNMG  ، سنة )على الأكثر( بتاريخ تسديد آخر قسط . 70ألا يتجاوز سن الزبوف 
وبيكن أف يصل مبلغ لملف الذي يقدمو الزبوف ابؼعتٍ .جراء دراسة مسبقة لإابؼرابحة عقار على ويتوقف منح بسويل 

 كحد أقصى من سعر العقار ويتم برديده وفقا لدخل الزبوف وسنو .  % 90لذ إالتمويل 
عر البيع ابؼبتُ كحد أدنى من سعر العقار، يتم تقديرىا على أساس س  %10كما تقدر ابؼسابنة الشخصية للزبوف بػػػػػػػػ  

، لذ ثلبثوف سنة كحد أقصىإالسداد  وقد تصل مدةعد بالشراء وابػبرة على العقار )داخلية أو خارجية( .في عقد الو 
 عاما . 70بتداءا من تاريخ تعبئة التمويل على أف يكوف دفع آخر قسط عند بلوغ سن إوتكوف سارية ابؼفعوؿ 

ىو بسويل مطابق للشريعة الاسلبمية يسمح للزبوف : الخاصة بالأفراد(رابحة للسيارات م.مرابحة سيارات)2.8
ختياره مصنعة بابعزائر، ولتجسيد ىذا التمويل يتدخل القرض الشعبي ابعزائري بصفة إباقتناء سيارة جديدة من 

ص للؤفراد مشتًي أوؿ من البائع ليعيد بيعو للزبوف مقابل ىامش ربح معلوـ ومتفق عليو مسبقا .وىذا التمويل بـص
الذين يتمتعوف بابعنسية ابعزائرية .وبهب أف يتمتع ابؼستفيد بالأىلية القانونية ولديو راتبا، أو دخلب ثابتا ومنتظما 

 سنة بتاريخ تسديد آخر قسط . 70دج،  وألا يتجاوز  40000يساوي على الأقل 
 كحد أقصى من سعر بيع السيارة .  %90لذ إبيكن أف يصل مبلغ التمويل -
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 كحد أدنى من سعر بيع السيارة . %10تقدر ابؼسابنة الشخصية بػػػػػػػػػػ-
من صافي الدخل الشهري ابؼستلم بانتظاـ،  %30لا بهوز أف يتجاوز مبلغ القسط الشهري بأي حاؿ من الأحواؿ -

 شهرا كحد أقصى . 60شهرا كحد أدنى، و 12ثتٌ عشر إوتتًاوح مدة السداد ما بتُ 
ستهلبكية )الأجهزة ابؼنزلية والالكتًونية إىو بسويل يسمح للؤفراد بابغصوؿ على سلع : جهيزاتتمويل مرابحة ت.3.8

 والأثاث( وللمهنيتُ على بذهيزات مهنية .
مش لتجسيد ىذا التمويل يتدخل القرض الشعبي ابعزائري بصفة مشتًي أوؿ من البائع ليعيد بيعو للزبوف مقابل ىاو 

جراء دراسة مسبقة للملف الذي يقدمو إيتوقف منح بسويل ابؼرابحة بذهيزات على  كما.ربح معلوـ ومتفق عليو مسبقا
 :الزبوف ابؼعتٍ، بحيث يصل مبلغ التمويل 

كحد أقٌصى من بشن السلعة الاستهلبكية في حدود واحد مليوف دينار   90% لذإبيكن أف يصل  :بالنسبة للأفراد -
حتساب مبلغ التمويل على إ، ويتم جزائري دينار 000 100جزائري ، على ألا يقل ىذا ابؼبلغ عن مئة ألف دينار 

 أساس قدرة سداد الزبوف .
كحد أقصى من سعر  90% لذ إمويل سواء كانوا مبتدئتُ أو بفارستُ، بيكن أف يصل مبلغ الت :بالنسبة للمهنيين-

 دينار جزائري . 000 000 20التجهيزات .على ألا يتجاوز مبلغ التمويل 
 03شهرا كحد أقصى بالنسبة للؤفراد، تتًاوح فتًة السداد بتُ 36 شهرا كحد أدنى، و 12تتًاوح فتًة السداد بتُ ك

 سنوات كحد أقصى بالنسبة للمهنيتُ . 07سنوات كحد أدنى، و
 -الشلفب BEAقدمها ككالة تالخدمات المصرفية التقليدية التي  :الفرع الثالث

وكالة شلف، ومن بتُ ىذه -لذ ابػدمات التقليدية التي يقدمها البنك ابػارجي ابعزائريإسنتطرؽ في ىذا الفرع 
 ابػدمات بقد :

 فتح الحسابات كقبوؿ الودائع :أكلا
 :وىي أنواع للحسابات ابعارية التي تقوـ بفتحها الوكالة، ىناؾ ثلبث

 : حيث يتكوف ملف ىذا ابغساب من،  86/60رمزه  CCBحساب جارم للتجار ..1
 نسخة طبق الأصل للسجل التجاري .-
 شهادة الوجود من مفتشية الضرائب .-
 نسخة طبق الأصل لبطاقة التعريف الوطنية .-
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 دج . 00 000 10أوؿ دفعة -
 . BEA15بسلؤ ورقة -

 BEA18473بسلؤ ورقة -
 :ويتكوف ملف ىذا ابغساب، 680رمزه  DEPO/S.حساب للعامل .2
 شهادة العمل، نسخة طبق الأصل لبطاقة التعريف الوطنية .-
 دج  500أوؿ دفع يكوف بقيمة -
  BEA18473بسلؤ ورقة -
 :ابغساب، ويتكوف ملف ىذا 6812/685رمزه  S/livretحساب دفتر التوفير ..3
 نسخة طبق الأصل لبطاقة التعريف الوطنية .-
 دج. 50000مبلغ أكبر من -
 BEA18473بسلؤ ورقة -
 BEA 13بسلؤ ورقة-

ويشرؼ على ىذه ابؼصلحة موظف الشباؾ حيث يقوـ ىذا الأختَ بالاتصاؿ ابؼباشر والدائم مع الزبائن، ومن مهامو 
ليحوبؽا في حساباتهم ابعارية، وذلك بتسجيل ابؼبلغ ابؼودع في ابعانب الدائن ستلبـ الأمواؿ التي تودع من طرؼ الزبوف إ

 من ىذا ابغساب، كما يقوـ بإجراء عملية الدفع قيمة الشيك ابؼقدـ من طرؼ الزبوف .
يداع أما من الناحية التقنية فيقوـ بعملية ابؼطابقة أي التأكد من صحة الوثيقة، والتي بسلؤ من طرؼ الزبوف في حالة الإ

ومقارنتها مع تلك التي وصفها مع الوثائق يوـ فتحو ، الشيكويقوـ ابؼوظف بالػتأكد من توقيع الزبوف على ورقة 
 للحساب ابعاري ابػاص بو، وىذا يتم في عملية السحب .

 القركض منح  :ثانيا
 يقوـ بتقدنً قروض مشابهة للقرض الشعبي ابعزائري  -وكالة شلف–لذ أف البنك ابػارجي ابعزائري إبذدر الاشارة 
 و على قروض التجارة ابػارجية بشكل أكبر، كما أف الوكالة لا تقوـ بتقدنً خدمات الصتَفة الاسلبمية بوينصب تركي
 الخدمات التقليدية التي تقدمها المديرية الجهوية بالشلف لبنك التوفير كالاحتياط  : بعالفرع الرا

بتقدنً بؾموعة من ابػدمات ابؼصرفية التقليدية تتمثل في فتح ابغسابات  -ابؼديرية ابعهوية-  Cnep Banqueيقوـ
 الفرع .ليها في ىذا إلخ، والتي سنتطرؽ ...إوقبوؿ الودائع، منح القروض بدختلف أنواعها 
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 : المخصصة للأفراد لدل قبوؿ الودائعفتح الحسابات ك :أكلا
 ويسمح بتلقي التدفقات النقدية ابػاصة بالزبوف، والاحتفاظ بها (لحساب الجارم )الوديعة تحت الطلب.ا.1

 .01أنظر المطوية رقم .وتنفيذ بصيع ابؼعاملبت التي يصرح بها، وسيتفاد منو كل من يزاوؿ نشاط صناعي أو بذاري

ستثمار للماؿ بالدينار، يتم بأمر من العميل بؼدة متفق عليها، ويستفيد منها كل شخص إ: ىي .كدائع لأجل.2
عتباري، ومن مزاياىا بضاية أموالك من بـاطر السرقة والضياع، مدة مرنة تتكيف مع رغبات العميل، تقدـ إو أطبيعي 

 صيغة الاستثمار ىذه مكافأة جذابة وفقا بؼدة الاستثمار وفقا لشروط البنك . ول
:ىي الاستثمار الذي يسمح بتوليد دخل منتظم لفتًة زمنية بؿددة، يوفر للزبوف أمانا  .قسيمة تسجيل النقدية.3

عتباري، ومن مزاياه أنو دعم بيكن إشتًاؾ الزبوف، يستفيد منو شخص طبيعي، أو إكاملب للربحية يعتمد على فتًة 
 ل بحرية .ستخدامو كضماف في حالة طلب قرض ) تعهد الايصاؿ النقدي( وىي قسيمة قابلة للتحويإ

ىو حساب بومل فائدة، ويتجسد : Le compte épargne logement CEL.حساب توفير المنزؿ 4.1
لذ الفوائد الانتاجية إحيث يتم تسجيل بصيع ابؼعاملبت التي تتم على ابغساب بالإضافة  CELمن خلبؿ بطاقة توفتَ

 . 02أنظر المطوية رقم مقيم في ابعزائر. يستفيد منو كل شخص طبيعي، قاصر أو رئيسي جزائري أو أجنبي ابعنسية

: ىو حساب بفائدة ويتجسد من خلبؿ  Compte éparghne populaire حساب التوفير الشعبي.5.1
، حيث يتم تسجيل بصيع عمليات السحب وابؼدفوعات بالإضافة إلذ الفائدة الانتاجية ويستفاد منو  CEبطاقة توفتَ 

 CEكل شخص طبيعي، قاصر أو كبتَ من ابعنسية ابعزائرية، مقيم أو غتَ مقيم في ابعزائر . وتوفر ودائع التوفتَ 

 03أنظر المطوية رقم للعميل مكافأة كل سنة .
ىو حساب توفتَ عند الطلب غتَ مدفوع الأجر بـصص للؤفراد .ويستفاد منو أي  :حساب التوفير رسمالي.6.1

جراء عمليات السحب في أجهزة الصراؼ الآلر إشخص طبيعي، وبيكن عن طريق بطاقة التوفتَ ابػاصة بهذا ابغساب 
 04 . مطوية رقمأنظر الدارية .إالمحلية، كما أف فتح ابغساب والودائع والسحوبات بؾانية بدوف عملبت أو رسوـ 

يداع برت الطلب يسمح للزبوف باستيلبـ إ: ىو حساب Compte Commercial الحساب التجارم.7.1
ويستفاد منو أي تاجر لو نشاط العمليات التي يصرح بها البنك. الايصالات النقدية والاحتفاظ بها، وتنفيذ بصيع

 05 . أنظر المطوية رقمصناعي . بذاري، أو
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 :الصيرفة الاسلاميةشيك  .حساب8.1
لذ أف الصتَفة الاسلبمية تعتبر حديثة النشأة بالنسبة للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط، فسعيا من إبذدر الاشارة 

على وضع شبابيك للصتَفة  2021البنك لفتح خدمات الصتَفة الاسلبمية، أقدمت ابؼديرية منذ نهاية ديسمبر 
 الاسلبمية .

الاسلبمية ىو حساب وديعة برت الطلب مطابق بؼبادئ الشريعة الاسلبمية والذي  ومنو حساب شيك الصتَفة
فيذ بطاقات بتُ البنوؾ، شيكات(كما يسمح لو بإجراء وتن)و بابغصوؿ على وسائل دفع بـتلفةيسمح بغامل

الات( ومن ابؼدفوعات، ابؼسحوبات، التحويلبت، ابػصم ابؼباشر، النقد، فحص الايص) ابؼعاملبت ابؼصرفية اليومية
 . 06أنظر المطوية رقم بتُ ابػصائص الرئيسية لو ما يلي :

نسحابو، الأمواؿ ابؼودعة في ابغساب إحساب وديعة برت الطلب، أنو دوف أجر، يسمح بغاملها بتوطتُ دخلو، أو -
 توظف في مشاريع مطابقة للشريعة الاسلبمية  .

 شخص طبيعي تتوفر فيو الشروط التالية: ويستطيع الاستفادة من ىذا ابغساب، كل
الأفراد سواء كانوا موظفتُ، أو بذار، أو متقاعدين، أو حتى بدوف مهنة، من جنسية جزائرية، مقيمتُ أو غتَ -

 مقيمتُ بيتعوف بالأىلية القانونية، وكذلك الأجانب ابؼقيمتُ في ابعزائر .
 الأشخاص الذين بيارسوف مهنة حرة .-
ستثمار الأمواؿ في ابؼشاريع التي تتوافق إاونيات غتَ ابؽادفة للربح، ابغرفيوف والتعاونيات ابغرفية، ويتم ابعمعيات والتع-

 مع أحكاـ الشريعة الاسلبمية .
 :للأفراد، المؤسسات، الاحترافيين منح القركض :ثانيا

لذ أف بنك التوفتَ والاحتياط يركز أكثر على تقدنً القروض العقارية بشتى أنواعها مقارنة بالقرض إبذدر الاشارة 
الشعبي ابعزائري والبنك ابػارجي ابعزائري، كما أنو لا يعتمد على تقدنً قروض بسويل التجارة ابػارجية والقروض 

 الاستغلبلية، ومن بتُ ىذه القروض بقد : 
 Banque في ما يلي نقوـ بعرض بـتلف القروض ابؼمنوحة من طرؼ :ض ممنوحة من طرؼ الأفراد.القرك .1

Cnep  : 
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نتاجها، أو بذمعيها في إض بـصص لاقتناء سيارة الركاب ابعديدة التي يتم و قر ي : ىالقركض الاستهلاكية.1.1.
  سنة، مقيمتُ في ابعزائر 70و  19ابعزائر .يستفاد منو أي شخص طبيعي من ابعنسية ابعزائرية، تتًاوح أعمارىم بتُ 

 شهرا . 60لذ إتصل دينار جزائري، فتًة السداد  000.00 000 4لذ إبيلكوف دخل منتظم وكافي، بينح بسويل يصل 
 :التي بسنحها ابؼديرية، من بينها توجد صيغ بـتلفة من القروض العقارية: قركض عقارية..2.1

ػكل شخص  لذ بسويل شراء أرض لبناء منزؿ، ويستفيد منوإ: وىذا قرض يهدؼ قرض لشراء أرض لبناء مسكن.أ
من سعر  % 90لذ إسنة، بسويل يصل  70و  19، مقيم في ابعزائر أو في ابػارج ، السن بتُ طبيعي لو جنسية جزائرية

، يتم منح فتًة %6.50و  %5.75، معدؿ فائدة يتًاوح بتُ سنة 75سنة في حدود  30لذ إ، فتًة سداد تصل البيع
 مكانية زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف بالاشتًاؾ بدخل شخص آخر من خلبؿ إأشهر،  6بظاح مدتها 

 أحد أفراد الأسرة ( أو شخص ثالث في ملكية مشتًكة .)
لذ بسويل بناء منزؿ ويستفيد منو كل شخص طبيعي لو جنسية جزائرية، مقيم إقرض يهدؼ ىو : قرض بناء منزؿ.ب

 30لذ إمن تقدير البناء، فتًة سداد تصل  % 90لذ إسنة، بسويل يصل  70و  19في ابعزائر أو في ابػارج، السن بتُ 
مكانية إشهرا،  63مدتها  ، يتم منح فتًة بظاح %6.50و  %5.75سنة، معدؿ فائدة يتًاوح بتُ  75سنة في حدود 

شخص ثالث  أو أحد أفراد الأسرة()خر من خلبؿ  زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف بالاشتًاؾ بدخل شخص آ
 في ملكية مشتًكة .

لذ بسويل توسيع مسكن، ويستفيد منو كل شخص طبيعي لو جنسية إقرض يهدؼ : قرض لتوسيع مسكن.ج
من التكلفة التقديرية  % 90لذ إسنة، بسويل يصل  70و  19جزائرية، مقيم في ابعزائر أو في ابػارج، السن بتُ 

ح فتًة يتم من %6.50و  %5.75سنة، معدؿ فائدة يتًاوح بتُ  75سنة في حدود  30لذ إللعمل، فتًة سداد تصل 
أحد  بالاشتًاؾ بدخل شخص آخر من خلبؿ مكانية زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوفإشهرا،  36بظاح مدتها 

 أفراد الأسرة أو شخص ثالث في ملكية مشتًكة .
لذ بسويل أعماؿ بذهيز منزؿ، ويستفيد منو ػكل شخص طبيعي لو جنسية إ: قرض يهدؼ قرض لتهيئة مسكن.د

من التكلفة التقديرية  % 90لذ إسنة، بسويل يصل  70و  19جزائرية، مقيم في ابعزائر أو في ابػارج، السن بتُ 
، يتم منح %6.50و  %5.75سنة، معدؿ فائدة يتًاوح بتُ  75سنة في حدود  25لذ إللعمل، فتًة سداد تصل 

 مكانية زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف بالاشتًاؾ بدخل شخص آخر من خلبؿإأشهر،  6فتًة بظاح مدتها 
 أحد أفراد الأسرة  أو شخص ثالث في ملكية مشتًكة .
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لذ بسويل شراء مسكن من عند شخص مالك للسكن مباشرة، ويستفيد إ: يهدؼ ىذا القرض قرض لشراء مسكن.ق
 90لذ إ، بسويل يصل سنة 70و  19منو شخص طبيعي لو جنسية جزائرية، مقيم في ابعزائر أو في ابػارج، السن بتُ 

  %5.75سنة، معدؿ فائدة يتًاوح بتُ  75سنة في حدود  30لذ إمن سعر الصفقة، فتًة سداد تصل  %

مكانية زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف بالاشتًاؾ بدخل إشهرا،  36ويتم منح فتًة بظاح مدتها  ،%6.50و
 شخص آخر من خلبؿ ) أحد أفراد الأسرة ( أو شخص ثالث في ملكية مشتًكة .

اري : يهدؼ ىذا القرض لتمويل شراء منزؿ جديد من مرقي عققرض لشراء سكن جديد من مرقي عقارم.ك
ىو قرض لشراء أو تشييد أو بذهيز أو بسديد أو زيادة ابؼباني التجارية ،  LSP / LPAسكاف تروبهي مدعوـ بصيغة إ

 19أو ابؼهنية ابػاصة بالزبوف، ويستفاد من ىذا القرض أي شخص طبيعي من ابعنسية ابعزائرية، تتًاوح أعمارىم بتُ 
من سعر البيع، فتًة سداد  %90لذ إسنة، مقيمتُ في ابعزائر، ابغصوؿ على دخل منتظم وكاؼ .بسويل يصل  70و 

 6سنويا، يتم منح فتًة سداد مؤجلة  %7و  %5.75سنة، سعر فائدة يتًاوح بتُ  75سنة في حدود  30لذ إتصل 
شخص آخر من خلبؿ ) أحد أفراد الأسرة ( مكانية زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف بالاشتًاؾ بدخل إأشهر، مع 

 أو شخص ثالث في ملكية مشتًكة.
لتمويل شراء مسكن كجزء من البيع على  يهدؼ ىذا الائتماف: V.S.Pقرض لشراء منزؿ للبيع على الخطط .ع

سنة، مقيم في ابعزائر  70و  19ابػريطة، يستفاد منو أي شخص طبيعي من ابعنسية ابعزائرية، تتًاوح أعمارىم بتُ 
 75سنة في حدود  30لذ إ، فتًة سداد تصل من سعر البيع %90لذ إابغصوؿ على دخل منتظم وكاؼ، بسويل يصل 

مكانية إشهرا، مع  36سنويا، يتم منح فتًة بظاح مدتها %7و  %5.75سنة، سعر فائدة مفيد للغاية يتًاوح بتُ 
بالاشتًاؾ بدخل شخص آخر من خلبؿ ) أحد أفراد الأسرة ( أو شخص ثالث زيادة مبلغ الائتماف ابػاص بالزبوف 

 في ملكية مشتًكة.
 : قرض مصمم خصيصا لتمويل :IMMO JEUN  قرض..3.1

، يستفاد منو  مسكن من فرد، بناء أو توسعة منزؿقلمة تروبهية، شراء مساكن تروبهية مدعومة، شراء إشراء أماكن -
لذ إسنة، ومن مزاياه بسويل بيكن أف يصل  40كل شخص ذات جنسية جزائرية، مقيم في ابعزائر، ذات سن أقل من 

مكانية زيادة مبلغ الائتماف إشهرا، مع  36عاما، فتًة بظاح  75عاما في حدود  40لذ إ،فتًة سداد تصل  100%
( أو شخص أحد أفراد العائلة)صم ابؼشتًؾ خلبؿ ابػ ابػاص بالزبوف عن طريق الاشتًاؾ بدخل شخص آخر من

 ثالث في ملكية مشتًكة ( .
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ؿ لذ تقليل معدإ: ىذه ميزة بسنحها الدولة، من خلبؿ ابػزانة العامة، تهدؼ القركض العقارية بأسعار مدعومة.4.1.
 ومعدؿ الفائدة ابؼطبق على ىذه القروض:الفائدة ابؼستحقة على الزبوف .

أضعاؼ ابغد الأدنى الوطتٍ للراتب ابؼضموف  06يكوف دخلك الشهري أقل من أو يساوي  عندما  01%-
(S .N.M.G) . 

 (S .N.M.Gأضعاؼ ابغد الأدنى الوطتٍ للراتب ابؼضموف ) 06عندما يكوف دخلك الشهري أكبر من  03%  -
 ( .S .N.M.G (مرة 12وأقل من 

 وسعر الفائدة ابؼدعوـ ينطبق على قروض الرىن العقاري ابؼخصصة لػػػػػػػػػػػػػػػػ :
قتناء مساكن بصاعية جديدة، بسلك ابؼساكن الفردية من قبل مطور عقاري في شكل بصاعي في مناطق بولايات إ-

 ابعنوب وابؽضاب العليا، بناء مساكن ريفية .
ا البنك بؼبادىء الشريعة الاسلبمية لشراء منزؿ، وىو صيغة بوصل بدوجبه صيغة بسويل وفقا: الاجارة التمليكية..5.1

يؤجره لو، مقابل دفع الابهار، وىذا الابهار مصحوب بوعد بالنقل لصالح ابؼستأجر، حيث على سكن بىتاره العميل و 
 أف بيع ابؼنزؿ في نهاية فتًة التمويل مشروط بسداد الابهارات .

 لقرض  :ويستطيع الاستفادة من ىذا ا
 كل شخص طبيعي تتوفر فيو الشروط التالية :أف يكوف جزائري ابعنسية، مقيما أو غتَ مقيم .-
 عاما . 73و  21أف يكوف سنو بتُ -
 من ابغد الأدنى الوطتٍ للراتب ابؼضموف . %1.5ابغصوؿ على دخل شهري صاؼ دائم أكبر من أو يساوي -

ويطبق ىذا النوع من التمويل على بصيع أنواع العقارات للبستخداـ ابؼهتٍ : ابؼباني الصناعية، مناطق بذارية  
لذ تأجتَ العقارات متاح بعميع فئات الشركات التي إابؼستودعات، ابؼكاتب وابؼقاعد، ابؼطاعم والفنادؽ، والوصوؿ 

ستثماراتو العقارية إسنوات على الأقل لتمويل  3أو صناعيا بؼدة  بوكمها القانوف ابعزائري، والتي بسارس نشاطا بذاريا،
قتناء العقارات مع الاحتفاظ بالسيولة للبستثمارات الأخرى، أف إمن قيمة العقار،  %100لذ إمن مزاياه بسويل يصل 

مكانية تأجيل إ سنة، مع 15لذ إ 03كما فتًة الابهار من  يصبح مالك العقار الذي بىتاره بعد دفع الابهارات.
 شهور بناء على طلب  العميل . 06لذ إ 03السداد من 

لذ إ: وفي ما يلي سنتطرؽ المديرية الجهوية  للمؤسسات– Banque Cnepالقركض الممنوحة من طرؼ ..2
 للمؤسسات : Banque Cnepبـتلف القروض التي بينحها 
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، تتًاوح فتًة سداده قتصادي للسلع أو ابػدماتإة نشاط : بسويل مرف وبـصص بؼزاولقركض متوسطة الأجل..1.2
عتباري إأو شهرا .يستفاد منو أي شخص طبيعي  24لذ إ 06سنوات، مع فتًة سداد مؤجلة من  07و  02بتُ 

شروع، وبيكن ضماف القروض من من التكلفة الابصالية للم %80لذ إبدوجب القانوف ابعزائري، بسويل بيكن أف يصل 
:رىن عقاري من الدرجة الأولذ على الأرض الأساسية وابؼباني ابؼبنية، ضمانة مشتًكة ومتعددة من الشركاء خلبؿ
 . SARLو  SPAلشركة 
عاما مع فتًة سداد مؤجلة من  12و  07: بسويل مرف وبـصص تتًاوح فتًة سداده بتُ الأجل قركض طويلة. .2.2

بسويل بيكن أف يصل معنوي بدوجب القانوف ابعزائري . شهرا، يستفاد منو أي شخص طبيعي أو 48لذ إ 06
 48لذ إ 06سنة، يتم تقدنً فتًة دفع مؤجلة من  12لذ إمن التكلفة الابصالية للمشروع،ػ فتًة سداد تصل  %80لذإ

 شهرا، وبيكن ضماف القروض من خلبؿ : رىن عقاري من الدرجة الأولذ على الأرض الأساسية وابؼنشآت ابؼبنية .
لذ سد عدـ تطابق التدفقات إ: ىي قروض قصتَة الأجل تهدؼ (عتمادات التشغيلإ) قركض التشغيل..3.2

 النقدية التي بردث أثناء دورة تشغيل ابغركات .
وفيما يلي نقوـ بعرض القروض ابؼمنوحة من  للاحترافيين: Cnep Banqueالقركض الممنوحة من طرؼ ..3

 للبحتًافيتُ : Cnep Banqueطرؼ 
قتناء أماكن للبستخداـ ابؼهتٍ، القياـ بأعماؿ بذهيز إ:قرض يسمح بشراء معدات جديدة، Prosanté  قرض.1.3

مبتٌ للبستخداـ ابؼهتٍ، أيضا يسمح بالاستفادة من رأس ابؼاؿ العامل الضروري لبدء نشاطو، كما يدعم ابؼهنيتُ 
التمويل مع واقع ابؼهن في القطاع  الصحيتُ بتصريح صادر عن السلطة ابؼختصة في بؾاؿ الصحة، وتتكيف شروط

وتبلغ مدة شراء ابؼباني والتمويل من تكاليف مشروع الزبوف. %90لذ إومن مزياه بسويل بيكن أف يغطي ما يصل 
 سنة . 07لذ إ 03سنوات، شراء ابؼعدات وأعماؿ التطوير من  10لذ إسنوات  07ابؼشتًؾ : من 

لذ بسويل شراء ابؼعدات اللبزمة لكل بؿتًؼ، شراء أماكن للبستخداـ ابؼهتٍ إ: يهدؼ التمويل للمحترفين..2.3
أعماؿ بذهيز ابؼباني ابؼهنية، الشراء ابؼشتًؾ للؤماكن وابؼعدات، رأس ابؼاؿ العامل اللبزـ لبدء النشاط ومدة الائتماف 

يز ابؼباني، كما أف سعر الفائدة متغتَ سنوات لشراء ابؼعدات، وبذه 07لذ إ 03سنوات لشراء مبتٌ، من  10لذ إتصل 
 وفقا لظروؼ البنك ابغالية .
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 في البنوؾ محل الدراسة كنظم الذكاء الاصطناعي المطلب الثاني: كاقع الخدمات المصرفية الالكتركنية 
البنك ، -وكالة شلف-لذ واقع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بالقرض الشعبي ابعزائريإسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 

 .-ابؼديرية ابعهوية بالشلف-، بنك التوفتَ والاحتياط-وكالة شلف-ابػارجي ابعزائري
-بالقرض الشعبي الجزائرمكنظم الذكاء الاصطناعي الخدمات المصرفية الالكتركنية تبني : الفرع الأكؿ

 ككالة شلف . 
، وكذا وسائل الدفع الصتَفة الالكتًونيةنية، وقنوات لذ بـتلف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًو إسنتطرؽ في ىذا الفرع 

 . -وكالة شلف-الالكتًونية ابؼعتمدة في القرض الشعبي ابعزائري

 –ككالة شلف – cpaالخدمات المصرفية الالكتركنية في بنك :أكلا
حسابو لذ إشتًاؾ بؾاني يتيح للعميل الوصوؿ إابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  لوكالة القرض الشعبي ابعزائري ىي 

طواؿ أياـ الأسبوع، وذلك من خلبؿ موقع البنك على الأنتًنت بأماف تاـ  ابؼصرفي عن بعد على مدار الساعة،
شتًاؾ للخدمات البنكية الالكتًونية  إ.ويكوف ىذا عن طريق الاشتًاؾ في عقد يقدمو البنك لعملبئو يسمى عقد 

ابؼعنوية، حيث يقوـ العميل بدلؤ طلب العقد، ثم يصرح وبيكن أف يستفيد من ىذا العقد سواء التجار أو الأشخاص 
 : ابػدمات بهب توفر الشروط التاليةبطبيعة ابػدمة ابؼراد الاستفادة منها، وللبستفادة من ىذه 

 .أف يكوف لدى الزبوف حساب واحد أو أكثر مفتوح لدى البنك -

 .E-bankingكتتب في الاشتًاؾ في ابػدمات البنكية الالكتًونية إأف يكوف الزبوف قد -
 بلرط في خدمة أوامر التحويل الأحادي أو ابؼتعدد عن بعد.إأف يكوف الزبوف قد -

سم مستخدـ من طرؼ الوكالة من أجل الولوج بكل أماف .بفضل ابػدمات إرساؿ للزبائن رمز سري وإوبعدىا يتم 
 . الالكتًونية ،سيكوف لدى الزبوف عرض كامل بعميع حساباتو على مدار الساعة ، طواؿ أياـ الأسبوع البنكية

 ابؼتاحة على مستوى الوكالة : ومن بتُ ابػدمات الالكتًونية 
 لذ حساب الزبوف على مدار الساعة، طواؿ أياـ الأسبوع .إالدخوؿ  -
 طلب صكوؾ بنكية عن بعد .-
رساؿ أوامر التحويل الأحادي أو ابؼتعدد عن بعد، في أي وقت وفي أي مكاف، عن طريق إدخاؿ البيانات، توقيع وإ-

 01أنظر الملحق رقم   .  E-bankingابػدمات البنكية الالكتًونية 

 متابعة تطور أوامر التحويل الأحادي أو ابؼتعدد ابؼرسلة للبنك عن بعد من أجل تنفيذىا .-
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 رسالو عن طريق البريد الالكتًوني .إمكانية إابػاص بالزبائن، و RIBبرميل كشف التعريف البنكي -
 . E-bankingبرويل العملبت عن طريق ابػدمات البنكية الالكتًونية -

 ، ويتم زيارة ابؼوقع باستخداـ جهاز ابغاسوب www. cpa-bank.d zبحيث ابؼوقع الإلكتًوني للبنك -

لذ الوكالة  إفي أي مكاف تتوفر فيو خدمة الأنتًنت، وىذا بهنبو عناء التنقل و  ابؽاتف المحموؿ، في أي وقت، أو
 والانتظار في صفوؼ العملبء للبطلبع على الرصيد  .

  :@e-cp عن بعد( البنك)  أك البنك الالكتركني خدمة الصيرفة الالكتركنية..1
الولوج  طلب العميل وذلك بعد، @e-cp يضع القرض الشعبي ابعزائري برت تصرؼ زبائنو تطبيق البنك الالكتًوني

طريق  ليها عنإبحيث يتم الولوج ،  @e-cpنتساب ابػدمة ابؼصرفية عبر الأنتًنت إوتوقيع عقد ، @e-cpلذ خدمة إ
سم ابؼستخدـ، ورمز ابؼستخدـ إدخاؿ إو،  e-banking .cpa-bank .dzلذ منصة البنك الالكتًوني إالدخوؿ 

 05نظر المطوية رقم  أ.كما ينظر بؽذه ابػدمة كوسيلة لتحستُ خدمة الزبائن 
   e-Banking cpaوابعدوؿ التالر يوضح عدد ابؼشتًكتُ في خدمة 

 . 2021- 2017في الفترة   e-Banking cpa( : عدد المشتركين في خدمة 4-18الجدكؿ رقم ) 

 2021 2020 2019 2018 2017 السنة 
عدد المشتركين في 

-eخدمة 
banking cpa   

330 560 708 901 1310 

 حصائيات مقدمة من طرؼ الوكالة .إعداد الباحثة بناءا على إالمصدر : من 
عدد ابؼشتًكتُ  حيث كاف e-Banking cpaنلبحظ التطور الكبتَ في خدمة ( 4-18)من خلبؿ ابعدوؿ رقم و 

لذ ابؼيزات ابؼهمة التي إىذا التطور  ويرجع،  2021مشتًكا في سنة  1310، وأصبح  2017مشتًؾ سنة  330
مكانية الدفع عبر الأنتًنت  إتقدمها ىذه ابػدمة مثل الاطلبع على الرصيد عبر الأنتًنت في أي وقت، وأي مكاف، 

لذ الفرع، كما أف حجم الاشتًاؾ ابؼتزايد يعكس إعناء التنقل لذ آخر، دوف برمل إمكانية التحويل من حساب إ
 جودة ىذه ابػدمة بالنسبة للزبائن   .

 : Mobile Cpaخدمة الصيرفة الهاتفية ..2

 عبر الأنتًنت، من ابؽاتف الذكي ، Mobile Cpaيضع القرض الشعبي ابعزائري برت تصرؼ زبائنو تطبيق 
 e-Bankingأو اللوحة الالكتًونية، وللبستفادة من ىذه ابػدمة بهب الاشتًاؾ في ابػدمات البنكية الالكتًونية 

cpa  لدى الوكالة، والابلراط في خدمةMobile Cpa  نتساب ابػدمة ابؼصرفية عبر ابؽاتف إمن خلبؿ توقيع عقد

http://www.cnepbanque.dz/
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يصرح فيو الزبوف أنو يريد الاشتًاؾ في ابػدمة ابؼصرفية عبر ابؽاتف المحموؿ على ابغساب.  Mobile Cpaالمحموؿ 
 . 02أنظر الملحق رقم 

ذا رغب ابؼشتًؾ في فسخ إكتتاب الاشتًاؾ بؼدة سنة واحدة، ويصبح ساري ابؼفعوؿ عند الابلراط، غتَ أنو إويتم 
عن طريق  Mobile Cpaيتم برميل وتثبيت  كماتابيا .خطار البنك كإنتهاء صلبحيتو فيجب عليو إشتًاكو قبل إ

 .  APPstoreأو   Google Playتطبيق

وبيكن أيضا بفضل ،  e-Banking cpaنفس ابػدمات التي تتحيها خدمة  Mobile Cpa بحيث تتيح خدمة 
 : Mobile Cpa تطبيق

 ليها عند ابغاجة .إبرديد موقع بصيع وكالات القرض الشعبي ابعزائري ، وبرديد ابؼسار الدقيق للوصوؿ  -
 مراقبة منحتٌ تطور رصيد الزبائن  .-
 تشخيص حسابات الزبائن .-

 :Mobile Cpa شتًكتُ في خدمةوابعدوؿ التالر يوضح عدد ابؼ
 2015-2021في الفترة  Mobile Cpa(: عدد المشتركين في خدمة 4-19الجدكؿ رقم )

 2021 2020 2019 2018 2017 السنة 
عدد المشتركين 

في خدمة 
Mobile 

Cpa 

189 406 458 890 1540 

 حصائيات مقدمة من طرؼ الوكالة .إعداد الباحثين بناءا على إالمصدر : من   
لذ إ 2017مشتًؾ سنة  189رتفع من إ Mobile Cpaونلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ أف عدد ابؼشتًكتُ في خدمة 

  نلبحظ أف الاشتًاؾ في ىذه ابػدمة كاف مرتفع جدا خلبؿ الفتًة كما،  2021مشتًؾ نهاية ديسمبر 1540

لذ نوعية ابػدمة ابؼميزة التي تساعد ابؼتعاملتُ بهذه ابػدمة، وبذنبهم الذىاب إويرجع ذلك   ديسمبر 2021 – 2019
أجل معرفة الرصيد، وبالتالر توفتَ ابعهد والوقت، زيادة على أف أغلبية ابؼواطنتُ لذ البنك، والانتظار في الطوابتَ من إ

أصبحوا بيلكوف ىواتف ذكية تساعدىم في تطبيق ىذه ابػدمة، كما أف حجم الاشتًاؾ ابؼتزايد في ىذه ابػدمة يعكس 
 جودة ىذه ابػدمة من طرؼ الزبائن .

: يضع القرض الشعبي ابعزائري برت تصرؼ زبائنو ابغاملتُ  Cards SMSالقضيرة  خدمة الرسائل النصية..3
وللبستفادة من ىذه ابػدمة بهب الاشتًاؾ في ابػدمات البنكية ، Cards SMSخدمة CIBلبطاقة الدفع 
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من خلبؿ توقيع عقد الاشتًاؾ  Cards SMSلدى الوكالة، والابلراط في خدمة  eBanking cpaالالكتًونية 
 الرسائل النصية يصرح فيو الزبوف أنو يريد الاشتًاؾ في خدمة Cards SMS القصتَة ةفي خدمة الرسائل النصي

 .  03أنظر الملحق رقم .  Cards SMS القصتَة
رساؿ للزبوف رسالة قصتَة عن الرصيد ابؼوجود في حسابو بعد كل عملية دفع أو سحب قاـ إتتيح ىذه ابػدمة  بحيث

 بها وفورا  .
تعتبر خدمات أوامر الدفع عن : EDIطريق تبادؿ المعطيات المعلوماتية عن بعد خدمات أكامر الدفع عن..4

طريق تبادؿ ابؼعطيات عن بعد كعملية لتبادؿ البيانات الالكتًونية عن بعد بتُ ابؼؤسسة والبنك عبر موقع البنك 
ات أوامر الدفع في ظل لزبائن البنك بنقل ملف webعن طريق  EDIويسمح تبادؿ ابؼعطيات ابؼعلوماتية .الالكتًوني 

 ظروؼ أمنية معقولة .

 لذ ابػدمات البنكية الالكتًونية إوللببلراط في ىذه ابػدمة بهب أف يكوف لدى زبائن البنك تصريح للولوج 
e-bankingcpa ، ستخداـ ابػدمة ابعديدة لنقل ملفات أوامر الدفع عن طريق تبادؿ إوىذا لتمكينهم من

 .لذ خدمة نقل ملفات أوامر الدفع عن طريق التبادؿ الالكتًوني للبياناتإويتم الولوج .بعدابؼعطيات ابؼعلوماتية عن 
شتًاكا مسبقا في إ: فيما بىص ابؼشتًكتُ ابعدد يتطلب الولوج إلذ خدمة نقل ابؼلفات بالنسبة للمشتركوف الجدد.أ  

، بهب على الزبوف الاتصاؿ بالوكالة لطلب الاشتًاؾ في ابػدمات e-bankingcpaابػدمات البنكية الالكتًونية 
وتقوـ الوكالة بعد ذلك بتزويده باسم مستخدـ .  WEBالبنكية الالكتًونية وخدمات تبادؿ ابؼعطيات ابؼعلوماتية عبر 

 شتًؾ فيها .إوكلمة سر خاصة بو تسمح لو بالولوج إلذ ابػدمات التي 

شتًؾ من قبل في ابػدمات البنكية إذا كاف الزبوف إ: E-bankingcpa المشتركوف القدامى في خدمة.ب
 الالكتًونية، يتقرب من الوكالة لطلب الاشتًاؾ في خدمات تبادؿ ابؼعطيات ابؼعلوماتية عن بعد .

 لقد عزز القرض الشعبي ابعزائري جهاز آمن بػدمة الدفع الالكتًوني : E-Paiementخدمة الدفع الالكتركني..5
TPE رساء وظيفة كلمة السر ذات الاستعماؿ الوحيد، وىذه الوظيفة ابعديدة تسمح للزبائن بابغصوؿ إمن خلبؿ

على كلمة السر ذات الاستعماؿ الوحيد برسالة قصتَة من خلبؿ ىاتفهم النقاؿ )عملية واحدة ( حيث تكوف مدة 
في كل وقت بسهولة وسرعة نت)عبر ابػط( ت الدفع عبر الأنتً .كما  بيكنهم القياـ بعمليادقائق فقط 10صلبحيتها 

 04 أنظر الملحق رقموأماف. 
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 ككالة القرض الشعبي الجزائرمفي قنوات الصيرفة الالكتركنية  :ثانيا
 :وكالة القرض الشعبي ابعزائري بقدمن بتُ قنوات الصتَفة الالكتًونية التي تعتمدىا  

: ىو آلة أوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق البطاقة الإلكتًونية سواء كانت DAB الموزع الآلي للأكراؽ..1
 لذ الفرع .إبسحب مبلغ من ابؼاؿ دوف حاجة اللجوء  , cib  corporate, Gold , visaبطاقة 

 بالوكالة بؿل الدراسة . (2017-2021)وابعدوؿ التالر يوضح تطور أجهزة الصراؼ الآلر في الفتًة 
 . (2017-2021)أجهزة الصراؼ الآلي في الفترة  عدد :  4-20)الجدكؿ رقم)

 2021 2020 2019 2018 السنوات 
 DAB 01 02 02 02عدد أجهزة 

 حصائيات مقدمة من الوكالة .إعداد الباحثة بناءا على إمن : المصدر 
نلبحظ زيادة في عدد أجهزة الصراؼ الآلر، بحيث كانت بستلك الوكالة جهاز   4-20))ومن خلبؿ ابعدوؿ رقم 

خارج الوكالة بومل  ، جهاز صراؼ آلر موجود2021 أصبحت بستلك جهازين في نهاية ديسمبرو ،2017واحد سنة 
بومل رمز رمز وشعار وكالة القرض الشعبي ابعزائري، وجهاز صراؼ آلر آخر تابع للوكالة موجود في مصنع الابظنت 

 وشعار وكالة القرض الشعبي ابعزائري .
ىو آلة أوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق البطاقة الإلكتًونية سواء كانت بطاقة : GAB .الشباؾ الآلي البنكي.2

cib  ، corporate،Gold  ،visa ، لذ إبسحب، أو برويل مبلغ من ابؼاؿ من حساب لآخر، دوف حاجة اللجوء
 الفرع .

 وابعدوؿ التالر يوضح تطور عدد أجهزة الشباؾ الآلر في وكالة القرض الشعبي ابعزائري .
 . 2021ديسمبر-2017أجهزة الشباؾ الآلي في الفترة عدد  :(4-21)الجدكؿ رقم 

 2021 2020 2019 2018 السنوات 
 GAB 01 02 02 02عدد أجهزة 

 عداد الباحثة بناءا على معطيات مقدمة من طرؼ الوكالة.إمن  المصدر :
ونلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ السابق زيادة في أجهزة الشباؾ الآلر، بحيث كانت بستلك الوكالة شباؾ آلر واحد سنة 

بستلك شباكتُ شباؾ آلر موجود في الوكالة، وشباؾ آلر آخر موجود في مصنع  2021، بينما أصبحت سنة 2017
 الابظنت .

:ىو جهاز يسمح بخصم قيمة مشتًيات العميل من رصيده ابػاص بعد أف بيرر TPEجهاز الدفع الالكتركني ..3
موظف البطاقة في نقطة البيع البطاقة الائتمانية على القارىء الالكتًوني ابؼوصوؿ مباشرة مع ابغاسوب ابؼركزي للبنك 

ن رصيده، ويقتطع آليا من ابغساب البنكي للزبوف، ويقيد حساب الرقم السري للعميل أين بزصم القيمة م بإدخاؿ
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لذ أف الزبوف إلكتًونيا  وبذدر الاشارة إلذ رصيد ابؼتجر إوتضاؼ ،  القرض الشعبي ابعزائري العميل ابؼفتوح لدى وكالة
وتسهل   لدى الوكالة. TPEبهب أف يكوف لديو حساب بذاري لدى الوكالة، ويكوف بفضي عقد الابلراط في خدمة 

ىذه التقنية عملية الدفع بالنسبة لعملبء الوكالة مع حل مشكلة نقل الأمواؿ، وتقوي العلبقة بتُ الوكالة وعملبئها 
 .ليها كوسيلة لتحستُ خدمة الزبائنإبحيث ينظر 

 :في ابعدوؿ التالر(  2021 - 2017) في الفتًة TPE وابعدوؿ التالر يوضح تطور أجهزة الدفع
 ( 2021 - 2017في الفترة ) TPE(: تطور أجهزة الدفع 4-22الجدكؿ رقم  )

 2021 2020 2019 2018 2017 السنوات 
عدد أجهزة 

TPE 
4 09 14 45 83 

 عداد الباحثة بناءا على معطيات مقدمة من الوكالة .إالمصدر : من 
رتفاع في عدد أجهزة الدفع الآلر في نقاط البيع ابؼعتمدة من طرؼ الوكالة إنلبحظ (4-22)ومن خلبؿ ابعدوؿ رقم 

لذ زيادة عدد بطاقات الدفع ابؼصدرة إوىذا راجع ،  2021جهاز نهاية ديسمبر 83 لذإ 2017أجهزة دفع سنة  4من 
كالة القرض الشعبي ابعزائري،كما من طرؼ الوكالة، وزيادة عدد نقاط البيع ابؼعتمدة من الوكالة، والتي بذد عليها رمز و 

عتماد إكما أف زيادة  لخ ....إأف ىذه الأجهزة موزعة ما بتُ ابؼتاجر، الفنادؽ، السوبر ماركت، مصنع الابظنت 
 وبالتالر يعكس جودة ىذه ابػدمة  TPEقباؿ الزبائن على عملية الدفع عبر إيعكس مدى  TPEأجهزة الدفع عبر 

  ككالة شلف CPAبنك في كسائل الدفع الالكتركنية  :ثالثا
من بتُ وسائل الدفع الالكتًونية ابؼتاحة على مستوى الوكالة ، والتي تسهل على الزبوف عملية السحب أو الدفع دوف 

 لذ الوكالة بقد :إبرمل عناء اللجوء 
: يسهل القرض الشعبي ابعزائري على الزبائن حياتهم اليومية بفضل بطاقاتو البنكية وذلك من البطاقات البنكية..1

 خلبؿ وضع بؾموعة من البطاقات ابؼناسبة لاحتياجات الزبائن برت تصرفو .
يطلق عليها كذلك   :Cpa   Classiqueبطاقة القرض الشعبي الجزائرم للدفع بين البنوؾ الكلاسيكية..1.1

، بحيث تسمح بالسحب  دج 000 80وىي بطاقة بسنح للؤشخاص الذين لديهم دخل أقل من  البطاقا الزرقاء،سم إ
وتسمح بدفع قيمة ابؼشتًيات وتسديد الفواتتَ الكهرباء، الغاز، ابؼاء، الأنتًنت ،  ( DAB)من أجهزة الصراؼ الآلر 

سا   /24سا24 كل أياـ الأسبوع، وعلى مدار  ، وذلك فيAire Algéri ،Tassili ف شراء تذكرة الطتَاالتأمتُ، 
ابؼثبتة لدى التجار، وبالدفع  TPEكما تسمح بإجراء الدفع لدى بصيع التجار ابؼزودين بدنصات الدفع الالكتًوني 
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، وىي بطاقة صابغة بؼدة سنتتُ، ويستفاد منها كل زبوف لديو حساب لدى الوكالة e-CPAعبر شبكة الأنتًنت
 05 نظر الملحق رقمأ . CIBوذلك بناءا على طلب منو ابغصوؿ على بطاقة 

 يوـ . 21للبطاقة، وتسليم البطاقة   بحيث ابؼدة الفاصلة بتُ طلب العميل 

نتهاء إالضمتٍ، وذلك بتقدنً طلب فسخ شهرين قبل تاريخ  ويتم بذديد بطاقة الدفع بتُ البنوؾ عن طريق التجديد
  صلبحيتها .

 :الدفع الالكتركني كالسحب من الصراؼ الآلي.أ
 07لذ إفي الأسبوع مع حد أقصى يصل  جد  000 80لذ إجراء دفع يصل إبيكن للزبائن : الدفع الالكتركني-

 عمليات دفع في الأسبوع .
دج في الأسبوع ، مع حد  000 40لذ إجراء سحب يصل إبيكن للزبائن السحب من أجهزة الصراؼ الآلي :-

 عمليات . 03لذ إأقصى يصل 
 Cpa  : Goldالقرض الشعبي الجزائرم للدفع بين البنوؾ الذهبية  بطاقة..2.1

   Classique cpa ىي بطاقة تسمح بغاملها بابغصوؿ على نفس ابؼزايا التي سبق وذكرناه في بطاقة
ذلك  وبالتالر بسنح لذوي الدخوؿ ابؼرتفعة ،  دج 000 90لا أنها بطاقة بسنح للؤفراد الذين بيلكوف دخلب أكثر من إ

بحيث ابؼدة الفاصلة بتُ طلب العميل، وتسليم البطاقة  ،الذىبية  CIBبناءا على طلب العميل للحصوؿ على بطاقة 
 يوـ . 21

 :كالسحب من أجهزة الصراؼ الآلي  الدفع الالكتركني .أ

   TPEعمليات دفع على بؿطات الدفع الالكتًوني  10لذ إجراء ما يصل إ: بيكن للزبائن الدفع الالكتركني-
 دج جزائري في الأسبوع . 000 150لذ إأو عبر الأنتًنت بدبلغ يصل 

دج في الأسبوع مع حد أقصى  000 100لذ إجراء سحب يصل إ: بيكن السحب من أجهزة الصراؼ الآلي-
 عمليات في نفس الفتًة . 05لذ إيصل 
 :الكلاسيكية" بطاقة القرض الشعبي الجزائرم للدفع بين البنوؾ "كوربورايت..3.1

أثبتت البطاقة البنكية ابؼهنية نفسها على مر السنوات كأداة عمل أساسية تتيح بغاملها تسيتَ نفقاتو ابؼهنية بسهولة 
البنوؾ"كوربورايت  التجار بطاقة الدفع ما بتُ ؼابعزائري ذلك جيدا ووضع برت تصر  أدرؾ القرض الشعبيأكبر .وقد 

بغرفيتُ لتغطية نفقاتهم ، واوجهة لفائدة ابؼؤسسات وابؼهنيتُ"للقرض الشعبي ابعزائري ذات الاستخداـ المحلي ابؼ
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البنوؾ مزودة برمز سري ) السحب والدفع (، وكلمة ابؼرور ) الدفع عبر شبكة  وىي بطاقة دفع ما بتُ.ابؼختلفة
 . 06أنظر الملحق رقم أو ابغرفيتُ.  ،أو ابؼهنيتُ ،الأنتًنت (، ويتم ابغصوؿ عليها بناء على طلب من التجار

بشكل منفصل تسمح بطاقة ابؼؤسسات كوربورايت بتحديد تسمية الشركة بوضوح ) مطبوعة على وجو البطاقة ( و 
  سم حامل البطاقة . كما ترتبط بابغسابات: ابؼهنية وابؼؤسسات الكبرى، وابؽيئات العمومية .إعن 

شخص طبيعي مؤىل أو مفوض من قبل الشركة  للدفع بتُ البنوؾ  كوربورايتصاحب بطاقة القرض الشعبي ابعزائري و 
 التي بستلك ابغساب.

، وكذا السحب TPEع لدى التجار ابؼزودين بدنصات الدفع الالكتًوني تسمح ىذه البطاقة بالدفالسياؽ  تفي ذاو 
 نتًنت .الذين بيلكوف مواقع على شبكة الأ النقدي من أجهزة الصراؼ الآلر، والدفع عبر الأنتًنت لدى التجار

: الاطلبع  ومن بتُ ابػدمات غتَ ابؼرخص بها في بطاقة القرض الشعبي ابعزائري للدفع بتُ البنوؾ أعماؿ كوربورايت
 رصدة ابغسابات ابؼرتبطة بها .أعلى 

 لذ حساب .إالتحويلبت من حساب -
 طباعة وصل صغتَ للعمليات .-
 طباعة رقم التعريف البنكي .-
 طلب دفتً الشيكات .-
 . SMSخدمة الرسائل القصتَة -
 . E-bankingابػدمات البنكية الالكتًونية -

نتهاء إابعزائري للدفع بتُ البنوؾ أعماؿ كوربورايت بثلبث سنوات، وبعد وبردد فتًة صلبحية بطاقة القرض الشعبي 
 الصلبحية يتم بذديدىا تلقائيا .

  .الحد الأقصى للسحب كالدفع ببطاقة القرض الشعبي الجزائرم كوربورايتأ
 دج  000 50ابغد الأقصى للسحب : -
  دج 000 300ابغد الأقصى للدفع الالكتًوني : -
البنكية الالكتًونية للقرض الشعبي ابعزائري بؾانية بغاملي بطاقات الدفع ما بتُ البنوؾ كوربورايت تكوف ابػدمات -

 للقرض الشعبي ابعزائري .
 :الذهبية+  بطاقة القرض الشعبي الجزائرم للدفع ما بين البنوؾ كوربورايت.4.1

لا أنها بسنح للتجار ذوي الدخوؿ ابؼرتفعة، وبناءا على طلب منهم إبرمل نفس مزايا بطاقة كوربورايت الكلبسيكية، 
  .يوما  21وتبلغ الفتًة بتُ طلب البطاقة وابغصوؿ عليها 
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.الحد الأقصى للسحب كللدفع المطبق على بطاقة القرض الشعبي الجزائرم للدفع بين البنوؾ "أعماؿ  أ
 يت+" :كوربورا

 دج.000 80 ابغد الأقصى للسحب:-
  دج 999 999ابغد الأقصى للدفع الالكتًوني : -
  :الجزائرم كوربورايت + ككوربورايتكالسحب ببطاقة القرض الشعب  .عمولة الدفعب

 :لربيكن توضيح عمولات الدفع والسحب ببطاقة القرض الشعبي ابعزائري في ابعدوؿ التا
 كالسحب ببطاقة القرض الشعب الجزائرم كوربورايت + ككوربورايت عمولة الدفع( :  (4-23 الجدكؿ رقم 

 بطاقةكوربورايت + بطاقة كوربورايت عمولة السحب كالدفع 
 دج 35 دج 35 عمولة السحب من أجهزة الصراؼ الآلي التابعة للوكالة 

 دج 40 دج 40 عمولة السحب من أجهزة الصراؼ الآلي التابعة للبنوؾ الأخرل -
 مجانية مجانية عمولة الدفع ما بين البنوؾ كداخل البنوؾ

 دج  06 دج TPE 06عمولة الدفع عبر 
 عداد الباحثة بناءا على معطيات من الوكالة  .إالمصدر : من 

كوربورايت ما ابػدمات البنكية الالكتًونية للقرض الشعبي ابعزائري فهي بؾانية بغاملي بطاقات الدفع ما بتُ البنوؾ  أ
 للقرض الشعبي ابعزائري .

 :لكلاسيكية للقرض الشعبي الجزائرم.بطاقة فيزا ا5.1
مستعملة في بصيع أبكاء العالد، تسمح  دولية بطاقة تي يصدرىا القرض الشعبي ابعزائريف بطاقة فيزا الكلبسيكية الإ

حجز ودفع تكاليف الإقامة  بإجراء عمليات شراء عبر الأنتًنت لدى التجار ابؼعتمدين من طرؼ "فيزا" في ابػارج،
كما تسمح بسحب الأمواؿ من أجهزة الصراؼ الآلر التي برتوي على شعار "فيزا  في ابػارج، حجز تذكرة الطائرة،

 "في ابػارج  .
خدمة ابؼساعدة بؾانية عن طريق ابؽاتف، متوفرة كل أياـ الأسبوع وعلى مدار الساعة وحتى في ابػارج، تسعتَة -

العمولات بالدينار. ويستفاد من ىذه البطاقة كل زبوف لديو حساب مفتوح لدى الوكالة بالعملة الوطنية لا يقل عن  
 .   أكرك1000لا يقل عن  ، وحساب بالعملة الصعبة دج000 20

جل أدج /سنويا، ويقدر  7000كما تقدر الكلفة السنوية لبطاقة فيزا الكلبسيكية للقرض الشعبي ابعزائري ب 
ابغصوؿ على بطاقة فيزا الكلبسيكية للقرض الشعبي ابعزائري بحوالر شهر ونصف، وحددت صلبحية بطاقة فيزا 
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بطاقة فيزا الكلبسيكية للقرض الشعبي ابعزائري ستبداؿ إجل أويقدر  ،ة للقرض الشعبي ابعزائري بسنتتُالكلبسيكي
 يوما .20الضائعة أو ابؼسروقة بحوالر 

أو عبر الأنتًنت، والسحب  TPE ات في الأسبوع بتُ الدفع على عبرعملي 06لذ إجراء ما يصل إوبيكن للزبائن 
 سا بتُ كل عملية دفع وسحب . 24ورو في الأسبوع، بعد مرورأ 7000لذ إبدبلغ يصل 

: تعطي حاملها نفس مزايا فيزا الكلبسيكة، لكن فيزا الذىبية للقرض الشعبي الجزائرم بطاقة فيزا الذهبية6.1.
   TPEعمليات في الأسبوع بتُ الدفع عبر   06لذ إجراء ما يصل إبسنح لذوي الدخوؿ ابؼرتفعة.وبيكن للزبائن 
سا بتُ كل عملية دفع  24ذلك بعد مرورورو في الأسبوع، أ 1500لذ إأو عبر الأنتًنت، والسحب بدبلغ يصل 

  . وسحب
  في الخارج عمولة السحب كالدفع ببطاقة فيزا الكلاسيكية للقرض الشعبي الجزائرم .أ

 :زائري، ونوضحها في ابعدوؿ التالرتقدر تسعتَة العملبت بالدينار ابع
 في الخارج الجزائرمللقرض الشعبي يزا فعمولة السحب كالدفع ببطاقة  : (4-24الجدكؿ رقم )

 فيزا الذهبية  فيزا الكلاسيكية  عمولة السحب كالدفع 
عمولة السحب من أجهزة الصراؼ الآلي 

 الموجودة في الخارج كالتي تحمل شعار فيزا 
 دج/السنة 1190ػػ دج/السنة 1190ػػ

الموجودة في  TPEعمولة الدفع من أجهزة 
 الخارج كالتي تحمل شعار فيزا .

 دج/السنة 595 دج/السنة  595

 .عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من طرؼ الوكالةإالمصدر : من 

أف عمولة السحب والدفع ببطاقة فيزا الكلبسيكية والذىبية من أجهزة  (4-24)نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
 1190الصراؼ الآلر ابؼوجودة في ابػارج، والتي برمل شعار فيزا تسعتَتها تقدر بالدينار ابعزائري وفي السنة بقيمة 

ابؼوجودة في ابػارج والتي برمل شعار فيزا  تقدر بالدينار ابعزائري وفي  TPEوأيضا عمولة الدفع من أجهزة ، دج/السنة
 .دج/السنة 595السنة بقيمة 

 . 2021– 2019 من سنة الشلف Cpa الخاصة بوكالة حجم الطلب على البطاقات البنكية .7.1
 2019وبيكن توضيح حجم الطلب على البطاقات البنكية ابؼستعملة في القرض الشعبي ابعزائري في الفتًة ابؼمتدة من 

 :في ابعدوؿ التالر 2021–
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 ( 2021– 2019( : حجم الطلب على البطاقات البنكية في القرض الشعبي الجزائرم من سنة ) 4-25الجدكؿ رقم )
البطاقات الطلب على  نوع البطاقة

  2019خلاؿ سنة  
الطلب على البطاقات  

 2020خلاؿ سنة 
الطلب على البطاقات 

 2021خلاؿ سنة
Cib 264 267 270 الكلاسيكية 

Cib 169 176 180 الذهبية 
 205 207 210 الكلاسيكية كوربورايت

 102 108 110 كوربورايت الذهبية
 18 21 92 فيزا الكلاسيكية

 10 13 53 فيزا الذهبية
 768 794 915 المجموع

 حصائيات مقدمة من الوكالة .إعداد الباحثة بناءا على إالمصدر : من 
أف الطلب على البطاقات الكلبسيكية أكبر من الطلب على البطاقات  (4-25)ونلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم

 لذ أف البطاقات الكلبسيكية  بسنح لأصحاب الدخوؿ العادية .إالذىبية، وىذا راجع 
بسنح لأصحاب الدخوؿ ابؼرتفعة، وبـتلف بطاقات لذ أنها إبكفاض الطلب على البطاقات الذىبية راجع إكما أف 

 ابؼوظفتُ بؽم دخوؿ عادية  .
 برفيزاوكاف ىذا ،  2019بعدما كانت منخفضة سنة   CIBالعمولات ابػاصة بالبطاقة رتفعتإوفي ذات السياؽ 

لذ نقص الثقة في التعامل بالبطاقات نتيجة إكما أف ىذا الابكفاض راجع ، جهة من على طلب ىذه البطاقات للزبائن
  دراؾ ابؼخاطر ابؼتعلقة بهذه البطاقات من طرؼ الزبائن بعد التعامل بها  .إ

بطاقة نهاية  28لذ إ2019سنة  بطاقة 145بلفض من إأف الطلب على فيزا الكلبسيكية وفيزا الذىبية أيضا نلبحظ و 
لذ جائحةكورونا التي ظهرت في ىذه الفتًة، وتأثتَاتها على إوىذا راجع  بلفاضا ملحوظا،إ 2021ديسمبر سنة 

الرحلبت والأسفار، بحيث ألغيت معظم الرحلبت والأسفار في ىذه الفتًة ، لأف ىذا النوع من البطاقات يستعملو 
 م من ابػارج، أصحاب الدخوؿ ابؼرتفعة، وذوي وابؼلبءة ابؼالية ابؼرتفعة في الرحلبت والأسفار بغرض سحب أموابؽ

 أو دفع قيمة مشتًياتهم على الأنتًنت .
بالعملبت الرقمية -وكالة شلف-لا يتعامل القرض الشعبي ابعزائري:العملات الرقمية كمحفظة النقود الالكتركنية.2.

 .وبؿفظة النقود الالكتًونية 
  .الالكتًوني وكالة شلف بالشيك -لا يتعامل القرض الشعبي ابعزائري : الشيك الالكتركني..3



ظل استخداـ نظم كتكنولوجيا المعلومات في  تقييم جودة الخدمة المصرفية الالكتركنية في  : الفصل الرابع
 البنوؾ محل الدراسة

 
226 

 : ككالة شلف– CPAفي المعتمدة : الأنظمة الالكتركنيةرابعا
 :التاليةنظمة الالكتًونية لأيعتمد القرض الشعبي ابعزائري على ا

: تم وضع ىذا النوع من الاستخداـ للتكفل بابؼعاملبت ما بتُ الوكالات، ويتم على مستوى كل من المودـ.1
 الوكالات وابؼراكز، ويعمل ىذا النظاـ على بضاية العمليات والبرامج التي تعالج ابؼعاملبت بتُ الوكالات .

ابؼصرفية ضمن خدمات ابؼقاصة تتم تسوية ابؼدفوعات : ()المقاصة عن بعداصة الالكتركنيةنظاـ عمل المق.2
 Real Time Sottement System (RTGS)الالكتًونية عن طريق نظاـ التسوية الابصالية بالوقت ابغقيقي 

لذ آخر بسهولة حيث تتم إلكتًونية آمنة نقل وبرويل مبالغ مالية من حساب بنكي إويتيح ىذا النظاـ بطريقة 
، وبنفس قيمة دوف   لغاء أو تأختَ .إابؼدفوعات في نفس اليوـ

عتماد مستندي، أو بطلب تنفيذ تسليم مستندي إ: قاـ العميل بالإجراءات اللبزمة لفتح نظاـ مايل سويفت.3
 :ارجية ولو الرغبة بالاستعلبـ علىلتسديد قيمة مشتًياتو في عملية التجارية ابػ

 عتماد مستندي /تسليمو ابؼستندي .إفتح -
 الاعتماد ابؼستندي .التعديلبت ابؼنفذة على -
 .دفع قيمة عمليات بذارتك ابػارجية-
فما عليو إلا الاشتًاؾ في خدمة سوفيت، بحيث تسمح لو ىذه ابػدمة، بابغصوؿ على ابؼعلومة التي يريدىا في بريده -

 الالكتًوني .
مل معو بإصدار عطاء العميل تعليمات للبنك الذي يتعاإكانت التحويلبت ابػارجية تتم من خلبؿ وىذا بعد أف  

التحويل ابػارجي لصالح العميل ابػارجي، وتتم ذلك بخصم قيمة التحويلبت من حساب العميل بالعملة المحلية، 
 لة التحويل التي بوتسبها البنك .ضافة العميل ابػارجي لعملة بلده على أف يتحمل ابؼعتٍ بالأمر بطبيعة ابغاؿ عمو إو

 .-ككالة شلف-CPA نظم الذكاء الاصطناعي في تبني :خامسا
، بحيث لا يعتمد البنك ابػارجي -وكالة شلف-مظاىر التكنولوجيا الرابعة غتَ متوفرة في البنك ابػارجي ابعزائري

، أيضا ليها في الفصل الأوؿإالتي سبق وتطرقنا ابعزائري وكالة الشلف في برليل البيانات على نظم الذكاء الاصطناعي 
   .لا وجود لربوتات تعمل خارج ساعات العمل ابؼصرفي 
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ككالة –بالبنك الخارجي الجزائرم كنظم الذكاء الاصطناعي الخدمات المصرفية تبني  :الفرع الثاني
 -شلف

ابؼصرفي  ولذ حسابإالوصوؿ  لعميلشتًاؾ بؾاني يتيح لإىي  Banque BEAلوكالة  ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية 
 .الأنتًنت بأماف تاـ عبر ، وذلكطواؿ أياـ الأسبوع،عن بعد على مدار الساعة 

شتًاؾ ابػدمات إلذ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بحيث يقوـ بتوقيع عقد إوىذا بناءا على طلب من العميل الولوج 
ف يكوف لديو حساب مصرفي لدى الوكالة ويشتًط أ.بأف يريد الاشتًاؾ في ىذه ابػدمةابؼصرفية الالكتًونية يصرح فيو 

 :ككالة شلف–الصيرفة الالكتركنية في البنك الخارجي الجزائرم  :أكلا
 :بقد-وكالة شلف-ابػارجي ابعزائري من بتُ خدمات الصتَفة الالكتًونية التي يوفرىا البنك

يسمح لو بالتًويج بػدماتو ابؼصرفية، كما يسمح لو أيضا  :www.bea.dz : لكتركنيإيمتلك البنك موقع ..1
 .الاتصاؿ بعملبئو 

 e-bankingbea : https://ebanking.bea.dz أك البنك الالكتركني  خدمة الصيرفة الالكتركنية..2

تعتمد ىذه القناة لعرض خدمات البنك ابؼصرفية، وتعرؼ بالصتَفة على ابػط، أو بنوؾ الويب، أو ابػدمة عن بعد 
، وذلك بعد طلب العميل ذه ابػدمة في ابؼنصة الالكتًونيةلذ ىإويتم الولوج  7/ياـ أ7، 24/سا  24خدمة متوفرة وىي 

-bea Eتفاقية الابلراط في خدمةإلذ ىذه ابػدمة، والامضاء على إالذي بيلك حساب بنكي لدى الوكالة الولوج 

banking .  
 :من  الزبائنبسكن ىذه ابػدمة و 

 .لاطلبع على رصيد ابغساب البنكي ا-
 .الاطلبع على تواريخ ابؼعاملبت -
 .، عرض كشف ابغسابخر عشر معاملبت مسجلة في ابغسابآصدار كشف حساب مصغر يستًجع إ -
 .طلب دفتً الشيكات والبطاقات البنكية -
 .الاطلبع على العمليات التي بست بواسطة البطاقات البنكية ، وكذا تغيتَ الرقم السري للبطاقة البنكية  -
  .خر جراء برويلبت مالية من حساب لآإ-

  bea e-Banking وابعدوؿ التالر يوضح عدد ابؼشتًكتُ في خدمة 

 

 

http://www.bea.dz/
https://ebanking.bea.dz/
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 . 2021- 2017في الفترة   e-Banking beaعدد المشتركين في خدمة  :( 4-26الجدكؿ رقم )
عدد المشتركين  السنة 

خلاؿ سنة  
2017 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2018 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2019 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2020 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2021 
عدد المشتركين في خدمة 

e-bankingbea   
 95 غير موجودة  غير موجودة  غير موجودة  غير موجودة 

 .حصائيات مقدمة من الوكالة إعداد الباحثة بناءا على إمن  :المصدر 
في البنك ابػارجي ابعزائري  بدأ العمل بها  eBanking cpaنلبحظ أف خدمة ( 4-26)ومن خلبؿ ابعدوؿ رقم 

لذ ابؼيزات ابؼهمة التي تقدمها ىذه إ ىذا ويرجع، 2021سنة نهاية  مشتًؾ 95حيث بلغ عدد ابؼشتًكتُ 2021سنة 
مكانية الدفع عبر الأنتًنت دوف اللجوء إابػدمة مثل الاطلبع على الرصيد عبر الأنتًنت في أي وقت، وأي مكاف، 

ليها كوسيلة لتحستُ إخر، حيث ينظر آلذ إمكانية التحويل من حساب إلذ الفرع والتقيد بدواقيت عمل البنك، إ
 .خدمة الزبائن 

، بفضل ية بنقرات فقط عبر ىاتفهم النقاؿدارة وتنفيذ عملياتهم البنكإكانية زبائن البنك بإم :ةالصيرفة الهاتفي.3 .
طار ديناميكية برديث ابػدمات البنكية وابؼصرفية إالتطبيق ابعديد " البنك ابػارجي ابعزائري بنكينغ "، ويأتي ىذا في 

 07 أنظر الملحق رقم .سم شهاب برس إرضاء الزبائن كما يطلق عليها إو

لدى الوكالة  bea E-banking للبستفادة من ىذه ابػدمة بهب الاشتًاؾ في ابػدمات البنكية الالكتًونيةو 
 .من خلبؿ توقيع العقد ابػاص بها    Bea Mobileوالابلراط في خدمة

ذا رغب ابؼشتًؾ في فسخ إغتَ أنو .، ويصبح ساري ابؼفعوؿ عند الابلراط كتتاب الاشتًاؾ بؼدة سنة واحدةإويتم 
 . خطار البنك كتابياإنتهاء صلبحيتو فيجب عليو إشتًاكو قبل إ

وبهذا يكوف بوسع زبائن البنك ابػارجي سواء كانوا خواص أو مهنيتُ حاملتُ بغساب بنكي لدى الوكالة ومنخرطتُ 
 عن طريق تطبيق ويتم برميل وتثبيت ،" " BEA Mobileأف بوملوا بؾانا التطبيق  bea E-bankingفي خدمة 

Google Play   أكAPPstore  . 

سم ورمز سري للمستخدمتُ راحة كبتَة، مرونة في الاستعماؿ إويوفر تطبيق البنك ابػارجي موبايل ابؼتاح بإدخاؿ 
 .وأماف، بفضل البروتوكولات الصارمة ابؼوضوعة 

خدمة  يى : E-paiement، الدفع عن بعد ( )الدفع عبر الأنترنتأك TPEعبر  الالكتركني الدفع خدمة..4
كعميل   كبيكنبحيث .ابؼعتمدين في الأنتًنت  عبر الأنتًنت للسلع وابػدمات على مواقع التجار cibدفع ببطاقة 
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، كما تسمح للدفع مقابل خدمة، أو لشراء سلعة على موقع تاجر معتمد جراء معاملبتكإ cibللبنك وحامل بطاقة 
 .أيضا بتسديد بـتلف ابؼستحقات والفواتتَ

  :تية وفق ابؼراحل الآوتتم عملية دفع قيمة ابؼشتًيات على ابؼواقع التجارية عبر الأنتًنت 
 .يتصفح العميل ابؼوقع التجاري -
 .بىتار السلعة التي يريد شراءىا -
 .للشروع في الدفع  cibيضغط على شعار -
 .دخاؿ معطيات البطاقة ورقم العميل السري ابػاص بالدفع عبر الأنتًنت إيقتًح على العميل واجهة الدفع -
 .في نهاية العملية، بىتار العميل طريقة ابغصوؿ على وصل الدفع -
تسمح للعميل الذي بيلك حساب لدى الوكالة  ، cibسحب ببطاقة  وىي خدمة : خدمة السحب الالكتركني..5

 .نقطاع إأياـ دوف  7/7سا ،  24/24لر للوكالة، وىي خدمة متوفرة بحسب مبلغ معتُ من الصراؼ الآ
 الخارجي ككالة شلف بنك الجزائرفي لصيرفة الالكتركنية قنوات ا :ثانيا

 :ة ابؼتاحة على مستوى الوكالة بقدمن بتُ القنوات الالكتًوني  
وتتوفر ىذه الوكالة التي تعد الفرع الرقمي للخدمة الذاتية مساحة تتوفر على  :((DAB لي للأكراؽالموزع الآ..1

، و 24الذي يتيح تنفيذ العمليات ابؼصرفية ابؼختلفة بسهولة و أماف، على مدار  DAB جهاز أياـ  7ساعة في اليوـ
، وبسكن ىذه ابؼساحة من السحب النقدي وطلب دفتً الشيكات، والاطلبع على  cibفي الأسبوع باستخداـ بطاقة

لدى بنك ابؼتوفرة  DABوابعدوؿ التالر يوضح عدد أجهزة  . خر عشر معاملبتآرصيد ابغساب، وعرض تاريخ 
 : ( 2021-(2015في الفتًة ابؼمتدة من -وكالة الشلف-ابعزائر ابػارجي 

 ( 2021-(2015ككالة الشلف من سنة  BEAالمتوفرة لدل  DABعدد أجهزة  :( (4-27الجدكؿ رقم  
 2021سنة  2020سنة  2019سنة  2018سنة  2017سنة  2016سنة  2015سنة  السنوات 

 DAB 01 01 01 01 01 01 01عدد أجهزة 
 . مقدمة من  الوكالة  عداد الباحثة بناءا على معلوماتإمن  :المصدر 

لر واحد متواجد خارج الوكالة آبستلك صراؼ  2021سنةلذ إ 2015أف الوكالة من سنة من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ 
 .بومل رمز البنك ابػارجي ابعزائري 

للعملبء أيضا مساحة ثانية تقدـ العديد من ابػدمات باستخداـ  تتوفر الوكالة:GAB لي البنكيالشباؾ الآ..2
لذ خدمة السحب النقدي تقدـ خدمات أخرى كقبوؿ الودائع، طلب الصك، عمليات إأجهزة الكمبيوتر، فبالإضافة 
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خر، وكذا الولوج بؼنصة الدفع عبر الأنتًنت بالإضافة إلذ الاطلبع على ابؼوقع الالكتًوني آلذ إالتحويل من حساب 
 . (2015-2021)  بالشلف خلبؿ الفتًة Bea  ابؼرتبطة بوكالة GAB وابعدوؿ التالر يوضح أجهزة.للبنك 

 ( 2015-2021المرتبطة بوكالة شلف من سنة ) GABعدد أجهزة  :(4-28)  الجدكؿ رقم  
 2021  2020  2019 2018 2017 2016 2015 السنوات 

عدد أجهزة 
GAB 

01 01 01 01 01 01 01 

 .  حصائيات مقدمة من طرؼ الوكالةإعداد الباحثة بناءا على إمن :المصدر 

شباؾ أوتوماتيكي واحد فقط متواجد بستلك  2021سنةلذ إ 2015نلبحظ أف الوكالة من سنة  ومن خلبؿ ابعدوؿ
 .داخل الوكالة بومل رمز البنك ابػارجي ابعزائري  

والتي تسمح للعميل ، TPEتتوفر الوكالة أيضا على أجهزة الدفع الالكتًوني  :TPE جهاز الدفع الالكتركني..3
ابؼتاجر أو  ابؼتوفر في TPEبدفع قيمة ابؼشتًيات للسلع أو ابػدمات، أو تسديد فواتتَ الكهرباء أو الغاز من جهاز 

لذ أف العمل بهذا ابعهاز في الوكالة بدأ سنة وابعدوؿ التالر إأو الفنادؽ، وبذدر الاشارة  السوبر ماركت، أو ابؼطاعم،
 (: 2021 -2015)ابؼتوفرة لدى الوكالة من سنة  TPEيوضح عدد أجهزة 

   ( 2021 -2015) المتوفرة لدل الوكالة من سنة   TPEعدد أجهزة  :( 4-29 (الجدكؿ رقم
 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 السنوات 

 TPE 0 0 0 1 0 5 14عدد أجهزة 
 .08عداد الباحثة بناءا على الملحق رقمإمن  :المصدر 

لر في نقاط البيع ابؼعتمدة من طرؼ الوكالة رتفاع في عدد أجهزة الدفع الآإنلبحظ  (4-29 (من خلبؿ ابعدوؿ رقم و
لذ زيادة عدد بطاقات الدفع ابؼصدرة إوىذا راجع ،  2021نهاية ديسمبر جهاز 14 لذإ 2020أجهزة دفع سنة  5من 

كما أف ىذه الأجهزة .وىو ما يعكس جودة ىذه ابػدمةمة، ستخداـ الزبائن بؽذه ابػدإمن طرؼ الوكالة، وزيادة 
  .متواجدة في كل من السوبرماركت، الفنادؽ ، ابؼطاعم، ابؼتاجر 

 :- كالة الشلفك -البنك الخارجي في كسائل الدفع الالكتركنية  :ثالثا
 :ابعزائر ابػارجي وكالة الشلف بقدمن بتُ وسائل الدفع الالكتًونية لبنك 

وكالة شلف بحيث بقد البطاقات المحلية  BEAتتعدد أنواع البطاقات ابؼصرفية الالكتًونية لبنك :البنكيةالبطاقات ..1
والتي يتم التعامل بها داخل الوطن، كما بقد البطاقات الدولية والتي يتم التعامل بها داخل وخارج الوطن، وسنوضح 

 :ذلك في ما يلي 
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لبنك ابعزائر  تعتبر ىذه البطاقة:Bea Classique الخارجي الجزائرمبطاقة الدفع الكلاسيكية للبنك .1.1
بر بطاقة وطنية صابغة نها تعتأكما ،لتحستُ خدمة العملبءليها كوسيلة إوينظر  ،منة للسحب والدفعآ داةأ ابػارجي

ويتم ابغصوؿ على ىذه البطاقة بعد طلب من الزبوف الذي يكوف لديو حساب مفتوح بالعملة الوطنية  ،في ابعزائر
حيث ابؼدة الفاصلة بتُ طلب العميل للبطاقة وابؼوافقة على  ،جد 000 60لدى الوكالة الذي بيلك دخل لا يقل عن 

، وتسمح  ىذه البطاقة بغاملها  21منحو البطاقة   :يوـ
ودفع فواتتَ ابؼطاعم والفنادؽ ابؼشتًكتُ في  ،دمات من بـتلف المحلبت التجاريةابؼشتًيات من السلع وابػتسديد ب-

 .ابػارجي ر زائشبكة بنك ابع
في ابغدود ابؼصرح بها من طرؼ GAB ، أو الشباؾ الأتوماتيكيDABلر بالسحب النقدي من الصراؼ الآ القياـ-

، بحيث لو ابغق في ليو في العقد بتُ العميل والبنكالشهري ابؼنصوص عيكوف السحب حسب الدخل .  الوكالة
أنظر الملحق   .سا 48ابؼدة بتُ عملية السحب الأولذ وعملية السحب الأخرى و السحب والدفع مرتتُ في الأسبوع، 

 . 13رقم 
ل ىذه البطاقة نفس مزايا البطاقة برم :Bea Goldالدفع الذهبية للبنك الخارجي الجزائرم  بطاقة.2.1

 لا أنها بزتلف عنها في كوف أنها بسنح لذوي الدخوؿ ابؼرتفعة الذين بيلكوف دخلب أكثر من إالكلبسيكية، 
 .دج  000 60

 . -ككالة شلف-العمولات كالرسوـ الخاصة ببطاقة الدفع الكلاسيكية كالذهبية للبنك الخارجي الجزائرم.أ  
التابعة للبنك  DABوGABبيكن توضيح عمولات منح البطاقة الكلبسيكية والذىبية، وكذا عمولة السحب من 

 :في ابعدوؿ التالر  TPEومن البنوؾ الأخرى، وكذا عمولة الدفع عبر 
 العمولات كالرسوـ الخاصة ببطاقة الدفع للبنك الخارجي الجزائرم :(4-30الجدكؿ رقم )

نوع بطاقة 
CIB 

 رسوـ العمولة 
عند منح 

 البطاقة 

 DABكGABرسوـ السحب من 
 التابعة للبنك

 DABكGABمن رسوـ السحب 
 للبنوؾ الأخرل

الدفع عبر 
TPE 

 دج 35 25 مجانا  السنة 4160 الكلاسيكية 
 دج  35  25 مجانا  السنة / 719 الذهبية 

 .معلومات مقدمة من طرؼ الوكالة  عداد الباحثة بناءا علىإمن  :المصدر 
  السنة / 4160بػػػػػكانت تقدر  Bea classiqueرسوـ العمولة عند منح بطاقة أف من خلبؿ ابعدوؿ حظ ونلب

قباؿ العملبء على طلب ىذه البطاقات إ، أصبحت بؾانا، وىذا تشجيعا وبرفيزا لزيادة  2019لكن مع بداية سنة 
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لكن مع بداية سنة ، دج 35بػػػػػػ  تقدر TPEونفس ابغاؿ بالنسبة للبطاقة الذىبية، كما نلبحظ أف عمولة الدفع عبر 
 . TPEقباؿ العملبء على الدفع عبر إأصبحت بؾانا، وىذا تشجيعا وبرفيزا لزيادة   2019

ىناؾ بعض أنواع ماستً كارد التي بسنح للؤشخاص والأفراد، ومن بتُ ىذه  :ماستر كارد تمنح للأشخاص.3.1
 :الأنواع بقد 

وىي بطاقة يتم ابغصوؿ عليها بناءا على طلب العميل الذي لو حساب بالعملة الوطنية  :ماستر كارد الكلاسيكية.أ
دج، كما يتعتُ عليو فتح حساب بالعملة الصعبة في حدود ابؼبالغ ابؼصرح بها  000 20لدى الوكالة لا يقل عن 

أورو، بحيث  2000لذ إ 200، أورو بحيث بهب أف يكوف لديو في ابغساب من 000 2بحيث لا يقل ابغساب عن 
 . 09رقم  أنظر الملحق .يوـ  35ابؼدة الفاصلة بتُ طلب العميل للبطاقة ، وابؼوافقة على منح العميل البطاقة 

دولة، في  200، وتسمح ىذه البطاقة بالشراء في أكثر من 2019وبدأ العمل بها في البنك ابػارجي بداية من سنة 
مليوف مكاف، يتم فيها قبوؿ ماستً كارد بدا في ذلك ابؼطاعم والسوبرماركت، وبؿطات الوقود ، وابؼتاجر  36أكثر من 

وابػطوط ابعوية، والفنادؽ، والتجار عبر الأنتًنت، كما تسمح أيضا بالسحب النقدي وابغصوؿ على أمواؿ من أي 
 . 10نظر الملحق رقمأ .لر برمل علبمة ماستً كارد بؿليا أو في ابػارج آماكينة صراؼ 

لا أف الاختلبؼ يكمن في ماستً كارد إبرمل نفس مزايا ماستً كارد الكلبسيكية،  :ماستر كادر مسبقة الدفع .ب
ورو، زيادة على ابغساب ابؼصرفي بالعملة الوطنية أ 2000يتم فتح بغاملها حساب خاص بهذه البطاقة يوجد فيو 

 .وحساب بالعملة الصعبة 
ؼ يكمن في ماستً  لا أف الاختلبإبرمل نفس خصائص ومزايا ماستً كارد الكلبسيكية،  :البلاتينيةماستر كارد .ج

 .أورو  5000، بحيث بسنح لذوي الدخوؿ ابؼرتفعة ذات السقف الشهري كارد البلبتينية
ىناؾ بعض أنواع ماستً كارد التي بسنح للشركات والتجار ومن بينها  :ماستر كارد تمنح للمؤسسات كالتجار.4.1
 :بقد 

 بطاقة بسنح للشركات الصغتَة وابؼتوسطة، والتجار، تسمح بالدفع عبر الأنتًنت في بصيع أبكاء العالد  :بطاقة العملأ.
ابؼصروفات ،يور 7000ي لر بؿليا وفي ابػارج، ابغد الاقصى الشهر تأمتُ سفر شامل، السحب من أجهزة الصراؼ الآ

 .بـصومة من حساب الشركة، الارساؿ التلقائي لتقرير ابؼصارؼ
تأمتُ سفر  بطاقة بسنح للشركات تسمح بالدفع عبر الأنتًنت وفي بصيع أبكاء العالد، :العالمية العمل بطاقات.ب

 .يورو  000 8لر بؿليا وفي ابػارج، السقف الشهري شامل، السحب من أجهزة الصراؼ الآ
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بطاقة بسنح للشركات الصغتَة وابؼتوسطة، التجار، تسمح بالدفع عبر الأنتًنت وفي بصيع  :بطاقة النخبة العالمية .ج
 .يورو  000 10لر بؿليا وفي ابػارج، السقف الشهري أبكاء العالد، السحب من أجهزة الصراؼ الآ

 :( سقوؼ المبالغ الموجودة في حسابات حاملي بطاقات الماستر كارد )الأشخاص كالمؤسسات.د .
في ابعدوؿ  سقوؼ ابؼبالغ ابؼوجودة في حسابات حاملي بطاقات ابؼاستً كارد الأشخاص وابؼؤسساتبيكن توضيح 

   :التالر
 سقوؼ المبالغ الموجودة في حسابات حاملي بطاقات الماستر كارد )الأشخاص كالمؤسسات ( :(4-31الجدكؿ رقم )

نوع بطاقة 
 ماستر كارد 

بطاقة مسبقة 
 الدفع 

البطاقة 
 الكلاسيكية 

البطاقة 
 البلاتينية 

بطاقة الأعماؿ  بطاقة الأعماؿ 
 العالمية 

بطاقة النخبة 
 العالمية 

سقوؼ المبالغ 
الموجودة في 

 الحساب 
 لحامل البطاقة 

 000 10 يورك  8000 يورك  7000 يورك  5000 يورك 2000 يورك 2000
 يورك

حدكد المبالغ 
الموجودة في 

الحساب  
كضماف 

 لحامل البطاقة 

 يورك  5000 يورك  4000 يورك  3500 يورك  2500 يورك  1000 

 .  11داد الباحثة بناءا على الملحق رقمعإمن  :المصدر  
نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ السابق أنو بهب على حامل بطاقة ماستً كارد مسبقة الدفع فتح حساب خاص بهذه و 

زيادة على ابغساب ابؼفتوح بالعملة الوطنية وابغساب ابؼفتوح بالعملة  يورو 2000البطاقة موجود فيو على الأقل 
 .الصعبة في البنك ابػارجي ابعزائري 

أما بطاقة ماستً كارد )الكلبسيكية، البلبتينية، بطاقة الأعماؿ، بطاقة الأعماؿ العابؼية، بطاقة النخبة العابؼية( فيفتح 
 . يورو 2000بؽا حساب لدى البنك كضماف بدبلغ 

 :الرسوـ كالعمولات الخاصة بكل أنواع بطاقة الماستر كارد.ك
 :اقة ماستً كارد في ابعدوؿ التالربكل أنواع بطبيكن توضيح بـتلف الرسوـ والعمولات ابػاصة 
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 الرسوـ كالعمولات الخاصة بكل أنواع بطاقة الماستر كارد:((4-32الجدكؿ رقم  
 أنواع بطاقات ماستر كارد طبيعة العمليات

 البلاتينية الكلاسيكية مسبقة الدفع نوع بطاقة ماستر كارد

 دج1190 دج1190 دج  5190 رسوـ العمولة
 دج1000 دج1000 دج5000 عادة التشكيلإ /التجديد 

صدار الكود السرم إعادة إ
 للبطاقة

 دج1000 دج1000 دج1000

 أكرك 5 أكرك 5 أكرك 5 لحجبا
 العمليات على

DAB/GAB 
 : بلداف الأكرك في
أكركر على كل عملية سحب أك دفع   2

 .كعي عمولة ثابتة 
لكل عملية سحب أك دفع  5%. 1-

 .متغيرة كهي عمولة 

 : لأكركا لدافب في
أكركر على كل عملية سحب أك  2

 .دفع  كعي عمولة ثابتة 
لكل عملية سحب أك دفع  1.5%-

 .كهي عمولة متغيرة 
 

 : الأكرك بلداف في
أكركر على كل عملية سحب أك  2

 .دفع  كعي عمولة ثابتة 
لكل عملية سحب أك دفع  5%. 1-

 .كهي عمولة متغيرة 

المؤسسات ماستر كارد 
 كتجار الأعماؿ

 بطاقة الأعماؿ العالمية بطاقة الأعماؿ بطاقة النخبة العالمية

 دج5190 دج5190 دج11900 رسوـ العمولة
 دج5000 دج5000 دج10000 تجديد الرصيد

 دج1000 دج1000 دج1000 صدار الكود السرمإعادة إ

 أكرك 5 أكرك 5 أكرك 5 الحجب

 . 12عداد الباحثة بناءا على الملحق رقم إمن  :المصدر
 :(2021 -2015)للبنك الخارجي الجزائرم من سنةالبنكية حجم الطلب على البطاقات .5.1

الكلبسيكية -وكالة شلف-سنوضح في ىذا الفرع حجم الطلب على البطاقات البنكية في البنك ابػارجي ابعزائري
  .والذىبية، ماستً كارد بكافة أنواعها 

 :2021 -2015حجم الطلب على البطاقات الكلاسيكية كالذهبية للبنك الخارجي الجزائرم من سنة.أ

  :سنوضح حجم الطلب على البطاقات الكلبسيكية والذىبية للبنك ابػارجي ابعزائري في ابعدوؿ التالر  
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-2015حجم الطلب على البطاقات الكلاسيكية كالذهبية للبنك الخارجي الجزائرم من سنة)  :4-33)الجدكؿ رقم )
2021 ): 
 

 السنوات
حجم الطلب 

على 
البطاقات 
خلاؿ سنة 

2015 

حجم الطلب 
على 

البطاقات 
خلاؿ سنة 

2016 

حجم 
الطلب على 
البطاقات 
 خلاؿ سنة
2017 

حجم 
الطلب على 
البطاقات 
 خلاؿ سنة
2018 

حجم 
على الطلب 

البطاقات 
 خلاؿ سنة
2019 

حجم 
الطلب على 
البطاقات 
 خلاؿ سنة
2020 

حجم الطلب 
على 

البطاقات 
 خلاؿ سنة
2021 

CIB 
 الكلاسيكية 

469 508 600 812 719 49 16270 

CIB  
 الذهبية 

420 495 502 679 403 40 12464 

 28734 89 1122 1330 1102 1003 889 المجموع 
 .16، 15، 14، 13عداد الباحثة بناءا على الملحق رقم إمن  :المصدر 

 2015من سنة  CIBللبطاقات البنكية البنك ابػارجي صدار إالتطور الواضح في  (4-33)نلبحظ من ابعدوؿ رقم و 
نظرا للميزات التي توفرىا ىذه من  ىذه البطاقات، الاقباؿ النسبي للمواطنتُ علىوىذا راجع إلذ  ، 2018لذ سنة إ

 مكانية الدفع عبر الأنتًنت إلذ الفرع، إلر دوف اللجوء آمكانية السحب من أي صراؼ إراحة وأماف، 
بطاقة مصدرة من طرؼ الوكالة بالنسبة لبطاقة  812 لذإ 2018وبؽذا وصل عددىا في ، TPEعبر أو 

CIBبالنسبة لبطاقة  679، والكلبسيكيةCIB  بطاقة مصدرة من طرؼ الوكالة ، كما  1330ي بدجموع أالذىبية
لذ أف بطاقة إالكلبسيكية وىا راجع  CIBالذىبية منخفضا مقارنة بالطلب على بطاقة  CIBأف الطلب على بطاقة 

CIB وأغلب ابؼواطنتُ ابؼوظفتُ ذو أصحاب دخوؿ عادية بية بسنح لأصحاب الدخوؿ ابؼرتفعةالذى ،. 

وىذا راجع بلفاضا ملحوظا، إبلفض إ 2020لذ سنةإ 2019كما نلبحظ أف الطلب على ىذه البطاقات من سنة 
لذ جائحة كورونا وتأثتَاتها السلبية على عمل البنوؾ إ، أيضا فروضة على ىذا النوع من البطاقاتلذ العمولات ابؼإ

 .خصوصا أنها ظهرت في ىذه الفتًة 
 لذ إ 2020بطاقة سنة  89رتفع من إه البطاقات تطور تطورا ملحوظا بحيث أف الطلب على ىذونلبحظ أيضا 

قد ألغى العمولات ابؼفروضة على بطاقة  2020لذ أف البنك نهاية سنة إ، وىذا راجع 2021بطاقة سنة 28734
CIB الذىبية، وىذا بالنسبة للبطاقةالسنة  / 719و ،بالنسبة للبطاقة الكلبسيكيةالسنة  / 4160بػػػػػػبعدما كانت تقدر 
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، كما أف حجم الطلب ابؼتزايد برفيزا وتشجيعا لزيادة العملبء وابؼوظفتُ على الاقباؿ على ىذا النوع من البطاقات
 . على ىذه البطاقات يعكس جودة ىذه ابػدمة بالنسبة للزبائن 

 :(2021 -2019) حجم الطلب على بطاقات ماستر كارد من سنة.ب
 :كارد في ابعدوؿ التالر  بطاقات ماستً سنوضح تطور حجم الطلب على

 :( 2021 -2019حجم الطلب على ماستر كارد من سنة ) :(4-34) الجدكؿ رقم          
حجم طلب العملاء على  نوع بطاقة ماستر كارد 

البطاقات خلاؿ سنة  
2019 

حجم طلب العملاء على 
البطاقات خلاؿ سنة 

2020 

حجم طلب العملاء على  
خلاؿ سنة  البطاقات
2021 

ماستر كارد مسبقة 
 الدفع 

20 15 15 

 01 02 02 ماستر كارد الكلاسيكية 
 01 02 02 ماستركارد البلاتينية 

 00 00 00 بطاقة الأعماؿ 
 00 00 00 بطاقة الأعماؿ العالمية 

 00 00 00 بطاقة النخبة العالمية 
 17 19 24 المجموع 

 .حصائيات مقدمة من طرؼ الوكالة إعداد الباحثة بناءا على إمن  :المصدر      
   2019بلفاض في حجم الطلب على بطاقة ماستً كارد من سنة إ (4-34)نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم و 
لأنها  لذ تأثتَات جائحة كورونا على الرحلبت والأسفار، وغلق ابؼطاراتإ وىذا راجع، 2021لذ نهاية ديسمبر إ

يستخدمها أصحاب الدخوؿ ابؼرتفعة في ابػارج ، كما نلبحظ أنو لا يوجد طلب على بطاقة الأعماؿ وبطاقة بطاقة 
 .يعكس نقص الوعي  والثقة بالتعامل بهذا النوع من البطاقات  الأعماؿ العابؼية، وبطاقة النخبة العابؼية

الالكتًونية   وكالة شلف بالنقود-ارجي ابعزائريلايتعامل البنك ابػ :كمحفظة النقود الالكتركنية الالكتركنيةالنقود..2
 كما أنو   ،ليها في الفصل الثالثإمقارنة بالساحة العابؼية كالبلوكتشتُ والبتكوين والعملبت ابؼشفرة التي تم التطرؽ 

 .لا يتعامل بدحفظة النقود الالكتًونية  
 .بالشيك الالكتًوني  -وكالة شلف-ي ابعزائريالبنك ابػارجلا يتعامل  :الشيك الالكتركني..3
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 -ككالة شلف-BEAالأنظمة الالكتركنية في  :رابعا
نظاـ عمل ابؼقاصة الالكتًونية ، -وكالة شلف-البنك ابػارجي ابعزائري من بتُ الأنظمة الالكتًونية التي يعتمد عليها

  .ونظاـ ميل سويفت 
 . -ككالة شلف-Beaنظم الذكاء الاصطناعي فيتبني  :خامسا

، بحيث لا يعتمد البنك ابػارجي -وكالة شلف-مظاىر التكنولوجيا الرابعة غتَ متوفرة في البنك ابػارجي ابعزائري
، كما ليها في الفصل الأوؿإابعزائري وكالة الشلف في برليل البيانات على نظم الذكاء الاصطناعي التي سبق وتطرقنا 

   .أنو لا يوجد ربوتات تعمل خارج ساعات العمل ابؼصرفي 
في بنك التوفير كنظم الذكاء الاصطناعي  الخدمات المصرفية الالكتركنيةتبني : ثالثال الفرع

 -بالشلف.المديرية الجهوية -كالاحتياط
الالكتًونية، وكذا وسائل الدفع لذ بـتلف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية، وقنوات الصتَفة إسنتطرؽ في ىذا الفرع 

 .  ابؼديرية ابعهوية بالشلف_–الالكتًونية ابؼعتمدة في بنك التوفتَ والاحتياط 
 . المديرية الجهوية بالشلف-Cnep Banqueـ في ركنيةالخدمات المصرفية الالكت:أكلا

لذ حسابو ابؼصرفي إشتًاؾ بؾاني يتيح للعميل الوصوؿ إىي  Cnep Banqueابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية لوكالة 
 طواؿ أياـ الأسبوع، وذلك عبر الأنتًنت بأماف تاـ . عن بعد على مدار الساعة،

الاتصاؿ يسمح لو بالتًويج بػدماتو ابؼصرفية، وكذا  www.cnepbanque.dzلكتًوني إ.بيتك البنك موقع .1
 .09أنظر المطوية رقم  . بعملبئو

تعتمد ىذه  CnepB@nking : www.ebanking.cnepbanque.dz لكتركنيةخدمة الصيرفة الا.2.
 ابػدمة عن بعد، وىيالقناة لعرض خدماتها ابؼصرفية عبر الأنتًنت، وتعرؼ بالصتَفة على ابػط ،أو بنوؾ الويب، أو 

لذ ىذه ابػدمة في ابؼنصة الالكتًونية للخدمات ابؼصرفية إبحيث يتم الولوج  . 7ياـ /أ7،  24سا / 24خدمة متوفرة 
الالكتًونية ابؼوجودة في ابؼوقع الالكتًوني للبنك . ويستفاد من ىذه ابػدمة كل زبوف لديو حساب بنكي لدى ابؼديرية 

 Cnepة الالكتًونية لذ ىذه ابػدمة يشتًط على الزبوف توقيع عقد الاشتًاؾ في ابػدمات ابؼصرفيإوللولوج 

 B@nking .17  أنظر الملحق رقم   . 
 :ونية ابؼتاحة على ىذا ابؼوقع بقدومن بتُ خدمات الصتَفة الالكتً 

http://www.cnepbanque.dz/
http://www.ebanking.cnepbanque.dz/
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عرض أرصدة حساب العميل وتاريخ ابؼعاملبت، برميل البيانات ابؼصرفية، طلب دفتً الشيكات والبطاقة البنكية، -
خدمة الرسائل، طبع Rib) ) ابؼعاملبت التي بست للعميل، برميل كشفتتبع العمليات على ابغساب، عرض آخر 

 .2020ابؼديرية ابعهوية آواخر جويلية -البيانات، وبذدر الاشارة إلذ أف ىذه ابػدمة أطلقت في الصندوؽ الوطتٍ
 cnep B@nking وابعدوؿ التالر يوضح عدد ابؼشتًكتُ في خدمة

 .2021  - 2017 من سنة cnep B@nking خدمة( : عدد المشتركين في  4-35الجدكؿ رقم )

عدد المشتركين  السنة 
خلاؿ سنة 

2017 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2018 

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2019 

عدد المشتركين 
خلاؿ 

 2020سنة

عدد المشتركين 
خلاؿ سنة 

2021 
 عدد المشتركين في خدمة

e-bankingCnep   
 5330 1780 غير موجودة  غير موجودة  غير موجودة 

 ت مقدمة من طرؼ المديرية الجهوية . حصائياإ عداد الباحثة بناءا علىإالمصدر : من 
مشتًؾ نهاية 5330لذ إ 2017مشتًؾ سنة  1780رتفع من إ cnep B@nkingونلبحظ أف عدد ابؼشتًكتُ في 

وىذا ،  2021 – 2020  خلبؿ الفتًةنلبحظ أف الاشتًاؾ في ىذه ابػدمة كاف مرتفع جدا  كما، 2021ديسمبر 
لذ البنك والانتظار في الطوابتَ من إلذ نوعية ابػدمة ابؼميزة التي تساعد ابؼتعاملتُ بهذه ابػدمة، وبذنبهم الذىاب إراجع 

أجل معرفة الرصيد، زيادة على أف أغلبية ابؼواطنتُ أصبحوا بيلكوف ىواتف ذكية تساعدىم في تطبيق ىذه ابػدمة،  
ليها كوسيلة لتحستُ إزيادة الاشتًاؾ في ىذه ابػدمة يعكس جودة ىذه ابػدمة بالنسبة للزبائن، بحيث ينظر كما أف 

 خدمة العملبء .

ىي خدمة دفع :  E-paiementالالكتركني )الدفع عبر الأنترنت، خدمة الدفع عن بعد(  الدفع خدمة..3
بحيث بيكن لزبوف البنك  ابؼعتمدين في الأنتًنت التجار، وعبر الأنتًنت للسلع وابػدمات على مواقع cibببطاقة 

 TPE أو دفع مبلغ ابؼشتًيات عبر جهاز  جراء معاملبتو لشراء سلعة على موقع تاجر معتمد،إ cibوحامل بطاقة 
 06أنظر المطوية رقم   تاجر، الفنادؽ، السوبرماركت . ابؼوجود في ابؼ

 :عبر الأنترنت عمل الدفع الالكتركني كيفية.أ

، بحيث تكوف كلمة ابؼرور الشخصية ىذه صابغة فقط للعملية cibتعطي ابؼديرية للعميل كلمة ابؼرور ابػاصة ببطاقة 
 الأولذ، للؤماف، والسرية، بهب على الزبوف تغيتَىا للعمليات اللبحقة.
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د دفع بشنها، يرسل موقع لذ موقع التاجر، بىتار العميل السلعة ابؼراد شراؤىا أو ابػدمة ابؼراإبعد تسجيل الدخوؿ -
 لذ النظاـ الأساسي بتُ البنوؾ الذي تتصل بو .إالتاجر الالكتًوني تلقائيا طلب دفع 

وكإجراء أمتٍ تقوـ منصة ما بتُ البنوؾ بإجراء فحص أولر لإخطار ابؼصادقة  على موقع التاجر، يتم بعد ذلك إخطار 
.ثم يدخل الزبوف على القناع ابؼقدـ بؽذا الغرض في موقع  الطلب، وسيكوف لدى الزبوف وصوؿ فوري إلذ منصة الدفع

نتهاء صلبحيتها، وكودىا ابؼشفر )الرمز السري للبطاقة ( وعنوانها، بعد إابػاصة بو، وتاريخ  CIBالتاجر، ورقم بطاقة 
بقبوؿ  يلوجبا، تقوـ ابؼنصة بإعلبـ العمدخابؽا، وكاف رصيد العميل  مإالتحقق من ابؼعلومات الشخصية التي تم 

يصاؿ ابؼعاملة التي تم إجراؤىا، والتي بيكنو أيضا تنزيلها إمعاملة الدفع .كما يتلقى الزبوف على عنواف بريده الالكتًوني 
 وطباعتها.

تسمح للعميل الذي بيلك حساب لدى الوكالة  ، cib: وىي خدمة سحب ببطاقة  خدمة السحب الالكتركني..4
 نقطاع .إأياـ دوف  7/7سا ،  24/24بحسب مبلغ معتُ من الصراؼ الآلر للوكالة، وىي خدمة متوفرة 

لذ حساب آخر عن إىي عملية يتم بدوجبها نقل مبلغ معتُ من حساب : خدمة التحويل الالكتركني للأمواؿ..5
مر، وابعانب الدائن للمستفيد سواء تم ىذا التحويل بتُ حسابتُ بـتلفتُ في نفس طريق تقييده في ابعانب ابؼدين للآ

 البنك، أو بنكتُ بـتلفتُ .
  :-المديرية الجهوية بالشلف- Cnep Banque في قنوات الصيرفة الالكتركنية :ثانيا

 :ابؼعتمدة من طرؼ ابؼديرية ما يليمن بتُ قنوات الصتَفة الالكتًونية 
: ىو آلة أوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق البطاقة الإلكتًونية بسحب مبلغ ( (DAB الآلي للأكراؽ.الموزع .1

. وابؼوزع الآلر للنقود مثبت خارج ابؼديرية، ومتصل بصفة دائمة مع مركز لذ الفرعإابؼاؿ دوف حاجة اللجوء من 
لضماف معاملبت  X25(DZ-PACبػػػػػػػػػػعن طريق خط يدعى  SATIMالعمليات النقدية الالكتًونية لشبكة 

 تاحة النقود .إويتم رصد أدائو بصفة دائمة لػػػػػػػػػػػػ   en mode on –lineالسحب النقدية على ابػط 
 .-2021 2015وابعدوؿ التالر يوضح تطور عدد أجهزة الصراؼ الآلر في ابؼديرية من سنة 

 . 2021– 2015(: عدد أجهزة الصراؼ الآلي في المديرية من سنة 4-36الجدكؿ رقم )
سنة  2019سنة  2018سنة  2017سنة   2016سنة 2015سنة السنوات 

 2020 
 2021سنة

عدد أجهزة 
DAB 

16 16 16 16 16 16 15 

 حصائيات مقدمة من طرؼ المديرية.إعداد الباحثة بناءا على إالمصدر : من 
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صراؼ آلر سنة  16بلفاض في عدد أجهزة الصراؼ الآلر بابؼديرية، بحيث كانت بستلك إونلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ 
لذ نقص الوكالات بابؼديرية حيث بعدما كانت إ، وىذا راجع 2021صراؼ آلر سنة  15، وأصبحت بستلك 2015
وكالة كل وكالة  13الآلية منتشرة عبر وكالة، كما أف ىذه الصرافات  13بستلك  2021أصبحت في وكالة، 16بستلك 

برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالتتُ في وسط الشلف  برتوي على صرافتُ آليتُ، وكالة تنس برتوي على صراؼ 
آلر واحد، وكالة بوقادير برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالة العطاؼ برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالة عتُ 

احد، وكالة تيسمسيلت برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالة بطيس مليانة برتوي الدفلى برتوي على صراؼ آلر و 
على صراؼ آلر واحد، وكالة أبؼداس برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالة السوقر برتوي على صراؼ آلر واحد وكالة 

صنع قصر الشلبلة برتوي على صراؼ آلر واحد، وكالة تيارت برتوي على صراؼ آلر واحد وصراؼ آلر في م
 .2021، وصراؼ آلر في فندؽ ابؼتَادور في ديسمبر  2021الابظنت في نوفمبر

لذ خدمة السحب النقدي إىو آلة أوتوماتيكية أكثر تعقيدا وتنوعا، فبالإضافة : GAB .الشباؾ الآلي البنكي.2
لذ آخر، والشبابيك الأوتوماتيكية إتقدـ خدمات أخرى كقبوؿ الودائع، طلب الصك، عمليات التحويل من حساب 

    2021- 2015في ابؼديرية من سنة  GABمتصلة بابغاسوب الرئيسي للبنك . وابعدوؿ التالر يوضح عدد أجهزة 
 .) 2021– (2015في المديرية من سنة  GAB(:عدد أجهزة 4-37الجدكؿ رقم )

 2021  2020  2019 2018 2017 2016 2015 السنوات 
عدد أجهزة 

GAB 
01 01 01 01 01 01 03 

 عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من طرؼ المديرية .إالمصدر : من 
 2015رتفاع في أجهزة الشبابيك الآلية للنقود، بحيث كانت ابؼديرية سنةإ (4-37)ونلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

شبابيك آلية، شباؾ آلر متواجد وسط الشلف، وشباؾ  3أصبحت بستلك  2021بستلك شباؾ آلر واحد، بينما سنة 
 آلر آخر متواجد في تيسمسيلت، وشباؾ آلر آخر في تيارت .

يسمح بخصم قيمة مشتًيات العميل من رصيده ابػاص بعد أف بيرر  :ىو جهازTPEجهاز الدفع الالكتركني ..3
 موظف نقطة البيع البطاقة الائتمانية على القارىء الالكتًوني ابؼوصوؿ مباشرة مع ابغاسوب ابؼركزي للبنك بإدخاؿ

الزبوف  الرقم السري للعميل، أين بزصم القيمة من رصيده، ويقتطع آليا من ابغساب البنكي للزبوف، ويقيد حساب
لذ أف الزبوف بهب إلكتًونيا، وبذدر الاشارة إلذ رصيد ابؼتجر إوتضاؼ ، -ابؼديرية– Cnep Banqueابؼفتوح لدى 
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لدى الوكالة، كما أف ىذا  TPEأف يكوف لديو حساب بذاري لدى ابؼديرية، ويكوف بفضي عقد الابلراط في خدمة 
 11أنظر المطوية رقم . 2017ابعهاز بدأ العمل بو سنة 

 . 2021– 2015في ابؼديرية من سنة  TPEوابعدوؿ التالر يوضح عدد أجهزة 
 . 2021– 2015في المديرية من سنة  TPE(:عدد أجهزة 4-38الجدكؿ رقم )

 2021سنة    2020سنة 2019سنة  2018سنة   2017سنة  2016سنة  2015سنة  السنوات 
عدد أجهزة 

TPE 
 43 36 29 22 16 غير موجود  غير موجود 

 حصائيات مقدمة من طرؼ المديرية .إعداد الباحثة بناءا على إالمصدر : من 
رتفاع في عدد أجهزة الدفع الآلر في نقاط البيع ابؼعتمدة من طرؼ ابؼديرية إنلبحظ (4-38)  من خلبؿ ابعدوؿ رقمو 

عدد بطاقات الدفع لذ زيادة إوىذا راجع ،  2021جهاز نهاية ديسمبر 43 لذإ 2017جهاز دفع سنة  16من 
ابؼصدرة من طرؼ الوكالات التابعة للمديرية ، كما أف ىذه الأجهزة متواجدة في كل من المحلبت، السوبرماركت، 

وكالتتُ في وسط الشلف، وكالة في  تنس، -وكالة تابعة للمديرية، وىي  13الفنادؽ، ابؼطاعم ابؼتاجر، وتتوزع على
وكالة في عتُ الدفلى ، وكالة في تيسمسيلت، وكالة في بطيس مليانة، وكالة في  ،لة في بوقادير ، وكالة في العطاؼوكا

 وكالة في تيارت .، أبؼداس، وكالة في السوقر، وكالة في قصر الشلبلة 
 :-المديرية الجهوية بالشلف -بنك التوفير كالاحتياطفي  كسائل الدفع الالكتركنية:ثالثا

 وكالة الشلف بقد :من بتُ وسائل الدفع الالكتًونية لبنك 
 :في ابؼديرية بقدالبنكية أنواع البطاقات من بتُ : البطاقات البنكية..1

 :  La carte épargne CEبطاقة التوفير .1.1
صدارىا لصاحب حساب التوفتَ من قبل ابؼديرية ، تسمح إىي بطاقة مزودة بشربوة متوافقة مع ابؼعايتَ الدولية، يتم 

، كما تسمح TPEبالسحب من أجهزة الصراؼ الآلر فقط، ولا تسمح بعملية الدفع عبر الأنتًنت أو الدفع عبر 
صابغة  وتكوف ىذه البطاقة  Dab cnep –bank)معاملبت ) 10بالتحقق من الرصيد، وبررير كشف حساب لآخر 

 نتهاء الصلبحية.إسنوات قابلة للتجديد تلقائيا عند  5بؼدة 
  carte intèrbancaire cib  La بطاقة الدفع.2..1

 ( GABجراء عمليات السحب من )إترتبط مباشرة بحساب العميل : وىي بطاقة بتُ البنوؾ، تتيح للعميل 
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والتحويلبت ، TPEالأنتًنت في مواقع التجار ابؼعتمدين في الأنتًنت، أو الدفع عن طريق والدفع  عبر  (DAB)و  
من حساب لآخر، والتحصيل بأماف .بينحها البنك بؾانا عند فتح ابغساب ابعاري للعميل، وبناءا على طلب من 

 21للعميل  للبطاقة ومنح البطاقةالذي لديو حساب مفتوح لدى ابؼديرية، والفتًة المحددة بتُ طلب العميل  العميل 
 18أنظر الملحق رقم . يوما

 :cibويوجد نوعاف من بطاقة 
  دج 000 80: يتحصل على ىذه البطاقة كل عميل لديو دخل لا يقل عن الكلاسيكية cib.بطاقة أ

العميل للحصوؿ على ىذه البطاقة، تسمح بغاملها   وحساب مفتوح لدى ابؼديرية، وىذا بناءا على طلب من
 ، والتحويل من حساب لآخر . TPEوتسمح بالدفع عبر الأنتًنت، وعبر ،  GABو  DABبالسحب من

 لذ أف عملية السحب والدفع متاحة طواؿ الأسبوع بحيث لا تتعدى عملية السحب مبلغ إوبذدر الاشارة 
 . 07أنظر المطوية رقم دج في الأسبوع.   000 100دج ، وعملية الدفع 60 000

لا أف ىذه البطاقة بسنح لذوي الدخوؿ إ: برمل ىذه البطاقة نفس مزايا البطاقة الكلبسيكية، الذهبية cib.بطاقة ب
وحساب مفتوح لدى ابؼديرية دج ، 000 90ابؼرتفعة، حيث بوصل على ىذه البطاقة كل عميل لديو دخل يفوؽ 

 العميل للحصوؿ على ىذه البطاقة .وىذا بناءا على طلب من 
 000 80لا أف عملية السحب والدفع متاحة طواؿ الأسبوع، بحيث لا تتعدى عملية السحب مبلغ  إوبذدر الاشارة 

 دج في الأسبوع .   000 150دج  في الأسبوع، وعملية الدفع مبلغ 
 :الذىبية في ابعدوؿ التالريكية و الكلبس cibوبيكن توضيح بـتلف العمولات والرسوـ ابػاصة ببطاقة 

 . cib( : الرسوـ كالعمولات الخاصة ببطاقة 4-39الجدكؿ رقم )         
 البطاقة الذهبية البطاقة الكلاسيكية العمولات كالرسوـ

 دج /سنويا 580 دج /سنويا 580 عمولة منح البطاقة
عمولة السحب من الصراؼ الآلي 

 للمديرية
 دج 20 دج 20

عمولة السحب من الصرافات الآلية 
 للبنوؾ الأخرل

 دج 28 دج 28

ذا كاف ابؼبلغ أقل إ  %20و %10ما بتُ  - TPEعمولة الدفع عبر 
 دج. 5000من 

ذا كاف ابؼبلغ أكثر إ %40و  %30ما بتُ  -
 دج . 5000من 

ذا كاف ابؼبلغ أقل من إ  %20و %10ما بتُ  -
 دج. 5000

ذا كاف ابؼبلغ أكثر من إ %40و  %30ما بتُ  -
 دج . 5000

 
 عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من طرؼ المديرية .إالمصدر: من 
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لبنك التوفتَ والاحتياط، وابؼوظف  CIBىذه العمولات بزتلف بتُ الزبوف ابغامل لبطاقة  وبذدر الاشارة إلذ أف
ليها في ىذا ابعدوؿ، بينما إالعامل في بنك التوفتَ والاحتياط، حيث أف الزبوف تطبق عليو العمولات التي تطرقنا 

ذا قاـ بعملية سحب من الصراؼ الآلر لبنك التوفتَ والاحتياط ستطبق إابؼوظف العامل في بنك التوفتَ والاحتياط 
  28ذا قاـ بالسحب من الصرافات الآلية للبنوؾ الأخرى تطبق عليو عمولة  تقدر بػػػػػإدج، و 08بػػػػػ عليو عمولة تقدر

بؾانية بالنسبة للزبائن الأشخاص، لكن بالنسبة للتجار تطبق عليهم العمولة  TPEدج.كما أف عمولة الدفع عبر 
 ليها في ابعدوؿ .إابؼشار 

  2021لى إ 2015 الجهوية بالشلف من سنة للمديرية CIB حجم الطلب على بطاقة.3.1
 في ابعدوؿ التالر : 2021 لذإ 2015من سنة  CIBبيكننا توضيح تطور حجم الطلب على بطاقة 

  2021لى إ 2015من سنة في المديرية الجهوية بالشلف   CIB( : تطور حجم الطلب على بطاقة 40  4-الجدكؿ رقم)
حجم الطلب  السنوات

على البطاقات 
خلاؿ سنة 

2015 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2016 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2017 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2018 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2019 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2020 

حجم الطلب 
على البطاقات 

خلاؿ سنة 
2021 

CIB 
 الكلاسيكية 

303 350 420 610 405 370 706 

CIB 
 الذهبية

170 230 345 402 270 153 502 

 1208 523 675 1012 765 580 473 المجموع 

 عداد الباحثة بناءا على معلومات مقدمة من طرؼ المديرية الجهوية .إالمصدر : من 
من سنة  CIBصدار بنك التوفتَ والاحتياط للبطاقات البنكية إالتطور الواضح في  ( 4-40)ونلبحظ من ابعدوؿ رقم 

لذ الاقباؿ النسبي للمواطنتُ عليها نظرات للمزايا التي توفرىا ىذه البطاقة من إوىذا راجع ،  2018لذ سنة إ 2015
في الطوابتَ لسحب مبالغ لذ الفرع والانتظار إمكانية السحب من أي صراؼ آلر كاف دوف اللجوء إراحة وأماف، و

وبالتالر توفر ىذه البطاقة السهولة وتوفتَ ،  TPEمالية، كما أنها توفر خدمة الدفع عبر الأنتًنت، وخدمة الدفع عبر 
الكلبسيكية، CIBبطاقة مصدرة من طرؼ الوكالة بالنسبة لبطاقة  610لذإ 2018الوقت، بؽذا وصل عددىا في 

بطاقة مصدرة من طرؼ الوكالة، كما أف الطلب على بطاقة 1012 ي بدجموع أالذىبية  CIBبالنسبة لبطاقة  402و
CIB  الذىبية منخفضا مقارنة بالطلب على بطاقةCIB لذ أف بطاقة إالكلبسيكية، وىذا راجعCIB  الذىبية بسنح

 لأصحاب الدخوؿ ابؼرتفعة، وأغلب ابؼواطنتُ ابؼوظفتُ ذو أصحاب دخوؿ عادية .
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بلفاضا ملحوظا وىذا راجع إبلفض إ 2020لذ سنة إ 2019الطلب على ىذه البطاقات من سنة كما نلبحظ أف 
دراكهم بـاطر التعامل بهذه البطاقات، أيضا جائحة كورونا إلذ نقص ثقة ابؼواطنتُ في التعامل بهذه البطاقات بعد إ

 .2019وتأثتَاتها السلبية على عمل البنوؾ خصوصا أنها ظهرت في نهاية سنة 
رتفع من إبحيث 2021سنة لذ إ  2020سنة من   ذات السياؽ الطلب على ىذه البطاقات تطور تطورا ملحوظاوفي

تنس، وكالة في بوقادير،  وكالتتُ في وسط الشلف، وكالة في-وكالة 13بطاقة متوزعة بتُ  1208 لذإبطاقة  523
وكالة في العطاؼ، وكالة في عتُ الدفلى، وكالة في تيسمسيلت، وكالة في بطيس مليانة ،وكالة في أبؼداس، وكالة في 

لذ أف التعامل بهذا النوع من البطاقات في ظل جائحة  إالسوقر، وكالة في قصر الشلبلة  وكالة في تيارت . وىذا راجع 
 ؾاوالاحتكلذ البنك إيمكنهم من السحب من الصرافات الآلية للبنوؾ، أيضا بهنبهم الذىاب كورونا وغلق البنوؾ س

نتشار العدوى، كما أف الطلب ابؼتزايد على ىذه البطاقات يعكس جودة ىذه إبالأشخاص في ظل الظروؼ الوبائية و
 ابػدمة بالنسبة للزبائن  .

 -الشلف-لا تتعامل ابؼديرية ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط :الرقمية كمحفظة النقود الالكتركنية النقود..2
 .بالعملبت الرقمية وبؿفظة النقود الالكتًونية، وما زالت تعتمد على النقود الورقية وابؼعدنية  

بالشيك الالكتًوني، ومازالت  -الشلف-لا تتعامل ابؼديرية ابعهوية لبنك التوفتَ والاحتياط : الشيك الالكتركني..3
    .عامل بالشيك التقليديتت

  -الجهوية بالشلفديرية الم– Cnep Banqueفي  الأنظمة الالكتركنية: رابعا 
والتي سبق وذكرناىا، وىي نظاـ ابؼقاصة الالكتًونية، نظاـ مايل نظمة الالكتًونية ابعهوية وفقا للؤ عمل ابؼديريةت

  .سويفت
  -المديرية الجهوية بالشلف-التوفير كالاحتياطنظم الذكاء الاصطتاعي في بنك تبني  :خامسا    

ابؼديرية ابعهوية بالشلف، بحيث لا تعتمد ابؼديرية في -مظاىر التكنولوجيا الرابعة غتَ متوفرة في بنك التوفتَ والاحتياط 
ج ا عمل خ، أيضا لا توجد ربوتات أو شاتبوتات تليها إبرليل بياناتها على نظم الذكاء الاصطناعي التي سبق وتطرقنا 

 .عات عمل البنك اس
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أبعاد في البنوؾ محل الدراسة ك  ستخداـ تكنولوجيا المعلوماتإ العلاقة بيندراسة  :المطلب الثالث
 .المقدمة للزبائن جودة الخدمة المصرفية قياس 

نتقلت إحداث تغيتَ في طبيعة ابػدمات ابؼصرفية حيث إلذ إدى أتبتٍ التكنولوجيا ابغديثة في البنوؾ بؿل الدراسة، 
لكتًونية، بغية برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية إلذ خدمات مصرفية إىذه البنوؾ من تقدنً خدمات مصرفية تقليدية 

 ابؼقدمة للزبائن من جهة، ومواكبة التطورات ابغاصلة في ميداف التكنولوجيا والأنظمة ابغديثة، وفي ىذا الصدد سنقوـ
 .بتحليل العلبقة بتُ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية للبنوؾ الثلبثة، وأبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية  

لتي ستخداـ العديد من ابؼقاييس الداخلية اإابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية في البنوؾ الثلبثة يتم تصميم و ولقياس جودة
الكفاءة،  ،الاستجابة، توقيت التوصيل، والاعتمادية، والوقت ابؼنفق في النظاـتتًاوح ما بتُ الوصوؿ الفعاؿ، توقيت 

 .وابؼرونة، والأماف 
طلبع إعلى سهولة  ابػاصة بهاتعمل البنوؾ الثلبثة من خلبؿ ابؼواقع الالكتًونية  :التأثير على بعد الاعتمادية.1

جراء التحويلبت البنكية في أي وقت، ومن أي مكاف تتوفر إالزبائن على حساباتهم، ومعرفة ابػدمات التي يطلبها، و
على التقليل من زمن ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية، وتعمل ىذه البنوؾ فيو الأنتًنت، وبالتالر تعمل التكنولوجيا في 

 .بقاز ابؼعاملبت ابؼصرفية، ومنو تعمل على برقيق بعد الاعتمادية إعلى توفتَ الوقت والسرعة في 
وىي خدمة متوفرة على مدار الساعة،   e-bankingخدمةالبنوؾ الثلبثة وفر ت :التأثير على بعد الاستجابة.2

لذ منصة ابػدمات إوطواؿ الأسبوع، في أي وقت، ومن أي مكاف تتوفر فيو الأنتًنت، فبمجرد دخوؿ الزبوف 
ستجابة فورية تتمثل في الاطلبع على ابغساب ومعرفة الرصيد، طلب دفتً إالالكتًونية، لتقوـ ابؼنصة باعطاء 

 .لخ إ ...جراء التحويلبت ابؼالية من حساب لآخر إالشيكات، 
لر في البنوؾ الثلبثة على بزفيض أعباء وأعماؿ ابؼوظفتُ، وربح يعمل الصراؼ الآ :DABليالصراؼ الآ.1.2

مالية في أي وقت على مدار الساعة، وطواؿ الأسبوع فبمجرد بسرير  الوقت، ويعمل على تقدنً خدمة السحب بؼبالغ
ستجابة فورية تتمثل في الأمواؿ ابؼراد إلة بإعطاء لة، وكتابة ابؼبلغ ابؼراد سحبو، تقوـ ىذه الآالبطاقة على ىذه الآ

 .سحبها 
ستجابة إلة بعد ذلك بإعطاء بدجرد أف يدخل الزبوف بطاقة التشغيل، لتقوـ الآ :GAB لية للنقودالشبابيك الآ.2.2

وبالتالر  .فورية تتمثل في السحب النقدي، الاطلبع على الرصيد،  وطلب كشف ابغساب، طلب دفتً الشيكات 
 .تعمل البنوؾ الثلبثة من خلبؿ تقدميها بؽذه ابػدمات على برقيق بعد الاستجابة 
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لذ البنوؾ الثلبثة عند ابغاجة، أيضا إلذ ابؼواقع الالكتًونية على وجو السرعة للوصوؿ إدخوؿ الزبائن  :الوصوؿ.3
لذ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بؽذه البنوؾ، وىي إعلى وجو السرعة للوصوؿ  E-bankingلذ منصة إالدخوؿ 

 .بذلك برقق بعد الوصوؿ  
ختيار طرؽ الدفع، فهي تتيح طريقة الدفع الالكتًوني بؼواقع التجار ابؼعتمدين إتوفر البنوؾ الثلبثة ابغرية في : المركنة.4

ابؼتاجر، أو في الفنادؽ، أو السوبر ماركت، وىي بذلك برقق بعد  ابؼتوفر في TPEفي الأنتًنت، أو الدفع عبر جهاز 
  .ابؼرونة 

تساعد العملبء للحصوؿ على ما بوتاجونو  ابؼواقع الالكتًونية للبنوؾ الثلبثة برتوي على وظائف : سهولة التفحص.5
يابا بتُ إرعة الانتقاؿ ذىابا وقع بؿرؾ بحث جيد يتيح للعملبء سهولة وسامن دوف ىوية، كما بستلك ىذه ابؼو 

 .صفحات ابؼواقع الالكتًونية، فهو بذلك يوفر سهولة التفحص 
ت ابؼصرفية الالكتًونية من للبختًاؽ برمي ابػدماتعمل البنوؾ الثلبثة على وضع أنظمة أماف غتَ قابلة  :الأماف.6

سيكيور الذي يعتمده البنك ابػارجي ابعزائري وابؼديرية ابعهوية فهو خاصية  3Dنظاـ الأماف الثلبثي الأبعاد  بينها
 أمنية بغماية ابؼعاملبت التي تتم عبر الأنتًنت باستخداـ بطاقات الائتماف أو ابػصم ابؼباشر، وىو خدمة بؾانية

للحماية ضد بـاطر الاحتياؿ، يساعد الزبوف على مواجهة الاستخداـ غتَ ابؼصرح بو عندما يقوـ بالتسوؽ على شبكة 
جراؤىا على إالأنتًنت بابؼتاجر ابؼشاركة، نظاـ الأماف الثلبثي الأبعاد يشبو الرقم السري ابؼستخدـ للمعاملبت التي يتم 

دخاؿ رقم البطاقة أثناء التسوؽ بدتجر مشارؾ على شبكة الأنتًنت ستظهر شاشة أمامو إشبكة الأنتًنت بحيث عند 
دخاؿ كلمة ابؼرور ابؼؤلفة من ستة أرقاـ، وسيتلقى تلقائيا رسالة نصية قصتَة من البنك تتضمن كلمة إتطلب منو 

جراء إصحيح لإبساـ معاملبتو والتأكيد ابؼطلوبة وابؼؤلفة من ستة أرقاـ، على الزبوف أف يدخل كلمة التأكيد بشكل 
عادة إذا أدخل الزبوف كلمة التأكيد بشكل غتَ صحيح، سيطلب منو النظاـ بكل بساطة إعملية الدفع بنجاح، و

رسابؽا للزبوف عبر رسالة نصية قصتَة من قبل إدخاؿ كلمة التأكيد يتحقق الزبوف من كلمة التأكيد ابعديدة التي يتم إ
بؽا من جديد، وبوافظ الزبوف على سرية كلمة التأكيد ىذه كما بوافظ على سرية الرقم دخاإالبنك ويعيد الزبوف 

القرض الشعبي ابعزائري على وضع أنظمة أماف غتَ قابلة للبختًاؽ برمي ابػدمات ابؼصرفية  يعملالسري، و 
 . OTP One Time Passwordالالكتًونية مثل  برتوكوؿ 

لذ تأمتُ ابؼعاملبت عبر الأنتًنت التي إمرور ديناميكية تستعمل مرة واحدة تهدؼ  أو كلمة ابؼرور بؼرة واحدة وىي كلمة
، صابغة لعملية واحدة ووحيدة، بحيث  +بهريها حاملو بطاقة الدفع الكلبسيكية والذىبية ، كوربورايت وكوربورايت 



ظل استخداـ نظم كتكنولوجيا المعلومات في  تقييم جودة الخدمة المصرفية الالكتركنية في  : الفصل الرابع
 البنوؾ محل الدراسة

 
247 

ل في "فضاء البطاقات "على ابؼوقع لكتًوني جزائري، وبعد التسجيإلكتًونية على موقع تاجر إجراء عملية بذارة إأثناء 
نتهاء إدخاؿ بصيع ابؼعلومات ابؼطلوبة عادة لبطاقة الدفع البتُ بنكية ) رقم البطاقة ، تاريخ إالالكتًوني للوكالة، و

رساؿ رسالة نصية قصتَة إالويب ابػاص بالتاجر الالكتًوني ابعزائري، يتم على موقع  CVV2صلبحية البطاقة 
 .لذ حاملها صابغة فقط لإبساـ عملية الدفع الالكتًوني ابغالية إخاصة 

لكتًوني جديدة، وىذا ىو مبدأ كلمة ابؼرور بؼرة إكما سيتلقى حامل البطاقة كلمة مرور جديدة لأي عملية دفع 
 ."أو تي بي" ) واف تانً باس وورد ( OTPواحدة 

طلبع أي شخص على إالشخصية للزبائن، وعدـ  تعمل البنوؾ الثلبثة على حفظ ابؼعلوماتوفي ذات السياؽ 
 .حساب الزبوف لضماف السرية في التعامل 

سهلة الاستعماؿ، منتظمة بشكل سليم، تتوفر فيها معلومات عن كافة  ة للبنوؾلالكتًونيا ابؼواقع :الكفاءة.7
ابػدمات ابؼصرفية التقليدية للبنك، وكذا ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية للبنك، وحتى ابؼعلومات التي بذيب على 

 .تدخلبت العملبء 
السحب من أجهزة :من بينها يصاؿ ابػدمة ابؼصرفية باستخداـ وسائط تكنولوجية إأي تعمل البنوؾ الثلبثة على 

Gab   وDab  ، كما تتيح طريقة الدفع الالكتًوني عن طريق مواقع التجار ابؼعتمدة في الأنتًنت، أو الدفع عن
 .ابؼتوفر في ابؼتاجر، والفنادؽ، والسوبرماركت   TPEطريق جهاز 

تقوـ ىذه البنوؾ بدعابعة ابؼعلومات الشخصية للعملبء بكل سرية وأماف، وبالتالر تعمل من خلبؿ مواقعها -
 .منة على برقيق بعد الكفاءة الالكتًوني، وخدماتو الالكتًونية ،ووسائطو التكنولوجية، ومعابعتو السرية والآ

ابػدمات ابؼصرفية  جودة يساىم في برستُنوؾ الثلبثة عتماد ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في البإج أف تومنو نستن
ابػدمة  عتماد ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية وجودةإبتُ تأثتَ موجب ، وبالتالر ىناؾ علبقة طردية و ابؼقدمة للزبائن

من ابػدمات في القرض الشعبي %79 ، وفي البنك ابػارجي ابػدمات من %78 بحيث ،ابؼصرفية ابؼقدمة للزبوف
ا مقارنة بابػدمات التقليدية وىو ما يعكس جودة ىذه ابػدمة بالنسبة لكتًونيإتتم  من ابػدمات %80 و، ابعزائري
من خلبؿ ابؼواقع  ، وطلب كشف حسابلاطلبع على رصيد ابغسابلر، والسحب من الصراؼ الآكاللزبائن،  

لات التي تتطلب على الزبوف ابغضور الا في بعض ابغإ، خروالتحويل من حساب لآ ،للبنوؾ الثلبث الالكتًونية
 أو في حالة تسديد مبلغ القرض ابؼمنوح للزبوف كدراسة طلب القرض من طرؼ الزبوف،لذ مقر البنك  إجباريا إ
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، أما في ابغالات التي تتم الزبوف في حالة تأخره عن السداد أو أيضا في حالة رفض غرامة مالية من طرؼ البنك على 
 .   لكتًونيا إونيا يقوـ بها الزبوف لكتً إفيها ابؼعاملبت 

بعد  وابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ،ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلوماتإقبل  فلو نقارف بتُ ابػدمات ابؼصرفية التقليدية
لذ ابؼصرؼ إبقد أف في ابػدمات ابؼصرفية التقليدية الزبوف سيتحمل عناء الذىاب  ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات،إ

والوقوؼ في طوابتَ الانتظار للبطلبع على رصيد حسابو والاستفسار عن ابػدمات ابؼصرفية، وىو ضياع للوقت 
 .وىدر للجهد، ويكوف الزبوف مقيد بدواقيت عمل البنك أيضا الزبوف سيحمل معو النقود، وبالتالر ىو معرض للسرقة 

 Mobileخدمة ، E-bankingخدمة ىذه البنوؾ من بينها أما ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية التي تتيحها 

Banking  خدمة،Sms Cards نقطة  اتوتعتبر ىذه ابػدم ،ياـأ 7/7ساعة و24/24  متوفرة  اتوىي خدم
 في ىذه البنوؾ يضا تتيح ىذه الصتَفةأ ػلبروؿ في مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة وعلبج الكثتَ من ابؼشاك

 Gabلر للنقود، الشباؾ الآ DABلرابؼصرفية كالصتَفة عبر الصراؼ الآبعض القنوات الالكتًونية لإجراء ابؼعاملبت 
 لذ نقطة البيع ومقر ابؼصرؼإحيث ما بهعل الزبوف يستغتٍ عن الذىاب  ،TPEالصتَفة عبر نهائي نقطة البيع 

الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية من  وباستطاعتو ،والوقوؼ في طوابتَ وصفوؼ الانتظار للبطلبع على الرصيد مثلب
لذ ىذا فتقدنً ابػدمات ابؼصرفية يكوف طواؿ إضافة إنتًنت ي مكاف تتوفر فيو خدمة الأأو أ ،عملوو أ ،قامتوإمكاف 

ولو كل ابغرية في الوقت الذي يستفيد فيو من  ،دواـ نقطة البيعياـ السنة فالعميل غتَ مقيد بدواقيت أساعات اليوـ و 
 .ماف وغتَ معرض للسرقة آ، أيضا البطاقات البنكية بذنب الزبوف بضل النقود، وبالتالر ىو في ابػدمة ابؼصرفية

لذ الزبائن بسرعة وبدوف إذف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في ىذه البنوؾ تعمل على سهولة وصوؿ ابػدمة ابؼصرفية إ
تكلفة وتعمل على توفتَ الوقت وابعهد، والتقليل من صفوؼ وطوابتَ الانتظار في البنك، وىو ما يعكس برستُ 

 .جودة ابػدمة ابؼصرفية 
كما أف ىذه ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بؽا تأثتَ على برستُ أداء البنوؾ، وبزفيض الأعباء والضغط على ابؼوظفتُ 

سرعة ابؼعاملبت فمثلب لو يقوـ ابؼوظف في البنك بالاطلبع على رصيد الزبوف سيستغرؽ وقتا أكثر بفا سيستغرقو  أيضا
عند الاطلبع عليو من خلبؿ ابؼوقع الالكتًوني، أيضا بزفيض طوابتَ وصفوؼ الانتظار في البنك، وزيادة ابؼعاملبت 

  .السوقية ، وقدرتو التنافسيةالالكتًونية بفا ينعكس على زيادة ربحية البنك وحصتو 
سرقة الرمز السري ض ابؼخاطر كمخاطر القرصنة، وبـاطر لا أنها برمل في طياتها بعإورغم مزايا ىذه ابػدمات 

كما قد ع التجار ابؼعتمدين في الأنتًنت،لر والشراء من مواقستخدامو في السحب من الصراؼ الآإللبطاقات البنكية و
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لقرصنة ابؼعلومات ابؼوجودة في البطاقة، والرقم السري لأصحاب ىذه البطاقات جهاز  TPEيكوف جهاز 
  .لاستخدامها لأغراضهم
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  :خلاصة 
طار عصرنة ابػدمة ابؼصرفية ومواكبة التطورات التكنولوجية، وبرستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للعملبء باعتبار إفي 

رضائو غاية لابد منها، بعأت البنوؾ ابعزائرية العمومية وبالأخص الذكر القرض إربح البنك وأف الزبوف ىو مصدر 
ستخداـ النظم ابغديثة وتكنولوجيا إلذ إالشعبي ابعزائري، البنك ابػارجي ابعزائري، الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط 

لذ إالانتقاؿ من تقدنً خدمات مصرفية تقليدية  لذإبفا أدى بها  ،ابؼعلومات في بؾاؿ أعمابؽا وخدماتها ابؼصرفية
 خدمة، E-bankingمن بينها خدمة  لكتًونية متوفرة على مدارا الساعة وطواؿ الأسبوع،إخدمات مصرفية 

Mobile Banking،  خدمةSms Cards وؿ ابػدمة عتماد وسائط تكنولوجية بـتلفة لتسهيل وصإ، أيضا
تسمح بعملية السحب النقدي من    Gabلر للنقود ، والشباؾ الآDabلرمن بينها الصراؼ الآ ابؼصرفية لعملبء البنك

 الفنادؽ، أو السوبارماركت ، أو تاجرتسمح بعملية الدفع عبر ىذا ابعهاز في ابؼ TPE ونهائي نقطة البيع، أي مكاف
كما أف البنوؾ الثلبثة بؿل الدراسة أطلقت أنواع بـتلفة من البطاقات البنكية التي بذنب الزبوف بضل النقود، وتسهل 

 . سواءا بؿليا أو دوليا TPEوعملية الدفع عبر الأنتًنت، والدفع عبر  عليو عملية السحب النقدي 
عتماد ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية وأبعاد جودة إبتُ علبقة موجبة وطردية أف ىناؾ توصلنا وفي ذات السياؽ  

بحيث تساىم ىذه ابػدمات  (، الكفاءةالوصوؿ، ابؼرونة ،بعد الاعتمادية، الاستجابةة الالكتًونية )ابػدمة ابؼصرفي
الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية من  ، حيث باستطاعة الزبوفالالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملبء

لذ ىذا فتقدنً ابػدمات ابؼصرفية يكوف طواؿ إضافة إ ،نتًنتي مكاف تتوفر فيو خدمة الأأو أو عملو، أ ،قامتوإمكاف 
لو كل ابغرية الوقوؼ في صفوؼ الانتظار، و  ياـ السنة فالعميل غتَ مقيد بدواقيت دواـ نقطة البيع وأو  ،ساعات اليوـ
  .ي يستفيد فيو من ابػدمة ابؼصرفية، وىو ما يعكس برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية لذفي الوقت ا

رغم توفر أنواع بـتلفة من البطاقات البنكية في القرض الشعبي ابعزائري، البنك ابػارجي ابعزائري، الصندوؽ الوطتٍ -
للتوفتَ والاحتياط، سواءا البطاقات المحلية التي يستعملها الزبائن داخل الوطن مثل البطاقة الكلبسيكية والذىبية  

لا أف الطلب على ىذه البطاقات إج الوطن كبطاقة ماستً كارد، بطاقة فيزا ستعمابؽا خار إوالبطاقات الدولية التي بيكن 
ثقافة التعامل بالبطاقات البنكية لدى الشعب ، وىوما يعكس نقص الوعي و ثافة السكانيةضئيل جدا مقارنة بالك

ت التقليدية بدلا ستعماؿ الشيكاإابعزائري، وعدـ ثقتو في ىذه البطاقات بحيث ما زاؿ الزبائن يفضلوف بضل النقود و
لر، والدفع عبر من البطاقات البنكية، أيضا عملية السحب والدفع من فروع البنك بدلا من السحب من الصراؼ الآ

TPE . 
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ولو نقارف بتُ البنوؾ بؿل الدراسة فنجد القرض الشعبي ابعزائري ىو البنك الرائد من بتُ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 
  E-Bankingطلبؽ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية حيث بقد أف خدمة إابػارجي في  والاحتياط، والبنك ابعزائري

  2020حتُ أطلقت ىذه ابػدمة في الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط أواخر سنة  في ،2011خدمة متوفرة من سنة 
 .  2021والبنك ابػارجي ابعزائري في أوائل سنة 

من حيث البطاقات البنكية بقد أف القرض الشعبي يتوفر على أنواع بـتلفة من البطاقات التي بسنح للؤفراد  أيضا 
التي بسنح  للتجار وابؼؤسسات، والبطاقات الدولية     +كالبطاقة الكلبسيكية، والذىبية، بطاقة كوربورايت وكوربواريت 

في حتُ   2019لر بومل شعار فيزا أطلقها سنة آاز صراؼ ستعمابؽا في ابػارج من أي جهإكبطاقة فيزا التي بيكن 
فقط، في حتُ البنك ابػارجي أطلق   الكلبسيكية والذىبية CIBأف الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط أطلق بطاقة 

، وبطاقة 2019أطلقها سنة  فقط، وبطاقات دولية كبطاقة ماستً كارد للؤفراد  الكلبسيكية والذىبية CIBبطاقة 
 .عماؿ للمؤسسات والتجار  الأ

كما أف البنوؾ ابعزائرية ما زالت متأخرة في تطبيق الذكاء الاصطناعي مقارنة بالساحة العابؼية وبالأخص البنوؾ بؿل 
 . .فمظاىر التكنولوجيا الرابعة غتَ متوفرة في ىذه البنوؾ  الدراسة

أيضا ما زالت البنوؾ ابعزائرية وبالأخص البنوؾ بؿل الدراسة متأخرة في التعامل بالنقود الالكتًونية والنقود ابؼشفرة مثل 
البتكوين، البلوكتشتُ مقارنة بالساحة العابؼية، بحيث تقتصر وسائل الدفع الالكتًونية على البطاقات البنكية فقط 

نها بـاطر التعامل بهذه العملبت الرقمية، أيضا عدـ توافر أطر تشريعية وىذا لوجود بؾموعة من التحديات من بي
تسمح بالتعامل بهذه العملبت من بينها قانوف القرض والنقد الذي لا يسمح بالتعامل بدثل ىذه العملبت، وضعف 

 .لخ  إ ... البنية التحتية التكنولوجية، نقص الوعي وثقافة التعامل بهذه العملبت لدى الكثتَ من ابؼواطنتُ
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 :ــــــــــــد تمهيــــــــ

الجزائري   حداث قفزة نوعية في العمل الدصرفيإلى إدت التطورات الدتسارعة في لرال تكنولوجيا الدعلومات والاتصال أ
ي  اامت  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال شككل واا  في برسن  الخدمة الدصريية الدددمة للزشائ  م  لالل بح

لكتًونية التي تعمل على بذاوز الوظائف التدليدية  ما عرف شالصيرية الإجديد لتدديم الخدمة الدصريية وىو ظهور نمط 
 نتًن لصيرية عبر الأ ا،لينظمة الحديثة في عرض الخدمات الدصريية كالصراف الآالتدنيات والأ،دواتتاحة لستلف الأإو 

ت الدصريية للزشائ  نسياب الخدماإبدا يكفل  ،نظمتها الدختلفةأوالصيرية عبر الذاتف الندال وغيرىا م  قنوات التوزي  و 
ما يعكس برسن   ذا، وىاليفوتدليل التك،لشا يساعد ذلك في رشح الوق ،مكانأي و  ،ي وق أفي شسهولة وارعة، 

ويمك  الدول أن لصاح الدؤاسات الدصريية في تطور لدماتها .رشاحوزيادة الأجودة الخدمة الدصريية الدددمة للزشائ ، 
السوق  قتصادإالدصريية الالكتًونية يعتمد على الجودة في الخدمة حي  تعد مركزا أااايا تسعى لبلوغو في ظل ظروف 

 .وتزايد الضغوط التنايسية
التوجو لضو تبني أنظمة الذكاء الاصطناعي في الأعمال الدصريية ضرورة ملحة بسليها و اتخدام التكنولوجيا، إصبح أيدد 

العمل في ، السمة الرئيسية الدميزة لذاية، والتي أصبح التعديد والحركتعريها البيئة الدصريية الدولية التحولات السريعة التي
حدة  شتدادإيالدصارف التي لا تتوير ييها التكنولوجيا الدصريية الحديثة اتتعرض للفكل لاصة في ظل  ،الدصرفي

 .الدنايسة المحلية والدولية 
 النتائج النظرية:أولا

 :ليها الدرااة ما يلي إم  شن  النتائج النظرية التي توصل  
الالكتًونية  اصلة في لرال الدعامالت الدالية العالدية مسايرة التطورات الحوجب على البنوك حتى لا بزرج م  الدنايسة -
تًونية متطورة كالبطاقات البنكية، الندود لكإالتي جاءت شواائل  وتدنيات الذكاء الاصطناعي تبنيها الصيرية الالكتًونيةش

 .، وكذا الكيكات الالكتًونية الالكتًونية
أو حتى تكاليف كاليف الألطاء أو تكاليف التكغيل، لى بزفيض التكاليف اواء تإ الجيدةلدصريية تدود جودة الخدمة ا -

وذلك يعزز سمعة .و، وبرسن  أداء الأعمال الدصرييةلى زيادة ربحية الدصرف والحصة السوقية لإ ضايةإ ،الاعالن والتًويج
 .مواجهة الدنايسةالدصرف وصورتو أمام جمهور الدتعاملن  معو، وشدوره يعزز وض  الدصرف في 

لى إنتدل  م  تدديم لدمات مصريية تدليدية إاتخدام التكنولوجيا في الدصارف على طبيعة الخدمة الدصريية حي  إأثر -
ل على تويير عامل السرعة تعمتددم طوال ااعات اليوم وأيام السنة،  لكتًونيةإلكتًونية تتم ويق واائط إلدمات مصريية 
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حصول الزشون على الخدمة الدصريية، لشا يجعل الزشون غير مديد بدواقي  دوام ندطة البي  ولو ، والتكلفة والسهولة في الوق و 
 . الااتفادة م  الخدمة الدصريية الحرية في الوق  الذي يريده في

مهمة في كثير م  الديادي  والمجالات ، يإنها شالنسبة  الذكاء الاصطناعي  تطبيدات الصيرية الالكتًونية و ذا كانإ-
، حي  أكدت العديد م  الدرااات والأبحاث الساشدة الغرشية منها ورة ملحة لا يمك  الااتغناء عنهاللبنوك بسثل ضر 

بزاذ إة ، بسكنها م  برديق عدة مزايا أشرزىا برسن  عمليى أمتية ىذه التطبيدات في البنوكوالعرشية على حد اواء عل
ريية تويير لدمات مص، برسن  جودة لدماتها الدصريية،الدرارات، حل كاية الدككالت الادارية، برفيض التكاليف

، ل مباشر في تعزيز تنايسية البنوكوغيرىا م  الدزايا التي تساىم شكك،، تعزيز الكمول الداليللزشائ  أيضل وأكثر مالئمة
 .وضمان شدائها ونموىا

 37مليون دولار في 38.3لى قراشةإزيادة حجم الااتثمارات العالدية والعرشية في لرال التكنولوجيا الدالية ليصل - -
وزيادة ربحية في العالم العربي يعكس أمتية التكنولوجيا في برسن  جودة الخدمة الدصريية  2021صفدة في ابتمبر 

 .، ومنو زيادة الحصة السوقية للبنوك البنوك
 الء يانو ، وبذرشة العمالبنوك لذكاء الاصطناعي على عمل الرغم م  تعدد يوائد الصيرية الالكتًونية واعلى -
وأم   ،ب حماية الدستهلك، وكذلك على حساالبنوكمتانة على حساب االمة و  يمك  التوا  في الاشتكار لا

 .الدعلومات
 النتائج التطبيقية:ثالثا

 :ليها الدرااة ما يليإم  شن  النتائج التطبيدية التي توصل  
وكالة شلف، البنك –الدرض الكعبي الجزائريالدديرية الجهوية شالكلف، –كل م  شنك التويير والاحتياط يسعى  -

 يفوتكي مشالتطورات التكنولوجية تلبية لحاجات عمالئهمرتبطة لى تدديم لدمات حديثة إالكلف وكالة –الخارجي 
لدناابة يجاد طرق الدي  اإاول برستطي  التأثير ييها تلا  ىذه البنوك ، ونظرا لكونم  متطلباتهم الدتجددة ملدماته

 .االح البنك لدواجهة برديات ومتطلبات ىذه البيئة، يالاىتمام بحاجات العمالء ىو والبح  ع  قنوات التوزي 
 ، في أي وق توصيل الخدمة الدصريية للزشون شالطريدة السريعةلى إالوصول البنوك لزل الدرااة ىداف أم  شن  -
 .وزشائ  جدد  ، وجذب، لكسب رضا الزشونقلأوشتكاليف  ،ي مكانأوفي  

وكالة شلف  –عبي الجزائري ك، الدرض الالتويير والاحتياطلكتًونية شالدديرية الجهوية لبنك عتماد الصيرية الإإن إ -
شالكلف يساىم في برسن  الخدمات الدصريية ع  طريق شعض الخدمات الدصريية الالكتًونية التي البنك الخارجي 

ي  م  لالل البطاقات عملية السحب والد،E-paiement نتًن ىذه البنوك م  شينها لدمة الدي  عبر الأتددمها 
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نتًن  لالل شااتخدام الألكتًونيا إوىذه الخدمة تسمح للعميل شفحص الحساب E-bankingلدمة  ،الالكتًونية
ندطة  اتتعتبر ىذه الخدم، حي  SmsCardsلدمةو ، Mobile Bankingلدمة  ،يامأ7/7ااعة و24/24

يضا تتيح ىذه الصيرية شعض الدنوات ،أالدددمة وعالج الكثير م  الدكاكلبرول في مستوى جودة الخدمات الدصريية 
 .TPEالصيرية عبر نهائي ندطة البي   ،DABليعبر الصراف الآالدصريية كالصيرية الالكتًونية لإجراء الدعامالت 

الدرض الكعبي الدصريية شبنك التويير والاحتياط، اتخدام التكنولوجيا وجودة الخدمة إشن   طرديةىناك عالقة -
حي  ما يجعل  لكتًونيةإاتحداث لدمات مصريية إ لىإ، بحي  أدت التكنولوجيا ، البنك الخارجي الجزائريالجزائري

وشااتطاعتهالااتفادة م  الخدمات الدصريية م  مكان ،لى ندطة البي  ومدر الدصرفإالزشون يستغني ع  الذىاب 
الدصريية يكون طوال ااعات  لى ىذا يتدديم الخدماتإضاية ،إنتًن ي مكان تتوير ييو لدمة الأأو أ،و عملوأ،قامتوإ

ولو كل الحرية في الوق   ،والوقوف في طواشير الانتظار بدواقي  دوام ندطة البي يام السنة يالعميل غير مديد أو اليوم، 
ما يعكس برسن  جودة الخدمة الدصريية للزشائ  مدارنة شالخدمات ذا وى ـ،الذي يستفيد ييو م  الخدمة الدصريية

 .الدصريية التدليدية 
لى إنها تبدى لزدودة ولا ترقى ألا إ،البنوك لزل الدرااةلكتًونية الدددمة م  قبل على الرغم م  الخدمات الدصريية الإ-

 .شهدتو الساحة الدصريية العالدية ذا ما تم مدارنتو بداإالدستوى الدطلوب 
تخبط في ، في حن  لا يزال شعضها يهناك دول تطورت واائل الدي  ييهاواائل الدي  بزتلف حسب تطور الدول ي-

، ولاعتماد التجارة الالكتًونية وجب على ىذه لرآ لىإ، وبزتلف أيضا م  جهاز مصرفي متاىة التعامالت الورقية
، وتعتبر الجزائر م  شن  الدول تحدثة بزدم ىذا النوع م  التجارةالدول بردي  الدطاع الدصرفي شالديام بدكاري  مس

الكعبي الجزائري "وكالة  الكلف"  ، وىذا ما ىو عليو الحال في الدرض في بردي  جهازىا الدصرفي وتطويرهالسائرة 
 .-وكالة شلف –الدديرية الجهوية ، البنك الخارجي الجزائري –شنك التويير والاحتياط 

 لسكانيةالطلب عليها ضئيل جدا مدارنة شالكثاية ا أن لاإ، لكتًونية في البنوك لزل الدرااةرغم توير البطاقات الا-
التعامل شالندود والكيكات ، وأنهم يفضلون لزشائ  في التعامل بهذه البطاقات، وعدم ثدة اما يعكس ندص الثدايةىو 

 .الورقية 
مدارنة شالساحة العالدية والتجارب الذكاء الاصطناعي تدنيات وأنظمة مازال  البنوك الجزائرية متألرة في تطبيق -

 غير متويرة في ىذه البنوكالذكاء الاصطناعي  مظاىروشالألص البنوك لزل الدرااة ي، الدولية الرائدة في ىذا المجال
، أيضا لا تعتمد مدارنةج ااعات عمل الدصرف الرشوتات التي تعمل لار  أبستة العمليات، أو تات الدردشة، أورشو ك

 .البنوك لزل الدرااة على لستلف الأنظمة الذكية في برليل شيانتها
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والخدمات لا يسمح شتوعية وتثديف العمالء شأمتية واائل ضعف الدعاية والاعالن في البنوك بخصوص الدنتجات -
 .الدي  الالكتًونية

لندل العديد م  التدنيات الدصريية الحديثة والااتفادة  وك لزل الدرااةعلى الرغم م  الجهود الدبذولة م  طرف البن-
 :في  دراجهاإالتي يمك  و تحديات لا أن ىناك العديد م  الإم  التكنولوجيات الحديثة التي جاءت بها الثورة الرقمية 

 Internetضعف البنية التحتية الالزمة لإقامة مثل ىذه الدكاري  كالندص في الكبكة العالدية للمعلومات -
 .وكذلك ندصها وضعفها شن  البنوك 

 .نتكار الأعمال الالكتًونية لصوصا الدتعلدة شالصيرية الالكتًونية إندص التكريعات الضرورية لتسهيل -
الندود الورقية في أن مازال  الدفاىيم التدليدية مراخةعدم ثدة الزشون شواائل الدي  الحديثة كالبطاقات الائتمانية ي-

الوعي التكنولوجي ما يعكس ندص الثداية التكنولوجية و ذا ، وىمانا شالنسبة لوآىي وايلة الدي  الرئيسية والأكثر 
 .البنك للتعامل شالواائل الحديثة م  قبل زشائ 

 الدراسة  قترحاتإ :ثالثا
 وشعد النتائج الدتوصل،اتخدام نظم وتكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمة الدصرييةإلدوضوع أثر على ضوء درااتنا 

 :التالية قتًاحاتتدديم الا ناليها يمكنإ
والبتكوي  في اياق تطوير  البلوكتكن تدنيات التكنولوجيا الحديثة على غرار  فياتثمار البنوك الجزائرية إضرورة -

اتًاتيجية حكومية ترام إع  طريق وض   اتعمال النددإالخدمات الدالية الالكتًونية للتدليص م  الطرق التدليدية في 
تطوير ا في لرال البح  في ىذا الديدان، و الأىداف الوطنية ولطط العمل، وتويير التمويالت الالزمة لذلك لاايم

صطناعي في قطاع البنوك لتكون مالئمة لتفعيل تطبيدات الذكاء الا(ية الدادية والرقمية )لاصة الأنتًن بنية التحتال
 .الجزائرية

تويير أحدث الأجهزة والبرلريات الدتاحة، والتي لاشد م  الحصول عليها للتوا  في تدديم الخدمات الدصريية  -
 .اتخدام تلك الدنوات للحصول على الخدمات الدختلفة إلية م  تسهيل الالكتًونية، والعمل على زيادة الدوزعات الآ

الديام شنكر الثداية الدصريية الالكتًونية لدى الادارة العليا للبنوك العاملة في الحدل الدصرفي الجزائري، وتبيان أمتيتها -
زيادة الأرشاح، والددرة و دد، ضا الزشائ  وم  ثم كسب زشائ  جبرسن  جودة الخدمة الدصريية، وكسب ر ومزاياىا في 
زالة الدخاوف لدى الدوظفن  بخصوص تصورىم شأن تطبيق ىذه التكنولوجيا ايتًتب عنو إ، وكذا على الدنايسة

 .الااتغناء ع  لدماتهم 
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وعملية برول الدطاعات الدصريية والدالية الجزائرية م  ،ئرية في مواكبة الذكاء الاصطناعيتكجي  الدصارف الجزا -
 .حتواء لساطر ىذا التحول وتداعياتو إلى مرحلة الاقتصاد الرقمي تزامنا م  إمرحلة الاقتصاد التدليدي 

ليات وتدنيات التكنولوجيا الدالية آىتمام لستلف مكونات الدطاع الدصرفي الجزائري شتدريب موظفيها على إضرورة -
اتجاشة إكاء الاصطناعي نظرا لدورىا في تنوي  النكاط الاقتصادي، وتطوير العمل الدصرفي ليصبح أكثر والذ 

 .،والدتعددة لأوا  شرائح الدتعاملن  م  ىذا الدطاع الرائد والحيوي للحاجات الدتغيرة
طريق منح برفيزات للزشائ   لكتًونية ع للتعامل شواائل الدي  الإ ا  زشائنهيكجالبنوك لزل الدرااة أن تدوم شتعلى -

 .مثال شبطاقات الائتمان امل الذي  يدبلون على التع
على الديام شبرامج بح  وتطوير في لرال الخدمات الدصريية  موظيفيهاكج  تن أالبنوك لزل الدرااة على -

 الالكتًونية.
 .تدريب لدوظفيو للتكيف م  التكنولوجيا الحديثة ، و تكوي تم شإقامة شرامج تهن أالبنوك لزل الدرااة على -
التطورات تتاش  و كثر تددما في ىذا المجال، لرى الأستفيد م  بذارب الدول الأتن أالبنوك لزل الدرااة على -

ودلول اواق، نفتاح الأإلاصة في ظل ، والذكاء الاصطناعي لكتًونيةالحاصلة في ميدان الخدمات الدصريية الإ
 .لى الجزائر إمستثمري  

وتفهم مدى قبول الزشائ  للخدمات ، االتكنولوجية الدوجودة عند زشائنهدرااة تطور الثداية البنوك لزل الدرااة على -
 .وشااتعمال شرامج مالئمة  ،لكتًونية الجديدةقلم والتجاوب م  البنية الإأومساعدتهم على الت ،لكتًونيةالإ
 .شتحدي  معلوماتها حول لدماتها ومنتجاتها في الدواق  الالكتًونية لذا شااتمرار أن تدوم لزل الدرااة البنوك على-
ية لى زيادة الوعي الدصرفي لدى العمالء شالدنوات الالكتًونإتهدف  وعيةالديام بحمالت تعلى البنوك لزل الدرااة -

يحصلون عليها مثل تويير الوق   تي، حي  يتم تعريف العمالء شالدزايا والفوائد الوالخدمات التي تددم م  لاللذا
ان لدستخدمي الدنوات والأم ،شد م  التأكيد على تويير السريةلالل تلك الحمالت لا، التكلفة كما أنو م  والجهد

 .بات الأمنية للصيرية الالكتًونية، شاعتبارىا م  الدتطلالالكتًونية
، وم  لتعريف البنوك بخدماتها الحديثةالاىتمام شالجانب التًويجي للبنوك لزل الدرااة، كإجراء ندوات وملتديات -

 .لتواصل الاجتماعي لكسب عمالء جددالدستحس  التًويج لخدماتو ع  طريق واائل ا
شتكار إتنوي  في لدماتها و، ويجب على البنوك لزل الدرااة الدد لزدود م  الخدمات الالكتًونيةعدم الاكتفاء شع-

 .حديثة تستدطب عمالء جدد، وتنايس الدصارف الألرى 
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تكجي  البح  العلمي حول واائل الدي  الالكتًونية شتويير الدوارد الدادية والتكنولوجية والبكرية الالزمة للباحثن  -
 .لكتًوني متفاعل ومطور ويكمل أكبر عدد لشك  م  الأيراد والدؤاسات إم  أجل للق لزيط 

 فاق بحثية للدراسةآ:رابعا
، ونظرا لبعض لخدمة الدصريية للبنوك الجزائريةاتخدام نظم وتكنولوجيا الدعلومات على جودة اإثر درااتنا لأم  لالل 

ندتًح لرموعة م  المحاور عليو جوانب ألرى، و أغفل  ، و رااة شعض الجوانب في ىذا الدوضوعالتحديات عالج  الد
 :تيوىذه المحاور على النحو الآ، البحثية، والتي قد تكون درااات مستدبلية

 .الجزائرية اتخدام التكنولوجيا ونظم الذكاء الاصطناعي على الدورد البكري في البنوكإتأثير -
 .في البنوك الجزائرية  الخدمة الدصريية، ودورىا في برسن  لكتًونياإدارة العالقات م  العمالء إ-
 .الجزائريةفي البنوك  ي في مكايحة الجرائم الالكتًونيةدور تدنيات الذكاء الاصطناع-
 .برديات تطبيق الصيرية الالكتًونية ونظم الذكاء الاصطناعي في البنوك الجزائرية  -
 .واق  التعامل شالعمالت الرقمية في البنوك الجزائرية -
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 . مصر: دار النهضة العربية.ترنتنبرامها عبر الأإثبات التصرفات القانونية التي يتم إ(. 2000حسن عبد الباسط جميعي. ) -
 . عمان: دار وائل للنشر والتوزيع.التسويق الفندقي(. 2001خالد مقابلة. ) -
 . عمان، الأردن : دارحامد للنشر والتوزيع. الحلول-التقنيات -دارة المعرفة التحديات إ(. 2010)سماعيل طيطي .إخضر مصباح  -
 عمان، الأردن : دار الوراق للنشر والتوزيع. .عمالتكنولوجيا المعلومات في منظمات الأ(. 2010. )وود اللامي، قاسم غسان، وآخروندا -
 .دار الدولية للنشر :القاىرة .معجم مصطلحات نظم المعلومات والاتصالات .(2005) .ديدان.ف -
 .الطبعة الأولى. عمان، الأردن : دار الدسنًة للنشر والتوزيع الأصول العلمية للتسويق المصرفي(. 2015. )ذيب معلا ناجي -

 الأردن : دار الصفاء للنشر والتوزيع.. عمان، النقود والبنوك(. 2000رياض الحلبي . )رشاد العقار ، و -
. عمان: دار زىران التنظيم والتكنولوجيا بين النظرية والتطبيق-نظم المعلومات الادارية وتطبيقاتها في الصناعة (. 2005رياض سلطان علي . ) -

 للنشر والتوزيع.
 للتدريب والنشر( القاىرة. . )المجموعة العربيةادارة الجودة الشاملة(. 2012رضوان لزمود عبد الفتاح. )-
 ردن : مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع..عمان، الأالطبعة الأولى  .عولمة جودة الخدمة المصرفية(. 2007)رعد حسن الصرن .-
الادارية . بغداد: دار الدكتور للعلوم دراسات وأبحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية(. 2018)لزمد فهمي البرزلصي .سالم لزمود عبود، و -

 والاقتصادية.
 . )منشورات جامعة دمشق( سوريا.دارة الموارد البشريةإ(. 2000سليمان خليل الفارس ، و آخرون . ) -
 . عمان، الأردن : مؤسسةالوراق للنشر.نظم المعلومات الادارية(. 2011سليم حسنة . ) -
 دار الفكر. . عمان، الأردن:نظم المعلومات الادارية(. 2011سيد صابر ثعلب . )-
 . القاىرة: دار الكتب القانونية.نترنتالتعاقد عبر الأ(. 2008سامح التهامي . ) -
 ردن: دار الدناىج.. عمان، الأالأعمال الالكترونية(. 2006سعد ياسنٌ غالب ، و آخرون. )-
 مصر: دار غريب للطباعة والنشر. أدوات وتقنيات مصرفية.(. 2001صادق مدحت . )-
 . القاىرة: دار الغريب للطباعة والنشر.أدواتوتقنيات مصرفية(. 2001صادق منصور . )-
 عمان، الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع. .(. التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق2008صباح لزمد أبو تاية . )-
 حدة: دار الوسام للطباعة والنشرلامارات العربية الدت. الحسابات والخدمات المصرفية الحديثة(. 1998صلاح الدين السيسي. ) -
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 . الاسكتدرية، مصر : الدار الجامعية.دارة البنوك ونظم المعلومات المصرفيةإ(. 2000طارق طو . ) -
 . الاسكندرية ، مصر : دار الجامعة الجديدة .لية والانترنتومات والحاسبات الآنظم المعل(. 2007طارق طو. )-
 . مصر: دار الجامعة الجديدة.نترنتدارة البنوك في بيئة العولمة والأإ(.2007طارق طو . ) -
 ن : دار الدسنًة للنشر والتوزيع.. عمان، الأردلية لاسترجاع المعلوماتالنظم الآ(. 2004طلال ناظم الزىنًي . )-
 مصر : الدكتب الجامعي الحديث.ة، . الاسكندريدارة المعرفة وتطوير المنظماتإ(. 2005عامر لكيسي . )-
 . )جامعة منتوري( قسنطينة ، الجزائر .الوجيز في البنوك التجارية(. 2000عبد الحق بوعتروس . ) -
 الطبعة الأولى. )جامعة العلوم والتكنولوجيا( صنعاء. تسويق الخدمات.(. 2013عبد الخالق أحمد باعلوي . )-
 ردن : دار الجنان للنشر والتوزيع .الأ-. عمان  الشيك الالكتروني(. 2013عامر لزمد بسام مطر . ) عبد-
 القاىرة، مصر : دار السحاب للنشر والتوزيع. .-نماذج معاصرة - الادارة الالكترونية(. 2007)عبد الرؤوف طارق عامر .-
 مصر: دار الكتاب القانونية. .التجارة الالكترونيةوحمايتها القانونية(. 2008عبد الفتاح بيومي حجازي. )-
 مصر: دار الجامعة الجديدة للنشر.-الاسكندرية  .جنبيةالتجارة الالكترونية في التشريعات العربية والأ(. 2009عبد الفتاح عصام مطر . )-
 .. مصر: الدار الجامعية.البنوك التجاريةالنقود البلاستيكية وأثر المعاملات الالكترونية على المراجعة الداخلية في (. 2006آخرون. )، و علي القباني-
. الأردن، عمان : دار الصفاء المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن(. 2010، وفؤاد العطار حمودي . )علاء طالب فرحات-

 للنشر والتوزيع.
. جمهورية العراق: دار غيداء التحولات المعرفية والتكنولوجية الاقتصاد في ظل(. 2016حسنٌ وليد حسنٌ عباس . )عادل لريد عيدان العادلي، و -

 للنشر والتوزيع.
 . عمان، الأردن : دار الدسنًة للنشر والتوزيع.نظم المعلومات الادارية(. 2014علاء الدين عبد القادر الجنبي . )، و براىيم قندلجيإعامر -
يتراك للطباعة والنشر إ. القاىرة، مصر : المعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والالكترونيتكنولوجيا (. 2008)، و علي موسى .عبد الله فرغلي -

 والتوزيع.

. عمان الأردن : دار وائل للنشر دارة المعرفة في منظمات الأعمال وعلاقتها بالمداخيل الادارية الحديثةإ(. 2013)د الرحمان الجاموسي .عب-
 والتوزيع.

 . عمان: دار الدعتزللنشر والتوزيع.دارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتإ(. 2015)عبد الله حسن مسلم. -
. عمانالأردن : دار غيناء للنشر ظم المعلومات الادارية بالتركيز على وظائف المنظمةن(. 2014صر مالك حافظ ، و وليد حسنٌ . )اعبد الن -

 والتوزيع.
 يا الدعلومات. عمان، الأردن : دار الدناىج للنشر والتوزيع.(. تكنولوج2002علاء عبد الرزاق السالدي . ) -
 . الاسكندرية، مصر : مركز التنمية الادارية.مذكرات في نظم المعلومات الادارية(. 1994علي عبد الذادي مسلم . )-
 ار الثقافة للنشر والتوزيع د. الطبعة الأولى. )جامعة قطر( الدوحة : ماىيتها ومكوناتها -نظم المعلومات (. 2000عماد الصباغ . )-
 بن حزم للنشر والتوزيع.إردن : دار عمان، الأ .ى التميزلإالطريق (. 2006علي الحمادي . )-
 للنشر والتوزيع.ان: دار الدناىج . عم-تطبيقات علمية -تقنيات-مفاىيم ومداخل -دارة التكنولوجيا إ(. 2007مي. )غسان قاسم الأ -
 . )جامعة العلوم وتكنولوجيا( صنعاء.التسويق المصرفي(. 2014براىيم المحمدوي . )إفضل لزمد  -
ماجستنً غنً  رسالة.ثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية :دراسة حالة بعض البنوك في الجزائرأ(. 2010)فضيلة شنًوف.-

 . جامعة الاخوة منتوري، قسنطينة.62منشورة، 
 : الدار الجامعية للنشر والتوزيع.الاسكندرية، مصرنظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية. (. 2012)فهمي معالي.-
 . الجزائر: مؤسسة الدرساد رشيد.محاضرات وتطبيقات-التقنيات البنكية (. 2013فارس فضيل . ) -
 ردن: دار مكتبة الحامد.الأ-. عمان نظم المعلومات الادارية(. 2007فايز صالح النجار جمعة . )-
 . السودان : الأباي للنشر والتوزيع .نظم المعلومات المحاسبية المحوسبة(. 2011فياض حمزة رملي . )-
 .: دار الجامعة الجديدةية ، مصر. الاسكندر المحاسبيةنظم المعلومات (. 2002كامل لزمد سمنً . )كمال الدين مصطفى الدىراوي ، و -
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  ردن: دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع.الأ-. عمان الجودة في المنظمات الحديثة(. 2002)مأمون درادكة ، وطارق الشبلي.-
 مصر، القاىرة : دار ايتراك للنشر والتوزيع. التسويق المصرفي.(. 1999لزسن أحمد الخضنًي . ) -
 . عمان، الأردن : دار الأمنٌ للنشر والتوزيع.الوظائف غير النقدية للنك التجاري(. 2002لزمد توفيق السعودي . )-
 ردن : دار أسامة للنشر والتوزيع.. عمان، الأالادارة المالية والمصرفية(. 2010لزمد عبد الخالق . )-
 . عمان : دار الدسنًة.، مبادئها ، تطبيقاتها المصرفيةالبنوك الاسلامية أحكامها (. 2012لزمد لزمود العجلوفي . )-
 . الاسكندرية، كلية التجارة ، مصر.تصميم وتشغيل نظام المعلوماتحمد حسنٌ . )دون تاريخ نشر (. أ، و لزمد الفيومي -
 الاسكندرية، مصر : الدار الجامعية. .مبادىء المحاسبة المالية كنظم للمعلومات(. 2000مد سمنً الصبان ، وآخرون . )لز-
 ردن : دار أسامة للنشر والتوزيع.عمان، الأ .(. الادارة المالية والمصرفية2010لزمد عبد الخالق . )-
 عمان، الاردن : دار اليازوري. .تصميم وتحليل نظم المعلومات المحاسبية(. 2009لزمد عبد الرزاق قاسم . )-
الدملكة العربية السعودية: مطابع جامعة الدلك  .التخطيط الاستراتيجي لنظم المعلومات(. 1994جمال الدين درويش . )لزمد لزمد لزمود مندورة ، و -

 سعود.
 عمان، الأردن : دار الدناىج للنشر والتوزيع.نظم المعلومات المحسوبة. (. 2015)براىيم رحو غازي .إ، و مد نور برىانلز-
 الاسكندرية ، مصر: دار الفكر الجامعي. .الالكترونية الادارة(. 2006لزمد الصنًفي . )-
 .الإصدار الطبعة الاولى. عمان: دار الدسنًة للنشر والتوزيع. الادارة الالكترونية(. 2009حمد. )أمد سمنً  -
 ليبيا .. )جامعة الدرقب( التجارة الالكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديد(. 2018. )لزمد عمر الشويرف-
 ردن : دار الدسنًة للنشر والتوزيع.ولى. عمان، الأالطبعة الأ نظم المعلومات المحاسبية(. 2001لزمد قاسم عبد الرزاق . )-
 . لبنان: دار الشروق.التطورات الحديثة لنظم المعلومات المبنية على الكمبيوتر(. 1993لزمد لزمد الذادي . )-
 . القاىرة: الدار الدولية للنشر.مصطلحات نظم المعلومات والاتصالات معجم(. 2005لزمد مفتاح ديدان . )-
 . زرالدة، الجزائر: دار العلم والايدان للنشر والتوزيع.الطبعةالأولىالاقتصاد الرقمي.(. 2020)براىيم جابر السيد .إاد صلاح ، ولزمودأحمد عي -
 ولى. عمان : دار الاعصارللنشر والتوزيع..الطبعةالأ تكنولوجي- داريإعمال الاكترونيةمنظور الأ(. 2016مزىرشعبان العاني. )-
 ولى. القاىرة: دار الوراق للنشر والتوزيع..الطبعة الأ رىاب العولمةإالاعلام والمعلومات في الوطن العريي في ظل (.2008)مصطفى رجب .-
 القاىرة، كلية التجارة، مصر. .-تطبيقات محاسبية-ساسيات تكنولوجيا المعلومات أ(. 2019)مصطفى عبد العزيز السيد، واخرون.-
 . عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع.الاتصال والعلاقات العامة(. 2012مصطفى عليان ربحي . ) -
 الدار الجامعية للنشر والتوزيع. . الاسكندرية:تكنولوجيا اللاتصالات المعاصرة(. 2011)براىيم البطل .إمنى لزمد -
 مصر: دار الفجر للنشر والتوزيع.-. القاىرة الالكترونية-غير العادية -دارة العمليات المصرفية العادية إ(. 2016. )لزمد الصنًفي-
 ولى. الأردن: دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطلعاة..الطبعة الأ تسويق الخدمات(. 2010عثمان يوسف ردينة . )مود جاسم الصميدعي ، و لز-
 ردن: دار الدناىج.ولى. الأ.الإصدار الطبعة الأ التسويق المصرفي(. 2015لزمود جاسم الصميدعي، و عثمان يوسف ردينة . )-

 عمان، الأردن : دار وائل للنشر. الأصول العلمية للتسويق المصرفي.(. 2003معلي ناجي . ) -
 (. الاسكندرية13كافحتها . )صفحة لي ووسائل موالحاسب الآنترنت (. جرائم الأ2004دوح الجنيهي . )لشالجنيهي، و  لزمد-

 دار الفكر الجامعي .
 . رلدنيا الطباعة والنش ء(. الاسكندرية : دار الوقا28. )صفحة  دارة المصارفإ(. 2007لزمد الصنًفي . )-
 الدطبوعات الجامعية.الاسكندرية، مصر: دار نترنت. التعاقد الالكتروني عبر الأ(. 2004لزمد أمنٌ الرومي . )-
 مصر : دار الجامعة الجديدة للنشر . المسؤولية الالكترونية.(. 2003لزمد حسنٌ منصور . )-
 ردن: دار الثقافة للنشر والتوزيع.الأ-. عمان الموسوعة التجارية والمصرفية(. 2007لزمود الكيلاني. ) -
 دمشق: دار مؤسسة رسلان.- . سورياالنقود والبنوك الالكترونية(. 2011مصطفى كافي. ) -
 . عمان: دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة.التجارة الالكترونية(. 2009مصطفى كتاتنو خنًي . )-
 . الاسكندرية: دار الفكر الجامعي.الأوراق التجارية و وسائل الدفع الالكترونية الحديثة(. 2005مصطفى كمال طو، و وائل بندق أنور . )-
 ردن : دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة.. عمان، الأصول العلمية للتسويق المصرفيالأ(. 2015يب. )معلا ناجي ذ-
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 . الاسكندرية: دار الفكر الجامعي.التبادل الالكتروني للبيانات(. 2004مننً الجنيهي، و لشدوح الجنيهي . )-
 . الاسكندرية: دار الفكر الجامعي.74. (. البنوك الالكترونية2005مننً الجنيهي، و لشدوح الجنيهي . )-
 ردن: دار الفكر الجامعي.الأ-وحجيتو في الاثبات. عمان  التوقيع الالكتروني(. 2004مننً لزمد الجنيهي، و لشدوح لزمد الجنيهي. )-
 ي للنشر.. الاسكندرية: دار الفكر الجامعالنقود الالكترونية(. 2005مننً لزمد الجنيهي، و لشدوح لزمد الجنيهي. )-
 الأردن .،. عمان تصالي سلوكي متكاملإخدمة العملاء مدخل (. 2010ناجي معلا. )-
 . السعودية : مكتبة الدلك فهد الرياض.دارة العمليات والانتاج والنظم والاساليب والاتجاىات الحديثةإ(. 2001لصم عبود، و لصم. ) -
 . بنًوت: دار العربية للعلوم.الأنترنتالعمل المصرفي عبر (. 2001نادر الفريد قاحوش . ) -
 . لبنان.(. المصارف والنقود الالكترونية2007نادر عبد العزير شافي . )-
 مصر: الدار الجامعية للنشر والتوزيع.لى نظم المعلومات المحاسبية. إمدخل (. 2000حمد عطية . )أىاشم  -
 الجنان للنشر والتوزيع.ر ولى .السودان: دا.الطبعة الأ الادارية النظرية والتطبيقنظم المعلومات (. 2012ىويدا علي عبد القادر . ) -
 ان: دار الدسنًة للنشر والتوزيع.. عمالخدمات المصرفية الالكترونية(. 2012وسيم لزمد الحداد، وآخرون. ) -
 . القاىرة ، مصر : نهضة مصر للطباعة والنشر والتوزيع.- رؤية نقدية عربية-المعلوماتية وحضارة العولمة (. 2002ياسنٌ السيد . ) -
 . عمان، الأردن : دار الدناىج للنشر والتوزيع.(. أساسيات نظم المعلومات الادارية وتكنولوجيا المعلومات2012ياسنٌ سعد غالب . ) -
 والتوزيع.ان: دار الدناىج للنشر . عمتحليل وتصميم نظام المعلومات(. 2002ياسنٌ سعد غالب. ) -
 :لجامعيةا والرسائل لأطروحاتا .2
. )جامعة الدستنصرية(  108. أطروحة دكتوراه المعرفة التسويقية وتكنولجيا المعلومات وأثرىما في الأداء التسويقي(. 2007أزىار نعمة أبو غنيم . )-

 كلية الادارة والاقتصاد.
وكالات -دراسة حالة مصرف سوسيتي جنرال -ترقية تسويق الخدمات المصرفية والمالية أثر تكنولوجيا المعلومات في (. 2016أسماء دردور . ) -

 ، أم البواقي، الجزائر .(جامعة العربي بن مهيدي).46ص. أطروحة دكتوراه، -قسنطينة 
، تونس والدغرب".  لجزائردور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات السياحية لدول المغرب العربي "ا(. 2015أسماء سفاري .)-

 قتصادية ، الجزائر.إ. )جامعة أم البواقي( علوم 53أطروحة دكتوراه، 
. ص277أطروحة دكتوراه،  أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك التجارية(. 2015آسيا قاسيمي. )-
 قتصادية، الجزائر .بومرداس، العلوم الا( جامعة أحمد بوقرة)

. أطروحة دكتوراه )جامعة العربي بن مهيدي( العلوم واقع عمليات الصيرفة الالكترونية وآفاق تطورىا في الجزائر(. 2011/2010السعيد بريكة . ) -
 الاقتصادية.

)جامعة عباس فرحات(  23وحة دكتوراه، . أطر تخاذ القرار في المؤسسة الاقتصاديةإدور و أىمية نظم المعلومات في (. 2012الطيب الوافي. )-
 سطيف، الجزائر .

. )جامعة الجيلالي اليابس( 39. أطروحة دكتوراه، -دراسة ميدانية -جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على أداء البنوك (.2015لذام عطاوي .)إ-
 سيدي بلعباس، العلوم الاقتصادية، الجزائر.

 . علوم التسينً.376_. أطروحة دكتوراه حالة الجزائر-الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفيالصيرفة (.2014)أمينة بركان. -
، التحرير البنكي ومتطلبات تطوير الخدمات البنكية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجاريةأطروحة دكتوراه.(.2005-2006ريش عبد القادر.)ب-

 لجزائر( كلية العلوم الإقتصادية .. )جامعة ا280ص، أطروحة دكتوراه
. أطروحة دكتوراه في علوم التسينً، متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر ) دراسة الواقع والآفاق ((.2012بن أحمد لخضر. )-

 ( الجزائر.03. )جامعة الجزائر 87ص
 25، رسالة ماجستنً. ت فشل الانسانالية نظم المعلومات المصرفية في تسيير حالاعف(. 2012)حسنٌ ذيب. -
. أطروحة بين البنوك الجزائرية والبنوك الفرنسية ةثير تكنولوجيا المعلومات على مردودية البنوك دراسة حالة مقارنأت(. 2016خالد سحنون.)-

 . )جامعة أبوبكر بلقايد( تلمسان، الجزائر.54دكتوراه، 
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ماجستنً في رسالة . المصرفية الالكترونية المطبقة في البنوك الاسلامية وعلاقتها برضا الزبائن الخدمات(. 2015سعيد لزمد سعيد البردويل .)-
 . )جامعة الأزىر( كلية الاقتصاد والعلوم الادارية.14صمال، عدارة الأإ

. )جامعة 34-35تنً غنً منشورة، . رسالة ماجسدور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي(. 2009ليمة عبد الله . )س-
 الحاج لخضر( باتنة، الجزائر.

. - حالة النشاط عن بعد-أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عل الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية (.2014سماح ميهوب. ) -
 . )جامعة قسنطينة( الجزائر، العلوم الاقتصادية.89أطروحة دكتوراه، ص

. )جامعة 17. أطروحة دكتوراه، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر(.2020دوش. )سمنًة حما -
 ( الجزائر.بالشلف حسيبة بن بوعلي

. أطروحة الزيوت النباتية راسة تحليلية في الشركة العامة لصناعةد-تقويم الادارة البيئية و تقنية المعلومات (.2003عباس سحر قدوري . )-
 . )جامعة بغداد( بغداد، كلية الادارة والاقتصاد.97دكتوراه، 

دراسة ميدانية مقارنة بين منظمات القطاع -أثر تفاعل نظام المعلومات وادارة المعرفة على تحقيق المزايا التنافسية (. 2017عتيقة بن طاطة . ) -
 . )جامعة أبو بكر بلقايد( تلمسان، علوم التسينً، الجزائر31أطروحة دكتوراه،  الصناعي والخدمي بالجزائر.

دراسة على الشركات المساىمة -دراسة وتقييم نظام المعلومات المحاسبية الالكترونية في الشركات الفلسطينية (. 2007عدنان لزمد قاعود . ) -
 التجارة، فلسطنٌ .. )جامعة غزة( كلية 22رسالة ماجستنً، في محافظات غزة. 

 . )جامعة تشرين(49. مذكرةماجستنً، نظم المعلومات الادارية ودورىا في حل مشكلات الادارة العامة(. 2008عريف لردي .)-
 جامعة بسكرة، الجزائر. 91نشورة، . مذكرة ماجستنً غنً مثير تحرير تجارة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوكأ(. ت2006. )فؤاد رحال -
. )جامعة لزمد 101-102طروحة دكتوراه، . أرىا على رضا العميل البنكيأتقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة (.2011فنًوز قطاف . )-

 خيضر( بسكرة .
روحة . أط-حالة البنوك الجزائرية-نترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الأدا البنكي الأستخدام شبكة إ(.2017لعطرة غنوس.)-

 .-بسكرة-. الجزائر، العلوم الاقتصادية، جامعة لزمج خيضر 86دكتوراه، 
. )الجامعة الافتراضية( 19 ص. رسالة ماجستنً غنً منشورة،أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في بنك سوريا(.2016مايا بلاك. ) -

 سوريا .
. )جامعة القاىرة( مصر، كلية 113. أطروحة دكتوراه، ثبات العقود التجاريةإالحديثة في حجة الوسائل التكنولوجية (.2011لزمد التهامي . ) -

 الحقوق .
 سبل تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم التنمية المستدامة في المؤسسات الصناعية الجزائرية(.2017)لزمد الناصر مشري .-

 )جامعة فرحات عباس( سطيف، العلوم الاقتصادية، الجزائر. 08(. أطروحة دكتوراه،  دراسة عدد من المؤسسات في الشرق الجزائري)
. 80طروحة دكتوراه، ألى الجزائر. إمع الاشارة - التسويق المصرفي الالكتروني ودوره في دعم القدرات التنافسية للبنوك(. 2016لزمد حمو. ) -

 العلوم الاقتصادية.
 وراه ت. أطروحة دك- حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-يق في القطاع المصرفي دور التسو (. 2005لزمد زيدان . ) -
. عادة الهندسة الادارية في تحسين جودة الخدمات الادارية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةإستراتجية إستخدام إ(. 2014مراد لزبوب .)-

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً.. )جامعة بسكرة( الجزائر، كلية العلوم 105أطروحة دكتوراه، 
. جامعة فرحات عباس، 99طروحة دكتوراه أ ىيل المؤسسات المصرفية الجزائرية :دراسة حالة بنوك جزائرية.أستراتجيات تإ(. 2017نبيلة فالي . ) -

 العلوم الاقتصادية، سطيف.

. )جامعة فرحات 106 ص. أطروحة دكتوراه،على جودة الخدمات البنكيةأثر تكنولوجيا الاعلام والاتصال (. 2018نشاط الدين بن بوريش. ) -
 عباس، ( سطيف، الجزائر.

دراسة عينة من المؤسسات البترولية الجزائرية -أثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي (. 2016نفيسة حجاج . ) -
 . )جامعة قاصدي مرباح ورقلة( ورقلة ، الجزائر.06 علوم التسينً، أطروحة دكتوراه في (.0202-0202خلال الفترة )

 دراسة عينة من المؤسسات البترولية-أثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي (. 2016نفيسة حجاج . ) -
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. 102 أطروحة دكتوراه،.حالة الجهاز المصرفي الجزائري-لكترونية تأىيل وتفعيل الجهاز المصرفي بالتعاملات النقدية الا(.2015نور الدين لزرز.)-
 العلوم الاقتصادية.

 . )جامعة منتوري( قسنطينة الجزائر.91. رسالة ماجستنً غنً منشورة، قياس جودة الخدمة المصرفية(. 2010ىدى جبلي . ) -
. أطروحة دكتوراه، تخاذ القرار في المؤسسة الاقتصاديةإالمساعدة على المحاسبة التحليلية ) نظم المعلومات لتسيير و (.2005ىلال درحمون . ) -

 . )جامعة يوسف بن خدة( العلوم الاقتصادية، الجزائر.56
)جامعة أبو بكر بلقايد،(  13. أطروحة دكتوراه غنً منشورة، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل(. 2014اء حلوز . )وف-

 الجزائر .تلمسان ، 
. )جامعة 84. رسالة ماجستنً غنً منشورة، دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط-تسويق الخدمات المصرفية (.2012يحي بونخالة . )-

 وىران( الجزائر .
. )جامعة العربي بن مهيدي( أم 35 فسية. أطروحة دكتوراه غنً منشورة،أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنا(.2016لذام نابلي .)إ-

 البواقي، الجزائر.
)جامعة الشرق الأوسط(   31. مذكرة ماجستنً، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن(. 2016صلاح الدين سعد الباىي .)-

 كلية الأعمال.
. )جامعة 206. أطروحة دكتوراه غنً منشورة، ختلف أبعاد الجودةمساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تدعيم م(. 2017فيصل مدلس. )-

 سيدي بلعباس، المحرر( الجزائر.
 : لعلميةا المقالات.3
، . المجلة العلمية للاقتصاد والتجارةالنقود الافتراضية مفهومها وأنواعها وأثارىا الاقتصادية(. 2017الباحوث بن سليمان بن عبد العزيز . ) -

217(01 ،)857. 
أثر الصيرفة الالكترونية على جودة المعلومات المحاسبية في (. 2020)آخرون.، و منٌ، موسى عيسى لزمد بابكرالشفيع خضر الطيب الأ -

 .144(، 01)03، . لرلة أبحاث اقتصادية معاصرة-السودان-دراسة ميدانية على المصارف العاملة بمدينة كوستي -المصارف
. رماح للبحوث - دراسة حالة بعض البنوك الجزائرية-ثره على رضا العميل أالتسويق الالكتروني و(. 2016كريدة جلام . )العجال عدالة ، و -

 .101(، 18والدراسات)العدد
دراسة حالة بنك -ثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق رضا الزبون المصرفي أ(. 2019خديجة نسبلي . )مينة خليفي، و أالحاج مكي،  -
 61(، ص3)العدد 10. لرلة الاقتصاد الجديد، المجلد - فلاحة والتنمية الريفية وكالة عين وسارةال
تيزي وزو( -. )جامعةمولود معمري تخاذ القرارات الاستراتجيةإىمية المعلومات ونظم المعلومات في أدور و (. 2017النور دحاك، و قارة رابح . )-

 86، 02 ،لرلة نماء للاقتصاد والتجارة
 لرلة الحقيقةالذام دراسةميدانية تحليلية .-قياس جودة الخدمات في البنوك التجارية الجزائريةمن منظور العملاء (. 2015. )العربي تيقاوي -

دراسة عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية -علاقة جوة الخدمة البنكية وجودة العلاقة على رضا العملاء (. 2016حمد بن مويزة . )أ-
 .301 ،(16، لرلة العلوم الإقتصادية وعلوم التسينً)العدد(. )جامعة سطيفالريفيةبولاية أغواط

 ..315(، 43. )جامعة بغداد( لرلة كلية بغداد للعلوم الإقتصادية)أىمية قياس الجودة في الخدمات المصرفية(. 2015سلام طالب الجاني . )إ-
 .136(، 13. )جامعة سكيكدة( لرلة الباحث)تخاذ القرارات في قطاع المحروقاتإالمعلومات في أىمية ودور نظم (. 2013لذام بوغليطة . )إ -

لة جامعة الشارقة لر. )جامعة الشارقة( العملات الرقمية البتكوين نموذجا ومدى توافقها مع ضوابط النقود في الاسلام(. 2019م أحمد عامر . )اسب-
 .264(، 01)16للعلوم الشرعية والدراسات الاسلامية، 

 588، لرلة دمشق. موالدور النقود الالكترونية في عمليات غسيل الأ(. 2010. )بسام أحمد الزلدي-
 .346 ص (،12)01. لرلة الاقتصاد الجديد، دور الهندسة المالية في تطوير الصيرفة الاسلامية(. 2016جهيدة نبيلي . ) -
 (،18. لرلة الكويت للعلوم الإقتصادية والإدارية)العددالمصرفية على أداء القطاع المصرفي في الأردنأثر جودة الخدمات (. 2015. )حداد مناور-

 .04 ص
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دراسة -الافصاح الالكتروني في القوائم المالية ودوره في الحد من عدم تماثل المعلومات المحاسبية (. 2017حسنٌ لزمد زيباد لزمد. ) -
، . لرلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصاديةالمستثمرين والمحللين الماليين في سوق العراق للاوراق الماليةستطلاعية لاراء عينة من إ

01(37 ،)311. 
 .68(، 02)05. لرلة الدراسات الاقتصادية الدعاصرة والمخاطر-التطور-النشأة -العملات المشفرة(.2020. )عيسى بدرونيحمزة غربي، و -
الاستشارات والخدمات التعليمية( لرلة دراسات و . )مركز البصنًة للبحوث واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر(. 2014حميد فروسي . )-

 .141(، 04) يةقتصادإ
. )جامعة سيدي بلعباس( لرلة الابتكار جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل(. 2016لزمد شهيدي. )حنوش شروق، و -

 .150ص(، 03والتسويق)
. )جامعةدمشق( لرلة جامعة دمشق للعلوم قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفيةالاسلامية(. 2012خالد صالح عبود، و علي كنعان . )-

 .561 صالاقتصادية والقانونية،
دراسة -لميزة التنافسية للمؤسسة المصرفية براز اإوسائل الدفع الالكتروني ودورىا في (. 2018عبد الجليل مقدم . )خولة عدناني، فايزة بلعايد ، و -

 .03. لرلة الدنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية، -حالة بنك الخليج الجزائر 
 .209(، 14. لرلة العلوم الاجتماعية والانسانية)العددأثر التكنولوجيا الحديثة للاعلام والاتصال على المهنة المحاسبية(. 2006رضا جاوحدو . ) -
 .79: الواقع والافاق. )جامعة الأغواط( لرلة دراسات العدد الاقتصادي، نظام الدفع الالكتروني في الجزائر(. 2019)تيفوتي.رتيبة -
 .30. )جامعة خميس مليانة( لرلة الاقتصاد الجديد، نترنتعمال بطاقة الائتمان عبر شبكة الألية الدفع الالكتروني باستآ(. 2012)رشيد بوعافية .-
 .114-115. )الدركز الجامعي بتيبازة( المجلة الجزائرية للاقتصاد والدالية، دور النقود الالكترونية في تطوير التجارة الخارجية(. 2014)بوعافية .رشيد -
الاسلامية(  )الجامعةستخدام التسويق المصرفي الالكتروني لدى البنوك العالمية في قطاع غزة. إواقع (. 2011أسطل رند عمران . )رشيد وادي، و -

 .208لرلة جامعة الأزىر، 
(، 46ول )العدد المجلد الأ. لرلة العلوم الانسانيةالصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائرية(.2016زوبنً عياش، و سمية عبابسة. )-

341. 
الالكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك  دور الخدمات(. 2015باسم لزمد اللوزي . )ثم حمود الشبلي، و ، ىيسماح أنور عبيدات-

 .200(، 05. )جامعة المجمعة( المجلة العربية لدراسة الدعلوماتية)ردنيةالتجارية الأ
العلمية للاقتصاد . المجلة البنوك الالكترونية آليات التبني و أساليب تقديم الخدمة(. 2014جيهان عبد الدنعم . )سمحان ريم خالد السمحان ، و -

 .407والتجارة)العدد الرابع (، 
(، 01)35. المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية،الشمول المالي(. 2018)يدان حسن، وىناء لزمود سيد أحمد .إ يلزمود معتوق، علسهنً -

87. 
)الثاني (، 37 ،جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية. لرلة أثر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية(.  2015سامر قاسم . ) -

115. 
)جامعة الدوصل( لرلة جامعة  تكنولوجيا المعلومات والاتصال أداة للنمو الاقتصادي(. 2018جاسم لزمد الطحان . )، خليل الكواز، و سعد لزمود-

 .274 صجيهان أربيل،
دراسة تطبيقية على الواقع -مستقبل الخدمات المصرفية الالكترونية بين المخاطر وتحقيق الربحية (. 2010براىيم غنيمي . )إشندي لزمد  -

 .326)جامعة الزقازيق( لرلة البحوث التجارية، المجلد الثاني والثلاثون )العدد الثاني (، الجديد للجهاز المصرفي المصري. 
الكومة الذكية - ور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العموميةد(. 2018). نوي، ياقونة بودوشن، و ياسنٌ غربيطو حسنٌ -

 .138(، 05. لرلةالدراسات الاقتصادية الدعاصرة)-في الامارات العربية الدتحدة نموذجا
. لرلة شعاع للدراسات -نموذجامصرف السلام الجزائر -واقع الصيرفة الالكترونية في البنوك التجارية (. 2020. )علي لزبوب، وعلي سنوسي-

 (.02)04الاقتصادية، 

. لرلة الاقتصاد والدالية، دراسة ميدانية في البنوك الجزائرية- أثر نظام المعلومات على تحسين جودة الخدمة البنكية(. 2018عتيقة بن طاطة . ) -
04(02 ،)236. 
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دراسة ميدانية على عملاء مطاعم البقالات المرموقة بمراكز -تأثير أبعاد تجربة العميل على بهجة العميل (. 2019)عبد الذادي .عصام علي  -
 70(، 04)56 ،لرلة كلية التجارة للبحوث العلميةالتسوق بالقاىرة. 

. لرلةالريادة الملكية بالبنوك الاسلاميةالطبيعة التنموية لصيغ التمويل والاستثمار القائمة على مفهوم (. 2017)أمنٌ قسول.، و عبد الغني حريري-
 .09ص(،05)03لاقتصاديات الأعمال، 

 .36. )جامعة بغداد( لرلة دناننً تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمة المصرفية(. 2016علي حاسم مفرح . ) -
 فريقياإقنصاديات شمال إ. لرلة للبنوكجودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية (. 2005عبد القادر بريش . )-

 .257 ص
نتظار إدراسة حالة فترة -قياس جودة الخدمات البنكية باستخدام خريطة المراقبة للصفقات (. 2017علي عابد ، وخالد سحنون . )ديسمبر ،  -

 .24 ص . لرلة الدنارة للدراسات الاقتصادية، العدد الثاني،عملاء البنك الوطني الجزائري
 .388 ص . لرلة الاقتصاد الصناعي أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل(. 2017. )سيهام لسلوفعيسى مرازفة، و -
الرياض، . )جامعة سوريا( لرلة الاستخدام غير المشروع لبطاقات الائتمان الممغنطة من وجهة نظر القانون الجزئي(. 2010عبد الجبار الحنيص . )-

43. 
 .81.جامعة دمشق، 257 صفريقيا،إقنصاديات شمال إ. لرلة جودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك(. 2005)القادر بريش .عبد -
 .36،(. تأثنً تكنولوجيا الدعلومات في تحقيق جودة الخدمة الدصرفية. )جامعة بغداد( لرلة دنانن2016ًعلي حاسم مفرح . )-
ستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية من طرف إمدى تأثرالعوامل الديمغرافية على (. 2011رتيمة . )أغسام، غسان الطالب، و جزاع ىاني  -

 .106لرلة الاقتصادي)العدد الرابع (،  دراسة تطبيقية على المصارف الأردنية.-البنوك الأردنية 
 .138(، 08. لرلة صوت القانون)علومات في رفع مستوى التنميةمساىمة تكنولوجيا الم(. 2017غنية لالوش. ) -
. لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية لياتخاذ القرارات الاستثمارية في سوق عمان المإفي  أثر المعلومات المالية(. 2018مناع ريدة. )فارس ىباش، و -

 .630والادارية)العدد التاسع (، 
 .46(، 02)03. المجلة الدولية للاقتصاد الدولي دارة المعرفةإالمعلومات والاتصال ودورىا في تفعيل  تكنولوجيا(. 2020)فاطمة بوخاري .-
دراسةحالة الصندوق الوطني للتوفير -التكنولوجيا الحديثة للاعلام والاتصال ودورىا في البنوك (. 2020، ولزمد سعيداني. )فاطمة بوخاري-

 .213(، 01)13 ،تسينً والعلوم التجاريةلرلةالعلوم الاقتصادية والوالاحتياط. 
. لرلة الدراسات الاقتصادية تحسين جودة الخدمات البنكية باستخدام نماذج صفوف الانتظار(. 2016قايدي خميسي، و أمينة بن خزناجي . ) -

 .143 ص(،02الكمية)
 .02. لرلة الدصرفي، الصيرفة الالكترونية(. 2001منٌ مصطفى عز الدين . )أكامل -
ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والاىتمام بالكفاءات البشرية كمدخل لعصرنة البنوك إ(. 2018)صالح، وفاطمة الزىراء طلحي .كريدة بن -

 .67(، 03لرلة نماء للاقتصاد والتجارة) الجزائرية في ظل الاقتصاد المعرفي.
قياس الوزن النسبي لادارة علاقات الزبون وتأثيرىا على مستوى أبعاد جودة الخدمة المصرفية (. 2018رزيقة تباني . )منى مسغوني ، لدياء عماني، و -

 .70ص قتصادية ،إ. لرلة رؤىوفق نموذج الأداء الفعلي 
طلاعية ستإدراسة -الافصاح الالكتروني في القوائم المالية ودوره في الحد من عدم تماثل المعلومات المحاسبية (. 2017).لزمد حسنٌ زيباد -

 وراق المالية في حركة أسهار الأسهم بسوق عمان للاوراق المالية.لآراء عينة من المستثمريين والمحللين الماليين في سوق العراق للأ
 .311(، 37)01لرلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية،

)جامعة الدستنصرية( لرلة الادارة والاقتصاد، .الخدمة الفندقيةتكنولوجيا المعلومات وأثرىا في تحسين مستوى أداء (. 2010)لزمد حسنٌ يسرى. -
331. 

جامعة حسيبة بن بوعلي ) .سهامات التكنولوجيا الحديثة في دعم وتحديث عناصر المزيج التسويقيإ. (2021).معنٌ حمو، وأحمد السيد-
 .413فريقيا، إقتصاديات شمال إلرلة بالشلف(

الجزائر -الدسيلة -. )جامعة لزمد بوضياف واقع وسائل وأنظمة الدفع الالكتروني في النظام البنكي الجزائري(. 2017لزمد خاوي. )لزاد عريوة ، و  -
 .142(، 04،( لرلة الدراسات الاقتصادية الدعاصرة)-
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 .09(، 85. لرلة النًموك)النقديةدارة السياسة إثرىا على المصارف المركزية في أالنقود الالكترونية و(. 2004).لزمد سحنون -
- حالة بنك الخليج الجزائر-رقمنة القطاع المصرفي الجزائري في الحد من تداعيات أزمة كورونا (. 2020ناصر الدين ناصري . )لزمد قوجيل، و -

 .72(، 01)05. لرلة العلوم الادارية والدالية ، 
. )جامعة ئريةالى البنوك الجز إا المصرفية من أجل تحسين تنافسية البنوك مع الاشارة دارة التكنولوجيإ(. 2016، و لزمد زيدان . )لزمد حمو -

 .87حسيبة بن بوعلي بالشلف( الاكاديدية للدراسات الاجتماعية والانسانية، 
دارة المخاطر الناتجة عنها وفقا لنموذج إستخدام وسائل الدفع الالكترونية في الجهاز المصرفي الجزائري وكيفية إواقع (. 2015مريم خوبيزي. ) -

 .41. لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والادارية، جنة بازل الدولية للرقابة المصرفيةل
رائدة في لالتجربة الفرنسية كنموذج لتجارب البلدان ا-في الدول المتقدمة واقع الصيرفة الالكترونية (.2017حسينة زايدي . )، و ميادة بلعايش-

 .303(، 08. لرلة الباحث الاقتصادي)- ستخدام وسائل الدفع الحديثةإ
(، 12والتنمية)المجلة الجزائرية للأمن .- دراسة للمؤشرات وتشخيص المعيقات-تكنولوجيا الاعلام والاتصال في الجزائر (. 2018. )نوال مغزيلي -

172. 
. )جامعة المؤسسات المالية ودورىا في دعم الصناعة الملية الاسلامية والعمل المصرفي الاسلامي(. 2017نصبة مسعودة، و فلة عاشور. ) -

 .244 ص(،02بسكرة( لرلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والادارية)
 .65(، 11. )صندوق النقد العربي( )الرقميةواقع وآفاق اصدار العملات (. 2020ىبة عبد الدنعم . ) -

. )جامعة البليدة،( لرلة - دراسة مقارنة لعينة من البنوك العمومية الجزائرية-ستخدام البطاقات البنكية في الجزائر إواقع (. 2018ىاجر بورايو. ) -
 .367الابحاث الاقتصادية، 

 .387(، 01. لرلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والادارية)جودة الخدمات المصرفيةالصيرفة الالكترونية آلية لضمان (.2017ىالة عبدلي .)-
حالة جمارك  ةدراس-ستخدام تقنيات تنقيب البيانات في التنبؤ بحجم الصادرات والواردات إ(. 2017)مصطفى لزمد سليمان .براىيم، و إىبة  -

 .91(، 06لرلة جامعة السودان )الصمغ العربي في السودان. 
يل. )جامعة السودان( لرلة العلوم جودة الخدمة المصرفية وأثرىا على رضا العم(. 2015)لدلك، و لزمد أحمد علي طاىر.ىاجر لزمد ا-

 .58 ص(،17الاقتصادية)
 .10(، 02. )جامعة بنًزت( لرلة الدراسات الدالية والدصرفية)ستخدام التكنولوجيا في تطوير الخدمات المصرفيةإ(.2014ىشام جبر .) -
. )جامعة خميس مليانة( تقييم وسائل الدفع الالكترونية ومستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجودىا(. 2010وىيبة عبد الرحيم . ) -

 .194لرلةالاقتصاد الجديد، 
الاجتهاد للدراسات القانونية . لرلة توجهات التكنولوجيا المالية على ضوء تجارب شركات ناجحة(. 2018)عبد الرحيم ، و أشواق بن قدور. وىيبة-

 .13(، 03)07والاقتصادية، 
 .416(، 03. لرلة البنوك)الدراسة الشاملة حول البنوك الالكترونية(. 2000يونس عرب. )-
 :العلمية المؤتمرات.4
شارة لتجربة البنك الوطني الامع – الصيرفة الذكية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائرية(.2020لذام طباخ، ريم عماري، ونهلة قادري .)إ -

. تأليف جامعة ورقلة ، الدلتقى الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات :أداء BN@TICالجزائري بعد اطلاقو للتطبيق الجديد
 (540الدؤسسات في ظل الاقتصاد الرقمي، )صفحة 

جامعة ورقلة ، الدلتقى الدولي حول  البيانات الكبيرة )آفاق ، فرص وتحديات(.البيئة المحاسبية في عصر (.2020ان يخلف، وخالد حسيني. )يدإ -
 (. الجزائر .67الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات :أداء الدؤسسات في ظل الاقتصاد الرقمي، )صفحة 

)جامعة شلف(  .-تحليل نظري-نوك الاسلامية الطبيعة التنموية لصيغ التمويل والاستثمار القائمة على مفهوم المديونية بالب(.2018منٌ قسول.)أ-
 .51(، 19الأكاديدية للدراسات الاجتماعية والانسانية)

لى الدلتقى الدولي الدوسوم إ. مداخلة مقدمة للبنك ية لتفعيل الميزة التنافسيةلجودة الخدمات المصرفية كآ(. 2011حمد طرطار، وسارة حليمي. )أ-
 (. جامعة منتوري،قسنطينة.03الخدمات، )صفحة بادارة الجودة الشاملة في قطاع 
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لى الدلتقى الوطني إجامعة قسنطينة  مداخلة مقدمة  واقع وآفاق تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالجزائر.(. 2010بوعيشة مبارك، والشامية بن عباس. )-
 (. الجزائر.15دارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، )صفحة إحول تطبيق نظام 

جامعة ورقلة ، الدلتقى .(. تشخيص واقع خدمة الحوسبة السحابية في المؤسسة الوطنية للتأمين2020واصل، عبد الغني دادن، وسبع لصيب. ) خولة-
 (. الجزائر.319الدولي جول الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات، )صفحة 

دراسة لواقع تكنولوجيا -دور تكنولوجيا المعلومات في دعم الميزة التنافسية (. 2020زينب شطيبة، مفيدة بن عثمان، والطاىر بن عمارة . )-
داء الدؤسسات في ظل أداء الدتميز للمنظمات والحكومات : جامعة ورقلة، الدلتقى الدولي حول الأ .IDIالمعلومات في الجزائر حسب مؤشر 

 (. الجزائر.42الاقتصاد الرقمي، )صفحة 
 .34، . مؤتمر لرمع الفقو الاسلامي الدولي، الامارات العربية الدتحدةالعملات الرقمية وعلاقتها بالعقود الذكية. (2019سالم الطالب غسان .)-
جامعة ورقلة ، الدلتقى الدولي حول  تجارب دولية_.-الذكاء الاصطناعي بين النظرية والتطبيق (. 2020سمنًة صالحي، ايدان بن الزين، وسمية قداش. ) -

 (. ورقلة.347يز للمنظمات والحكومات، )صفحة داء الدتمالأ
. جامعة بسكرة الدؤتمر الدولي الخامس حول دارة المعرفةإدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في عملية (. 2005سناء عبد الكريم الخناق.)-

 (. بسكرة .349قتصاد الدعرفة، )صفحة إ
. جامعة حسيبة بن -لى نماذج لمصارف عربيةإمع الاشارة -رقمي في القطاع المصرفي التحول ال(. 2021لذام منصوري . )إشيماء منصوري، و -

 (.10، )صفحة -النماذج والدمارسات-بوعلي بالشلف، الدلتقى الوطني الرابع حول الاتجاىات العالدية الخديثة في لرال تسويق الخدمات
. جامعة حسيبة بن بوعلي الذكاء الاصناعي كآلية لترقية خدمات قطاع السياحة نحو تفعيل تطبيقات(. 2021عبد الرحيم شنيني، وأم الخنً مالكي.)-

 (.08، )صفحة -النماذج والدمارسات-بالشلف )المحرر(، الدلتقى الوطني الافتراضي حول الاتجاىات العالدية الحديثة في لرال تسويق الخدمات 
. جامعة ورقلة ، الدؤتمر الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاقتطبيق أنظمة (. 2008عبد الغني ربوح ، ونور الدين رغدة . ) -

 (. الجزائر.06صلاح النظام الدصرفي الجزائري في ظل التطورات العالديةالراىنة، )صفحة إالعلمي الدولي حول 
 .257صفريقيا إقنصاديات شمال إ. لرلة جودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك(. 2005عبد القادر بريش.)-

. الدلتقى العلمي عتمادىا لدى البنوك العموميةإالصيرفة الاسلامية في الجزائر وتوجهات(. 2020عبد القادر جيلالي بن فرج، وعلي طهراوي دومة.)-
 .، الجزائر ليعة (. الددرسة العليا للتجارة بالق153الصنًفة الاسلامية بنٌ التنظنً والتطبيق، )صفحة -الوطني 

. جامعة قسنطينة .الدلتقى -القطاع المصرفي-دارة الجودة الشاملة بالجزائر إاق تطبيق نظام فواقع وآ(.2010مبارك بوعيشة، وبن عباس الشامية. )-
 (. الجزائر .15دارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، )صفحة إالدولي حول تطبيق أنظمة 

. جامعة سكيكدة ، الدؤتمر الدولي الثالث حول الجودة والتميز في منظمات جودة الخدمات المصرفية(. 2007لزمد زيدان، وحاج قويدر قورين.)-
 (. الجزائر.48الأعمال، )صفحة 

ولحاج، ألي لزند كأ. جامعة بنوكوسائل الدفع الالكترونية كمدخل لعصرنة نظام الدفع الالكتروني بال(. 2017شهرزاد بورداش . )لزمد مداحي ، و -
 (. البويرة ،الجزائر .03الدلتقى الوطني الثامن حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام الدالي والدصرفي الجزائري، )صفحة 

ات العربية والمملكة العربية الامار  -تأثير التكنولوجيا المالية على الخدمات المصرفية الالكترونية (. 2021مننً خروف، ورمزي طبايبية. )-
النماذج -الوطني الرابع حول الاتجهات العالدية الحديثة في لرال تسويق الخدمات  قى، الدلت. جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف-نموذجا السعودية

 (.14، )صفحة -والدمارسات
بالمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مديرية الكهرباءوالغاز الأمن المعلوماتي  أىمية(. 2020)لزمد سمنً بن عياد.، و نبيل حليمي، رشيد حفصي-

 (. الجزائر .198الدلتقى الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات )صفحة  ،جامعة ورقلة الجزائر.-بورقلة 
ليات تفعيل آ، الدلنقى الوطني الثامن حول ولحاجألزند كلي أ. جامعة (. مفهوم ونشاة وسائل الدفع الالكترونية2017، و يدينة حمانة . )لصاة بن تركية-

 (. البويرة ، الجزائر.05وسائل الدفع الحديثة في النظام الدالي والدصرفي الجزائري، )صفحة 
اع دارة الجودة الشاملة في قطإ. جامعة قسنطينة، الدلتقى الدولي حول دور العمال في تحسين جودة الخدمة المصرفية(. 2010اح بولودان. )لص-

 (.54الخدمات، )صفحة 
(. 247دولي حول التسويق في الوطن العربي، )صفحة اللتقى الد. جامعة الشارقة، جودة الخدمات البنكية النسائية(.2006وفاء ناصر الدبنًك. )-

 .الامارات العربية الدتحدة 
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 . القاىرة- بطاقات الدفع الالكترونيجرائم -الحماية الجبائية لبطاقات الائتمان (. 2003)سامح لزمد عبد الحكيم .-
 دار النهضة العربية. 
الدلتقى الوطني الثامن حول آليات تفعيل وسائل الدفع ، . جامعة اوكلي لزند اولحاج - رؤية شاملة-ئل الدفع الحديثة اوس(. 2017)علي سيطوم .-

 (. البويرة .07الحديثة في النظام الدصرفي والدالي الجزائري، )صفحة 
. تأليف تركيا، أبحاث الدؤتمر الدولي الثاني للأكاديدية الأوروبية للتمويل الأسواق المالية الاسلامية بين الواقع والواجب(. 2019)لزمد أشرف دوابو .-

 (. اسطنبول.44والاقتصاد الاسلامي، )صفحة 
(. 12. الدؤتمر الوطني حول البيئة الدعلوماتية الآمنة ، )صفحة نترنتن المعلومات المصرفية في بيئة الأمتطلبات أم(. 2010)د حمو.ملز، و لزمد زيدان-

 الرياض .
. جامعة أىمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تعزيز الميزة التنافسية في منظمات الاعمال العربية(. 2011. )لزمد تقروت، و لزمد طرشي-

الدال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، )صفحة ، الدلتقى الدولي الخامس حول رأس حسبية بن بوعلي بالشلف
11.) 

. الدؤتمر الدولي الرابع عشر حول الصيرفة الالكنرونية عامل نحو تحقيق الميزة التنافسية المستدامة(.2019لستار بوزيان، وعبد الكريم جداه .)-
 (. جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف.603، )صفحة ةلاميالتكامل الدؤسسي للصناعة الدالية والدصرفية الاس
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