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هرة إبراهيم حسدا و شكرا الله عز و سمن  7لئن شكرتم لأزيدكم " الآية و قال الله تعالى "و 
جل في أن ... عمى لإتسام ىذه الدراسة ذلك الحسد كثيرا ، و ذلك الذكر شكرا جزيلا يا رب 

 العالسين

 و يقهل رسهل الله ، صمى الله عميو و سمم

" من لا يذكر الشاس لا يذكر الله " لذا نتقدم بخالص عبارات التحية و التقدير و جزيل 
" عمى قبهليا الإشراف عمى ىذه الزاوي أسســـــــاءالذكر و الامتشان الى  الاستاذة السذرفة "

 الدراسة ، و عمى نرائحيا و تتبعيا لدراستشا

ن : أساتذة كمية عمهم الاقترادية والتجارية كسا لا يفهتشا أن نتقدم بالذكر الجزيل الى كل م
 وعمهم التديير 

 عمى تزويدىم لشا بالسعمهمات اللازمة BNAالى طاقم البشك الهطشي الجزائري 

 و الى كل من ساىم معشا من قريب أو من بعيد في ىذا البحث.

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 الإهداء 

 ىذا إلى ... نايدي ثسرة جيدن  تسام ىذا العسلإعمى  االذي قدرن حسد اللهال
  ،ونهر قمهب العارفين بسعرفتو  شاالذي أضاء طريق الخالقىذا إلى  شاحتدب عسمن

 والإيسان بو ونهر أفئدتيم فالله ما تقبمو خالرا لهجيك الكريم
الشهر الذي يشير الدرب والدراج الذي لا يشطفىء نهره أبدا من أجل إعتلاء إلى 

 حفظيم الله ورعاىم.سلالم الشجاح "الهالدين الكريسين" 
شرعة ونرفع السرساة لتشطمق الدفيشة في عرض بحر واسع مظمم ىه ن تفتح الأالآ

 خهة البعيدةلا قشديل الذكريات ذكريات الأإبحر الحياة وفي ىذه الظمسة لا يزيء 
 جسيع الإخهة والأخهات حفظيم اللهى إل

 بةحصدقاء والألى كل الأإ
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 الملـــــــــــــــــــخص



 الملخص:                                                                                                     
 

تكظهلهجيا الطعمهمات في تحدين جهدة الخدمـــة الطصرفية في البظهك  تهدف الدراسة إلى إبراز دور
         BNAو بغية الالطام بالطهضهع محل الدراسة قطظا بدراسة ميدانية بالبظك الهطظي الجزائري  التجارية

حهل و طرح بعض الاستفدارات مهعفي البظك في مصمحة الطكمفين بالزبائن، و اجراء مقابلات مع 
، بغية تدميط الضهء عمى تظبيق التكظهلهجيا عمى مدتهى الخدمة الطصرفية عمى مدتهى جهانب الطهضهع

 من خدمات ودورها في جذب العطلاء ومدى تحقيق رضا العطيل. البظك، وجطيع ما تم استحداثه

 إشكالية الدراسة كانت كالآتي:

عمى مدتهى البظك الهطظي تكظهلهجيا الطعمهمات في تحدين جهدة الخدمـــة الطصرفية  كيف تداهم
 ؟ -وكالة الأغهاط– BNA الجزائري  

 :التالية الجزئية التداؤلات قطظا بظرح للإشكالية العام الظرح خلال من و
 ماهي جهدة الخدمة الطصرفية الإلكترونية؟  ما هه مفههم تكظهلهجيا الطعمهمات الطصرفية ؟ 
 الهطظي الجزائري  الخدمات الطصرفية الإلكترونية الطقدمة  من طرف  بظك مختمف هي ماBNA 

 ؟-وكالة الأغهاط–
 أما فرضيات الدراسة كانت كالآتي:

  الطصرفية مجطهعة من الطكهنات الطترابظة وعيفتها تجطيع ومعالجة وخزن تكظهلهجيا الطعمهمات
الطعمهمات لدعم عطمية صظع القرار لتقديم خدمات متظهرة وجديدة. تعظي جهدة الخدمة الطصرفية 
قدرة الطصرف عمى الاستجابة لتهقعات العطلاء ومتظمباتهم أو التفهق عميها، فطن خلال الجهدة 

 .درتها التظافديةتدعى الطصارف لدعم ق
  الخدمات الطصرفية الإلكترونية الطقدمة من طرف  بظك الهطظي الجزائري BNA – وكالة

تتطثل في القيام بالعطميات الطصرفية عن بعد من خلال مظصة إلكترونية متاحة  -الأغهاط
لمزبائن، ويهفر البظك لزبائظه مجطهعة من البظاقات تدطح له بالدحب، والتحهيل في أي وقت 

 .عمى أجهزة الصراف الآلي

تكظهلهجيا الطعمهمات الطصرفية، الخدمة الطصرفية الإلكترونية، جهدة الخدمة  :الطفتاحيةالكمطات 
 الطصرفية.



Summary: 

 

The study aims to highlight the role of information technology in improving the 

quality of banking service in commercial banks, and in order to understand the 

subject under study, we conducted a field study in the National Bank of Algeria 

(BNA) and conducted interviews with bank employees in the interest of those 

charged with customers, and raised some inquiries about aspects of the subject, 

in order to shed light On the application of technology at the level of banking 

service at the level of the bank, and all the services that have been developed 

and its role in attracting customers and the extent to which customer satisfaction 

is achieved. 

The problem of the study was as follows: 

How does information technology contribute to improving the quality of 

banking services at the level of the National Bank of Algeria (BNA) - Agency of 

Laghouat -? 

Through the general presentation of the problem, we raised the following partial 

questions: 

 What is the concept of banking information technology? What is the 

quality of electronic banking service?. 

 What are the different electronic banking services provided by the 

National Bank of Algeria (BNA) - Agency of Laghouat -?. 

The hypotheses of the study were as follows: 

 Banking information technology is a group of interrelated components 

whose function is to collect, process and store information to support the 

decision-

quality of banking service means the bank's ability to meet or exceed 

customers' expectations and requirements. Through quality, banks seek to 

support their competitiveness. 

 The electronic banking services provided by the National Bank of Algeria 

(BNA) - Agency of Laghouat - are represented in carrying out banking 

operations remotely through an electronic platform available to 

customers, and the bank provides its customers with a set of cards that 

allow them to withdraw and transfer at any time on ATMs. 

Keywords: banking information technology, electronic banking service, quality 

of banking service. 
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 مقدمــــــــــــــــــــــــــــــــة



 مقدمــــــــــــــــــة :
 

 

 أ

 التكشؾلؾجي التقجم رأسيا وعمى الساضي القخن  مؽ الأخيخة الحكبة في العالؼ شيجىا التي التظؾرات تعج
 عرخ في السرخفي العسل أنساط في جحري  تحؾل إحجاث فــــي ساىست التي التغيخات أىؼ مؽ السحىل
 السعمؾمات تقشيات آثار مؽ الاستفادة تكثيف خلال مؽ خجماتيا تحجيث عمى البشؾك عسمت حيــث العؾلسة

 بسا تقجيسيا أساليب وتظؾيخ مدتحجثة مرخفية خجمات ابتكار بغية عالية بكفاءة وتظؾيعيا والاترالات
 والستظمبات يتؾاءم بسا ويدخ وسيؾلة بجقة العسيل إلى البشؾك مؽ السرخفية الخجمات اندياب يكفل

 . أخخى  ناحية مؽ وأرباحو عسمياتو حجؼ في نسؾا لمبشػ ويحقق العسلاء شخائح لسختمف السعاصخة

 تؤثخ خرائص مؽ بو تتسيد لسا نغخا الحادثة بالتغيخات تأثخا الخجمات أكثخ مؽ السرخفية الخجمات تعتبخ
 ومتظمبات يتؾافق بسا السرخفية الخجمات تحجيث حتسية فخض الحي الأمخ وتدميسيا، أدائيا عمى

 الججيج. الاقتراد

 فخصا ليا أتاح مسا التكشؾلؾجيا ىحه لتظبيقات استخجاما الاقترادية القظاعات أكثخ مؽ السرخفي القظاع
 جؾدة مجال في وخاصة لعسمياتيا ادائيا مدتؾى  تظؾيخ في كبيخة طفخات احجاث مؽ مكشتيا عجيجة

 وتخفيض الخجمات ىحه انجاز في الدخعة أو الخجمة عمى الحرؾل بديؾلة يتعمق فيسا سؾاء خجماتيا،
 لمجول الاقترادي الشسؾ في السرارف بو تديؼ الحي الجور تعديد الى أدى قج ذلػ فان وبالظبع، تكاليفيا

 عمى التجارية السرارف قجرات دعؼ الى السعمؾمات تكشؾلؾجيا في التظؾر أدى لقج. فييا تتؾاجج التي
 مكشتيا عالية نسؾ معجلات تحقيق عل ساعجىا مسا بيا تعسل التي الأداء مدتؾيات ورفع أعساليا تظؾيخ

 للابتكارات كان كحلػ،. السرخفية الاسؾاق في التشافدية مكانتيا تعديد في أسيست عالية أرباح تحقيق مؽ
 مسا العالؼ في مكان اي في لمعسلاء وايراليا السعمؾمات تجييد سخعة زيادة في كبيخ اثخ التكشؾلؾجية

 .واسع نظاق وعمى السعمؾماتية الذبكات تفاعمية في ايزا ساعج

 الشذاط عمى ايجابية انعكاسات السعمؾمات وتكشؾلؾجيا الاترالات نغؼ في اليائل لمتقجم كان وىكحا،
 لمسرارف فعالة قشؾات الإنتخنت كان فقج. التجارية السرارف تداوليا التي العسميات وطبيعة السرخفي
 تعيجىا لؼ متقجمة وتخويج بيع بأساليب عالسي نظاق عمى السختمفة خجماتيا خلاليا مؽ تعخض التجارية
 التجارية السرارف عسلاء مؽ كثيخ يعذقيا ىؾاية الإنتخنت عبخ التدؾق  أصبح فقج. قبل مؽ الأسؾاق

 التخاكؼ زيادة إلى ذلػ أدى وقج. فخاغيؼ ساعات فيو يقزؾن  الحي ملاذىؼ السؾاقع ىحه في يججون  الحيؽ
 عمى انعكذ مسا ومؾاصفاتيا بتذكيلاتيا السعخوضة الخجمات حؾل السرارف عسلاء لجى السعخفي
 .الاختيار ىحا تحجد التي والسعاييخ وتفزيلاتيؼ العسلاء اختيار



 مقدمــــــــــــــــــة :
 

 

 ب

 فخص لمعسلاء أتاحت قج العالؼ أنحاء مختمف في التجارية لمسرارف الالكتخونية  السؾاقع فإن كحلػ
 مؽ ليؼ السشاسبة الغخوف في عمييا الحرؾل في يخغبؾن  التي السرخفية الخجمات عؽ والبحث لمتدؾق 

 مسا السؾاقع تمػ إنذاء عمى بدخاء الإنفاق عمى التجارية السرارف دفع ما ىؾ و. والسكان الدمان حيث
 .الستشؾعة خجماتيا لتقجيؼ الؾاسع الجغخافي الانتذار مؽ عالية مدتؾيات ليا حقق

 عمى صياغتو يسكؽ عشو الإجابة الجراسة ىحه تحاول الحي الجؾىخي  الدؤال فإن سبق، ما عمى بشاء و
 :التالي الشحؾ

 أولا: الإشكالية الرئيدية

عمى مدتهى البنك تكنهلهجيا المعمهمات في تحدين جهدة الخدمـــة المصرفية  كيف تداهم
 ؟ -وكالة الأغهاط– BNA الهطني الجزائري  

 :التالية الجدئية التداؤلات نظخح للإشكالية العام الظخح خلال مؽ و
 ماىي جؾدة الخجمة السرخفية الإلكتخونية؟  ما ىؾ مفيؾم تكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية ؟ 
 الؾطشي الجدائخي  الخجمات السرخفية الإلكتخونية السقجمة  مؽ طخف  بشػ مختمف ىي ماBNA 

 ؟-وكالة الأغؾاط–
 البحث فرضيات: ثانيا
 :التالية الفخضيات صحة اختبار نحاول البحث إشكالية عمى الإجابة بيجف

 الفرضيات الجزئية: -
 وخدن  ومعالجة تجسيع وعيفتيا الستخابظة السكؾنات مؽ مجسؾعة السرخفية السعمؾمات تكشؾلؾجيا 

 السرخفية الخجمة جؾدة تعشي وججيجة. متظؾرة خجمات تقجيؼل القخار صشع عسمية لجعؼ السعمؾمات
 الجؾدة خلال فسؽ عمييا، التفؾق  أو ومتظمباتيؼ العسلاء لتؾقعات الاستجابة عمى السرخف قجرة

 .التشافدية قجرتيا لجعؼ السرارف تدعى
 الجدائخي  الؾطشي بشػ  طخف مؽ السقجمة الإلكتخونية السرخفية الخجمات BNA –وكالة 

ل مشرة إلكتخونية متاحة تتسثل في الكيام بالعسميات السرخفية عؽ بعج مؽ خلا -الأغؾاط
 ، ويؾفخ البشػ لدبائشو مجسؾعة مؽ البظاقات تدسح لو بالدحب، والتحؾيل في أي وقتلمدبائؽ

 .يدة الرخاف الآليعمى أج
 



 مقدمــــــــــــــــــة :
 

 

 ج

 المهضهع اختيار أسباب: ثالثا
 :مشيا إعتبارات عجة نتيجة كان بل الرجفة بسحض السؾضؾع اختيار يكؽ لؼ

 :الذاتية الأسباب  1-
 تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تحديؽ جؾدة الخجمـــة دور  عمى الاطلاع في الذخرية الخغبة

 .عمى مدتؾى البشػالسرخفية 
 الجراسة ىحه مؽ إلييا الستؾصل الشتائج خلال مؽ والسعخفي العمسي السجال إثخاء. 

 :المهضهعية الأسباب -2
  الجراسات الدابقة ليحا السؾضؾع، وفتح مجال البحث لمسيتسيؽ بوتكسمة ما قجمتو. 
 التكشؾلؾجيا عمى مدتؾى البشؾك لمسؾضؾع البالغة الأىسية. 
 المهضهع أهمية:  رابعا
تدميط الزؾء عمى التظؾرات والسدتججات التي حجثت عمى القظاع  خلال مؽ السؾضؾع اىسية تشبع

السرخفي، بعج عيؾر تكشؾلؾجيا السعمؾمات بذكل كبيخ واكتدحت مجال الخجمات الإلكتخونية لإرضاء 
 وكدب الدبائؽ مؽ خلال تدييل العسميات لزسان إستسخارية البشػ.

 المهضهع أهداف:  خامدا
 بتكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية،  الستعمقة الجؾانب جسيع عمى التعخف 
 التعخف عمى دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية في تحديؽ جؾدة الخجمة، 
  الجدائخ الؾطشي  بشػ طخف مؽ الستبعة الاليات و الظخق  الى التظخقBNA –في  -وكالة الأغؾاط

 .مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية

 المدتعمل : المنهجسادسا
 تؼ السظخوحة الإشكالية عؽ والإجابة أبعاده وتحميل السؾضؾع جؾانب بسختمف والإحاطة الإلسام بغية

 نغخة إعظاء إلى ارتأيشا الأول الفرل خلال مؽ حيث التحميمي، والسشيج الؾصفي السشيج عمى الاعتساد
 .الإلكتخونيةتكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية وكل ما يتعمق بجؾدة الخجمة السرخفية  مالية عؽ
 يذسل الحي الشغخي  بيؽ مديجا مدتخجميؽ الحالة دراسة مشيج فاستعسمشا التظبيقي و الثاني الفرل اما

التظخق إلى تكشؾلؾجيا السبتكخة مؽ طخف بشػ الؾطشي الجدائخي  خلال مؽ التظبيق و بالبشػ التعخيف
BNA –في مجال الخجمة السرخفية -وكالة الأغؾاط. 
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 الدابقة الدراسات:  سابعا
شايب محمد، أثخ تكشؾلؾجيا الإعلام والاترال عمى فعالية أنذظة البشؾك التجارية الجدائخية "دراسة حالة  -

الرشجوق الؾطشي لمتؾفيخ والاحتياط بدظيف"، محكخة مقجمة ضسؽ متظمبات الحرؾل عمى شيادة 
ونقؾد، كمية العمؾم الاقترادية  الساجدتيخ في العمؾم الإقترادية، فخع: اقتراديات السالية، بشؾك

 ىحا اشكالية تتسثل . و2002/2002وعمؾم التدييخ، جامعة فخحات عباس، جامعة سظيف، دفعة 
ماىؾ أثخ تكشؾلؾجيا الإعلام والاترال عمى فعالية أنذظة البشؾك التجارية : يمي فيسا البحث

 .الجدائخية؟
 ختمف الأنذظة والؾعائف السرخفية التقميجية   أنؾاع البشؾك التجارية و م ركدت عمىركدت الجراسة  -

مؽ اوجو التذابو مع دراستشا أن الباحث استخجم السشيجي الؾصفي التحميمي ومشيج دراسة حالة 
 .تكشؾلؾجيا الاعلام والاترال في القظاع السرخفيوتظخقت إلى 

السؤسدة البشكية رضا الدبائؽ في لسعمؾمات والاترال وتأثيخىا عمى تكشؾلؾجيا ا، صياد صبخيشة -
لشيل شيادة الساستخ في العمؾم  تخخج"، محكخة الجدائخية "دراسة حالة عيشة مؽ البشؾك التجارية الجدائخية

، دفعة ابؽ خمجون تيارتجامعة كمية العمؾم الإقترادية، ، مالية وبشؾك، تخرص مالية وبشؾك
السعمؾمات والاترال عمى رضا ماىي تأثيخات تكشؾلؾجيا . وكانت الإشكالية كالتالي: 2012/2020

 .؟الدبائؽ في السؤسدة البشكية الجدائخية
وتظخقت إلى مالية  استخجم السشيجي الؾصفي التحميمي ةمؽ اوجو التذابو مع دراستشا أن الباحث -

تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال، في حيؽ أوجو الاختلاف فتشاولت مؤشخات تكشؾلؾجيا السعمؾمات 
 ى السؤسدة البشكية ورضا الدبائؽ.والاترال وأثخىا عم

سحشؾن خالج، تأثيخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات عمى مخدودية البشؾك دراسة حالة: مقارنة بيؽ البشؾك  -
الجدائخية والبشؾك الفخندية، أطخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتؾراه في العمؾم الاقترادية، تخرص: بشؾك 

وكانت الإشكالية  .2012/2012بمقايج تمسدان، دفعة  ومالية، كمية العمؾم الاقترادية، جامعة ابؾبكخ
 .؟كيف يسكؽ لتكشؾلؾجيا السعمؾمات أن تؤثخ عمى مخدودية البشؾككالتالي: 

تكشؾلؾجيا السعمؾمات  ومؽ اوجو التذابو مع دراستشا أن الباحث استخجم السشيجي الؾصفي التحميمي  -
السشافدة البشكية والعؾامل  العؾلسة و تشاولت، في حيؽ أوجو الاختلاف في السرارف وتعسقت فييا

 .بالإضافة إلى قياس الكفاءة السرخفية والأداء السؤثخة فييا بذيء مؽ التفريل
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 المهضهع هيكل: ثامنا 
 السؾضؾع تشاول الجراسة ىحه اقتزت الفخضيات، صحة واختبار أعلاه الؾاردة الأسئمة ىحه عمى للإجابة و

 .بخاتسة البحث مجال ليظؾي  بعجىا وفرميؽ مقجمة في
: الأول تشاول السبحث حيث مباحث، ثلاثة إلى تقديسو جخى  والحي:  الأول الفرل تخريص تؼ قج و   

 السرخفية الخجمـــــــــــــة إلى مجخل أما السبحث الثاني: السرخفية، السعمؾمات تكشؾلؾجيا إلى مجخل
 تكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية وجؾدة الخجمة السرخفية. الإلكتخونية، أما السبحث الثالث:

 الحي و BNA الؾطشي الجدائخي وكالة الأغؾاط بالبشػ تظبيكية حالة لجراسة فخرص: الثاني الفرل ماأ 
. وكالة الأغؾاط BNA الجدائخي  الؾطشي البشػ تقجيؼ: الأول السبحث في أشخنا حيث ثلاث مباحث الى قدؼ
وكالة الأغؾاط، أما  BNAالخجمات البشكية الإلكتخونية بالبشػ الؾطشي الجدائخي  : الثاني السبحث اما

وكالة  BNAإحرائيات حؾل الخجمات البشكية الإلكتخونية لجى البشػ الؾطشي الجدائخي السبحث الثالث: 
 .الأغؾاط
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إن التقجم التكشؽلؽجي بسثابة الخكيدة الأساسية في تحجيج وصياغة نسط عسل السشعسات، وتعج السرارف 
 أحج القطاعات الخئيدية التي تأثخت بذكل كبيخ بالإنجازات العمسية لسا تشطؽي عميو ىحه الإنجازات مؼ
ابتكارات تؤثخ في تحديؼ وتطؽيخ العسل السرخفي وابتكار خجمات مرخفية ججيجة  لتحقيق مدتؽى أعمى 
مؼ إشباع حاجات العسلاء ورغباتيػ، لحلغ أدركت السرارف السعاصخة التخابط الؽثيق بيؼ نجاح 

العسلاء مؼ السرارف وبيؼ تؽظيف التكشؽلؽجيا واستثسارىا في تطؽيخ قجرات وميارات العامميؼ وخجمة 
خلال التعخف عمى رغباتيػ وحاجاتيػ بسا يحقق لمسرخف ميدة تشافدية والسحافعة عمييا. فزلا عؼ كل 
ذلغ، فإن تطؽر أنذطة السرارف كان بفزل التطؽر العمسي والتكشؽلؽجي الدخيع الحي يذيجه العالػ. 

تقجميا لمدبائؼ بعج أن كانت  الأمخ الحي شجع السشعسات السرخفية عمى الآخح بسبجأ تعجد الخجمات التي
الخجمات التي تقجميا لمدبائؼ تقميجية متسثمة بقبؽل الؽدائع ومشح القخوض. لحا ظيخت خجمات مرخفية 
حجيثة ومتطؽرة تختب عمييا تطؽر ىائل في نعػ وأساليب العسل لتؽاجو التشؽع الكبيخ في الخجمات السقجمة 

 لمعسلاء.

 :كالتالي وىي مباحث ثلاث إلى الفرل ىحا بتقديػ اقسش أكثخ الجراسة في نتعسق حتى و

 مدخل إلى تكنولوجيا المعلومات المصرفيةلمبحث الأول: ا 
 المبحث الثاني: مدخل إلى الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية 
 المبحث الثالث: تكنولوجيا المعلومات المصرفية وجودة الخدمة المصرفية 

 

 
 



 المصرفية الخدمة وجودة المصرفية المعلومات تكنولوجيا                   : الأول الفصل

 

 

2 

 مدخل إلى تكنولوجيا المعلومات المصرفيةلمبحث الأول: ا

 ،بتكنولوجيا المعلومات على مستوى المصارف بداية بنشأتها المرتبطة الجوانب ىلع المبحث هذا يركز
ى الأهداف إل بالإضافة الأخيرة، بها هذه تتميز التي والخصائص تعاريف من لها قدم ما ضبط ومحاولة

 التي ترمــــــــــــــــي إليها.
 المطلب الأول: نشأة تكنولوجيا المعلومات المصرفية

مرت تكنولوجيا المعلومات المصرفية بمراحل على مر التاريخ، لإدخال التكنولوجيا في المجال المصرفي 
 مات المصرفية من خلال هذا المطلب.وسنتطرق إلى نشأة تكنولوجيا المعلو 

على ثلاث تطورات مهمة بدأت بإدخال المحترفين إلى  1970و  1950حصل العمل المصرفي بين عام 
العمل المصرفي أعقاب نهاية الحرب العالمية الأولى، وبعدها تم إدخال ثقافة التسويق والبيع، ثم بدأت 

 : 1تخدام التكنولوجيا من قبل المصارف بستة مراحلمرحلة تأمين التكنولوجيا المتقدمة. وقد مر اس

 مرحلة الدخول: -1
المرحلة التي دخلت التكنولوجيا إلى أعمال المصرف بغرض إيجاد حلول للأعمال المكتبية، حيث  هي

بدأ الأخصائيون في شؤون التكنولوجيا يدخلون إلى المصارف لإيجاد الحلول التكنولوجية لمشاكل 
 الأعمال المصرفية مثل مشكلات التأخير في إعداد التقارير المالية والمحاسبية.

   يم الوعي بالتكنولوجيامرحلة تعم -2
بدأت بتعميم الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملين بالمصرف من خلال برامج تدريب تغلب عليها   

على حساب المعرفة بالأعمال، وكانت مرحلة تحضير أوسع لدخول التكنولوجيا وتميزت هذه  التفنية
 المرحلة بعدم  وجود تدخل مباشر من قبل الإدارة الوسطى والعليا.

 مرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمة العملاء: -3
ليا بالتكنولوجيا، وجاءت هذه تميزت هذه المرحلة بالتكاليف العالية حيث بدأ اهتمام الإدارات الع

المرحلة كنقطة تحول بالنسبة للمصارف من التقليدية إلى الحديثة. بدخول تكنولوجيا الاتصال 
والمعلومات أصبحت درجة سرعة أداء الخدمات عالية جداً مما دفع للهتمام بالتكنولوجيا كأداة لتطور 

 عمل المصارف وبالتالي زيادة ربحيتها.

                                                           
-دراسة على عملاء بنك البركة سورية –، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء رلى نبيل دنوره  1

 .15، 14، مشروع تخرج ماجستير التأهيل والتخصص في الجودة، الجامعة الافتراضية، سوريا،  ص ص، 
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 السيطرة على التكاليف:مرحلة الضبط أو  -4
هي مرحلة ضبط الاستثمار في التكنولوجيا وعمدت الإدارات إلى الاستعانة بالأخصائيين 

 والاستشاريين في شؤون التكنولوجيا لمساعدتهم في ضبط التكاليف نظراً لارتفاعها.

 مرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلًا كباقي أصول المصرف: -5
ترونية والتقنيات المتطورة من إعلام آالي وشبكات الانترنيت حيث تتمثل في كل الأجهزة الالك

المتطورة، وكلها تعد أصلًا من أصول المصارف وبالتالي يجب أن يجني هذا الأصل مردوداً كباقي 
 الأصول، وهنا بدأنت مرحلة إدارة التكنولوجيا.

 مرحلة اعتبار التكنولوجيا عملًا ضمن أعمال المصرف: -6
ت فيها الإدارة الاستراتيجية للتكنولوجيا، والتي ارتكزت على تفعيل الإنتاجية على هي المرحلة التي بدأ

 1الصعيد الداخلي وتحسين الضبط على الصعيد العملي وتسويق التكنولوجيا على الصعيد الخارجي.

 المطلب الثاني : مفهوم تكنولوجيا المعلومات المصرفية

 أولا: : مفهوم تكنولوجيا المعلومات

 تكنولوجيا .1
 :لغة . أ

وتعني  Techne والتي هي مشتقة من الكلمة اليونانية Technologyإن كلمة تكنولوجيا هي تعريب لكلمة 
والتي تعني علما أو   Logos فهي مأخوذة من  Logyمهارة, أما الجزء الثاني مـــــــن الكلمــــــة فنا أول 

. ويترجم البعـــــض كلمة تكنولوجيا إلى العربية تقنية أو تقنيات، بينما يراها البعض تعني تقانة أو دراسة
تقانات. ومن المفضل، في رأي الكاتب أن تعرب إلى تسمية تكنولوجيا، أـسوة بالعديد من الكلمات الأخرى 

  2المعربة، وتلافيا للإرباك.

 :اصطلاحا . ب
يدل مصطلح "تكنولوجيا" بكل وضوح عن "التقنية الحديثة"، ولكنه أكثر بساطة ودقة منها، كما يعتبر من 
أكثر الألفاظ تداولا في عصرنا الحالي، غير أنه بقدر ما يزداد شيوع استخدامه، يزداد الغموض واللبس 

                                                           
 .15مرجع سابق الذكر، ص  ،رلى نبيل دنوره 1
، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاعامر إبراهيم قند ليجي، إيمان فاضل السامرائي، 2

 . 35، ص 2009عمان، الأردن،
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دقيق لها من طرف علماء فيه، فموضوع التكنولوجيا لا يزال يطرح تساؤلات عديدة بشأن تحديد مفهوم 
 :1الاقتصاد وعيه تعددت الرؤى واختلفت المفاهيم حولها نذكر منها

الأدوات أو الوسائل التي تستخدم لأغراض علمية تطبيقية والتي يستعين بها الإنسان في عمله  هي . أ
 لإكمال قواه وقدراته، وتلبية تلك الحاجات التي تظهر في إطار ظروفه الاجتماعية وكذا التاريخية.

تقنيات هي عملية أو مجموعة من العمليات تسمح من خلال طريقة واضحة للبحث العلمي، بتحسين ال . ب
 الأساسية وتطبيق المعارف العملية من أجل تطوير الإنتاج الصناعي.

 المعلومات .2
 :لغة . أ

وتعني إبلاغ أو إعطــــــــاء صورة للعقل  "Informanioمصطلح مأخوذ أيضا من الكلــــــــــــــمة الـــــــــــلاتينية "
 2أو نبأ مفيـــــد".يستطيع فهمها، وتعني المعلومات لغةً "معلـــــومة أو حقيقة 

 :اصطلاحا . ب
 لقد اتفق معظم العلماء على ان المعلومات هي عبارة عن:

  هي بيانات قد تم معالجتها بشكل أعطى لها معنى بالنسبة لمستقبلها أو مستخدميها، وأضاف إليها
 قيمة حقيقية أو مدركة بالنسبة لعمليات صنع القرارات الحالية أو المستقبلية.

 ت المنظمة والمرتبطة بموضوع معين، والتي تشكل الحقائق والمفاهيم والآراء مجموعة البيانا
والاستنتاجات والمعتقدات التي تشكل خبرة ومعرفة محسوسة ذات قيمة مدركة في الاستخدام الحالي 
أو المتوقع، ونحصل على المعلومات نتيجة معالجة البيانات من خلال عمليات التبويب والتصنيف 

 3تنظيم بطريقة مخصصة تخدم هدف معين.والتحليل وال
 برمجيات، عتاد، بينها فيما مرتبطــــة الوسائل من مجموعة عن عبارة المعلومات تكنولوجيا أن نستنتج ومنه
 اتخاذ بغية المناسب الوقت في وتوصيلها ومعالجتها تخزينها يتم بحيث معلومات على الحصول بغية

 .معينة أهداف لتحقيق الرشيدة القرارات

 
                                                           

الاقتصادي )دراسة حالة الدول العربية خلال أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على النمو بلهوشات محمد الأمين،   1
(، جامعة حمة لخضر الوادي، الجزائر، IPPM’20،  مداخلة ملتقى الدكتوراه الدولي متعدد الاختصاصات )(2018سنة 
 .02، ص 2020فيفري  26، 23

، المطبعة لمنظماتدراسات في أثر المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في احَيدر شاكر نوري، محمود حسن جمعـــــة،  2
 .95، ص 2015المركزية، جامعة ديالي، العراق، 

 .03، 02بلهوشات محمد الأمين، مرجع سابق الذكر، ص ص   3
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 ثانيا: مفهوم تكنولوجيا المعلومات المصرفية

 تكنولوجيا المعلومات المصرفية ويمكــــــن حصر البعض منها فيما يلي:تعددت مفاهيم 

التكنولوجيا المصرفية: "إلى رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخال آليات ومعدات متطور في يشير مفهوم 
مجال العمل المصرفي، أي مجموعــــــــة من المعارف والمهارات والطرق والأساليب المصرفية القابلة 

ا موضع للإستفادة منها بالتطبيق العلمي في المجال المصرفي والإستفادة من الحقائق العلمية ووضعه
التنفيذ بما يساهم في تقديم خدمات مصرفية جديدة مبتكرة". وتهتم  التكنولوجيا في المجال المصرفي 

 :1بالإستفادة من الحقائق العلمية ووضعها موضع التنفيذ العلمي بحيث تساهم فــــــــــــــي

 .تطويـــــــــــر الخدمات المصرفية الحالية 
 .تقديم خدمات مصرفية جديدة 

دراك أهمية المعلومات المعلومات  تكنولوجيادل ت على تطور القدرة البشرية في التعامل مع البيئة وا 
( كل أشكال التكنولوجيا المستخدمة  لجمع وتخزين Pearlson & Saundersوفائدتها، إذ يعرفها )

تجمع وتعالج وتصنيع والتعامل مع المعلومات، ويمكن تمثيلها بمجموعة من المكونات المترابطة التي 
وتخزن وتنشر البيانات والمعلومات وتوفر وسيلة للتغذية العكسية لتحقيق هدف معين، أما تكنولوجيا 
المعلومات المصرفية فهي مجموعة من المكونات المترابطة وظيفتها تجميع ومعالجة وخزن المعلومات 

ظفين على حل المشاكل وتبسيط لدعم عملية صنع القرار والسيطرة داخل المصرف ومساعدة الإدارة والمو 
( أداة تستند إلى الحاسوب Haag & et alالأمور المعقدة وتقديم خدمات متطورة وجديدة وهي برأي )

 2يستخدمها الأفراد للتعامل مع المعلومات ومعالجتها لدعم حاجات المصرف للمعلومات.

دات وعمليات وخدمات مصرفية التكنولوجيا المصرفية هي رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخال آلات ومع
جديدة ومحسنة. وعلى ذلك يضم مصطلح التكنولوجيا في الميدان المصرفي مجالين الأول هو التكنولوجيا 

                                                           
 Impact of IT useأثر استخدام تننولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة المصرفية نور الدين كروش وآخرون،  1

on improving the quality of banking 2020، الجزائــــــــــــر، 1، العدد 14، مجلة البحوث والدراسات العلمية، المجلد ،
 .165ص 

، اثر الخصائص التكنولوجية للمعلومات المصرفية وحوكمة المصارف في تحقيق الرقابة إيناس ناصر عكَلة الموسوي  2
مجلة دورية نصف سنوية  حكومية والأهلية("،السلوكية "دراسة استطلاعية لأراء عينة من مديري المصارف العراقية )ال

 .44 ،43ص  ، ص2012تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة كربلاء، المجلد الخامس، العدد التاسع،  العراق، 
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الثقيلة وتشمل الآلات والمعدات المصرفية والبرامج، والثاني هو التكنولوجيا الخفيفة وتشمل الدراية والإدارة 
 1والمعلومات والتسويق المصرفي.

ن التكنولوجيا في المجال المصرفي استخدام الطرق والوسائل اللازمة لتقديم الخدمة المصرفية وتتضم
 2بالاعتماد على المعارف والمهارات والخبرات المتاحة والتي يمكن استيرادها من الخارج.

ة، يمكن القول بأن تكنولوجيا المعلومات المصرفية عبارة عن استعمال معدات ووسائل وتقنيات مستحدث
لابتكار خدمات مصرفية جديدة تسعى لتسهيل الأعمال المصرفية وتقليل الصعوبات التي تواجه المصرف 

 وزبائنه، بهدف ارضائهم وترشيد القرارات. 

 المطلب الثالث: أهداف تكنولوجيا المعلومات المصرفية

المصــــــــــــارف من وراء استخدام تكنولوجيا المعلومات إلى تحقيق غايتين متناقضين وهما الكسب  وتهـــــــــــــدف
المستمر لأعداد جديدة من الزبائن، والتخفيض المستمر في تكاليف الخدمة المصرفية المقدمة 

إلا بإنفاق تكــــــــاليف  فالمصـــــارف لا تكبر إلا بإضافة زبائن ومتعاملين جدد، وهذا التوسع لا يحصل عادة
إضافية. حلت تقنيات الحاسبة الإلكترونية المستخدمة والمطورة دائما هذه المشكلة. وقد دلت الدراسات 
المنجزة في السنوات الأخيرة أن تكنولوجيا المصارف الطبقة لدى المصارف المستخدمة لها، قد أدت إلى 

مة المصرفية إلى حد بعيد، حتى أصبح الإنفاق جذب متواصل لزبائن جدد، وخفض في تكاليف الخد
المتواصل على التكنولوجيا لدى المصارف الكبيرة يؤدي إلى جني متزايد للأرباح وبات على المصارف 
الأخرى لكي تبقى في دائرة التنافس أن تنتهج السبل نفسها، إذ فضلا عن أنها مطالبة دائما بإرضاء 

ف السوق بأن تحتفظ بعلاقات مالية مع مراسليها من المصارف زبائنها فإنها مطالبة أيضا ضمن ظرو 
داخل بلدانها وخارجها، وبفضل جهود المصرفيين ومهندسي التكنولوجيا، والرساميل الموجهة منها والتعاون 
فيما بينها، أصبحت مجموعات المصارف مجموعات المصارف العالمية تمتلك وسائل وأدوات التقنية 

 3لمعلومات، ومعالجتها، وتيسير نقلها بين المتعاملين عبر العالم.المتطورة في تجميع ا

                                                           
إدارة التكنولوجيا المصرفية من أجل تحسين تنافسية البنوك، مع الإشارة إلى البنوك حمو محمد، زيدان محمد،  1

» ,the  Banking Technology Management in Order to Improve the Competitiveness of Banksالجزائرية 

» Algerian Banks،  جامعة 16الأكاديمية للدراسات الإجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الإقتصادية والقانونية، العدد ،
 .86ص ،، 2016حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، جوان 

 .87رجع، ص نفس الم 2
 .309عبد الرزاق قاسم، أحمد العلي، مرجع سابق الذكر، ص   3
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إن تكنولوجيا لم تغير من الوظائف التقليدية للبنوك، كالودائع والقروض والتحويل والاعتمادات الخ، لكن 
الذي تغير هو أسلوب ممارسة هذه الوظائف وكيفية إيصال الخدمة إلى الزبائن في جو محكم من التنافس 

 اطرة.والمخ

وفي سياق النمو المتزايد للأعمال والتجارة، وظهور المؤسسات المنافسة، كيف يستطيع المصرف 
 المحافظة على زبائنه وزيادتهم لكي يضمن تحقيق مستوى مشجعا من النمو السنوي في عوائده؟ 

لما تغيرت إن هذا السؤال يزداد صعوبة كلما اتسع حجم المصرف وتعددت فروعه في الداخل والخارج، وك
بيئة العمل من حوله. وقد أعطت تكنولوجيا المصارف قدرة إضافية للإدارة المصرفية في إمكانية التوسع 
والتنوع في الخدمات وفي تطوير كفاءة العمليات، وفي سرعة اتخاذ القرار وفي الرقابة، فلم يعد فتح الفروع 

ستخدامات التكنولوجية عن ذلك، وصارت الجديدة على السياق التقليدي بشكله كالسابق، إذ عوضت الا
الحاجة إلى الخدمة المصرفية في منطقة ما تحل عن طريق الأنظمة الإلكترونية والأجهزة المربوطة بها 
المكلفة بأداء الوظائف التي تستخدم أدوات تقنية متعددة تتيح الربط المتصل والفوري بالفروع والمصارف 

ارجه وبهذه الوسائل يستطيع الزبون وهو في مكان عمله أن يودع في المناطق الأخرى داخل البلد وخ
ويسحب النقود، ويدفع الصكوك، ويحول المبالغ، ويقترض الأموال، وغير ذلك، دون الحاجة إلى إجراء 
الزيارة التقليدية إلى فرع المصرف الذي يتعامل معه، حتى وصل الأمر في السنوات الأخيرة، أن ثلثي 

تقدم بالوسائل المذكورة في بعض البلدان الصناعية. ويجدر بالمصرف القائم اي  الخدمات المصرفية
يسعى لاستخدام التكنولوجيا المصرفية في أعمال فروعه أن لا يتصور بأن المشكلة الأساسية هي فقط 
نما لا بد أن يسبق ذلك الخيار تحديد لحاجته على أساس  إيجاد التمويل للحصول على تلك الصناعة، وا 

 :1امه بإنجاز عدد من الخطوات المهمةقي

  ،إعادة هندسة تنظيم الفروع القائمة والوظائف الحالية، بحيث يجعل الفروع نوافذ للمصرف ككل
وليست وحدات مستقلة عن بعضها تتعامل فيما بينها كالمصارف المراسلة، ويدخل في هذا الباب 

لومات مبنية على أساس الربط الشبكي التحديد للوظائف والأعمال، وخلق قاعدة للبيانات والمع
للفروع العاملة جميعها، وتأهيل الموظفين وتطوير استعدادهم لتأدية أعمالهم وكأنهم موظفو 

 مبيعات، مهمتهم الأساسية هي تسويق الخدمات إلى الجمهور.
  والمصرفيين اختيار الملائم من الأنظمة الإلكترونية والبرامج المكتوبة، إما بتطويرها بجهود الفنيين

 من داخل المصرف أو بشرائها من المنتجين لها كسلعة جاهزة.
  ولابد من الإشارة هنا إلى أن مسؤولية اختيار النظام، وكقاعدة عامة، تقع على عاتق المصرف

 وليس على عاتق الموظف الفني، وذلك لأهمية هذا القرار وخطورته.

                                                           
 .311، 310عبد الرزاق قاسم، أحمد العلي، مرجع سابق الذكر، ص ص،   1
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 م، وهنا لابد أن ينصب الاختيار على الأجهزة اختيار الأجهزة التي يجري بواسطتها تنفيذ النظا
التي تسمح بالاستخدام المتعدد الأغراض التي تستوعب التوسع اللاحق في الأعمال خدمة للزبائن 
والمتعاملين، كما يدخل في قرار الاختيار بالطبع كلفة هذه الأجهزة وشروط تسليمها للمصرف. ثم 

نقاط الخدمة الطرفية مثل أجهزة الصراف الآلي يجري اختيار تقنيات الاتصال بالزبون عبر 
(ATM والبطاقات البلاستيكية والبطاقات الذكية. أو عبر شبكة الإنترنت، وغير ذلك أن هذه )

 الآليات تستهدف القيام بخدمة الزبون على أساس متصل وفوري وعلى نطاق المصرف ككل.

 الثاني: مدخل إلى الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية المبحث
 التركيز مع الإلكترونية المصرفية بالخدمة المتعلقة النظرية الجوانب إلى التطرق  سيتم المبحث هذا وفي 

 سوف والتي ،ونشأة الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية، بالإضافة إلى الأنواع والأهدافعلى مفاهيم 
                                                                                 :ما يليفي هانعرض

 المطلب الأول: مـــــــــــــــاهية الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية

 أولا: مفهوم الخدمــــــــة المصرفية

 :لغة .1
التي تعني العبودية؛ أي كثرة خدمة الأسياد  servicium" إلى اللغة اللاتينية serviceيرجع أصل كلمة "

 1"الملوك"، أما في النشاط الاقتصادي فإن السيد هو المستهلك أو الزبون.

 :اصطلاحا .2
يمكن تعريف الخدمات بصورة بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف إلى طرف  

ر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء كمـــــــــــــــا أن تقديم الخدمة قد آخر وهذه الأنشطة تعتب
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      2يكون مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس.

كما يعبر عنها كونها "مجموعة من العمليات ذات المضمون النفعي الذي يتصف بتغلب العناصر غير 
الملموسة على العناصر الملموسة، التي تدرك من قبل الافراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها، وقيمها 

                                                           
دراســة ميدانيــة – قيــاج جــودة الخــدمات المصــرفية فــي البنــوك التجاريــة الجزائريــة مــن منظــور العمــلاءتيقــاوي العربــي،  1

 .362، ص 2014،2015، جامعــــــة أدرار، الجزائر، 36الحقيقة، العدد ، مجلة -تحليلية
، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيابريــــــــــــش عبد القادر،  2

 .253، ص 2005، جامعة الشلف، الجزائر، 03العدد 
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لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، وتشكل في الوقت نفسه النفعية التي تشكل مصدرا 
 1مصدرا لربحية المصرف، وذلك من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين".

عرفت الخدمة المصرفية بأنها "عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء  كما
 2كان ذلك بمقابل مادي أو بدون، فقد يقدم للبنك أحيانا خدمات مجانية دون مقابل إلى عملائه".

حاجاتهم تعد الخدمة المصرفية من منظور العملاء بمنزلة المصدر الذي يسعى من خلاله إلى إشباع 
ورغباتهم، أما من منظور المصرف فإن الخدمة المصرفية تمثل رسالة وهدفا ومصدرا رئيسا ووحيدا 

 3لتحقيق الربح.

 :4وتتميز الخدمات المصرفية بخصائص عدة من أهمها

 :اللاملموسية 
  إن الخدمات لمصرفية باستثناء حالات معينة، تلبي حاجة عامة وليس حاجة محددة بعينها؛

ع المحددة المتأتية من الخدمات المصرفية لا تظهر للعيان بوضوح، وعليه فإن المصارف فالمناف
 تبذل جهودا مضنية لإيصال رسالتها إلى جمهور العملاء القائمين والمحتملين.

 :)التلازمية )التكاملية 
  لأن الخدمات المصرفية تنتج وتوزع في آن واحد؛ فإن اهتمام المصرف عادة في بوتقة خلق و

 كوين المنفعة المكانية والزمانية، بمعنى توفير الخدمات المصرفية في المكان والزمان المناسبين.ت
 :الافتقار إلى هوية خاصة 
  ،بالنسبة لجهور العملاء فإن الخدمات التي تقدمها المصارف تكاد تكون متشابهة أو متطابقة

افي، أو كون المصرف يوفر فالعميل غالبا ما يتعامل مع مصرف معين على أساس القرب الجغر 
للعميل الراحة، وعليه فإن على المصرف أن يبحث عن طريقة لإرساء هوية متميزة له وترسيخ 

 هذه الهوية في ذهن العميل.
                                                           

، المجلة االعربية للنشر العمـــــــــــلاء ية على رضاءأثر جودة الخدمات المصرفعمر علي بابكر الطاهر، نزار بن عبد الله،  1
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .83، ص2019-12-02العلمي، العدد الرابع عشر، الأردن، 

صرفية الإلكترونية على رضا الزبائن "دراسة ميدانية على البنك أثر جودة الخدمات المصلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  2
"، رسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الأردن–الإسلامي الأردني في عمان 

 .26، ص 2016الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن، دفعة 
 . 363العربي، مرجع سابق الذكر، ص تيقاوي  3
واقع الخدمات الإلكترونية في المصارف الأردنية "دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف ميساء منير ملحم، 4

، ص ص، 2021، الأردن، 3، العدد 36"، مؤتة للبحوث والدراسات، سلسلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلد التقليدية
21 ،22. 
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 :اتساع نطاق المنتجات والخدمات المصرفية 
  ،يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة أو نطاق واسع من الخدمات والمنتجات المصرفية

تلبي الاحتياجات المتنوعة والمترابطة من الرغبات والاحتياجات التمويلية والائتمانية، التي 
 والخدمات المصرفية الأخرى من جانب العملاء باختلاف أنواعهم واختلاف مناطق تواجدهم.

   :الانتشار الجغرافي 
إلى العملاء في      لكي يحقق المصرف النجاح المنشود، فإنه يتعين عليه أن يكون قادرا على الوصول 

الأماكن التي يتواجدون فيها، أو حيث يحتاجون إلى الخدمات المصرفية؛ فالمنافع المتأتية من 
المنتجات   والخدمات المصرفية لن تكون لها قيمة مكانية وزمانية، إلا إذا توفرت للعميل في المكان 

 والزمان المطلوبين.

 :التوازن بين النمو والمخاطر 
ع المصرف قروضا فإنه في الحقيقة يشتري مخاطر، وعليه فإن الضرورة والمنطق يقتضيان عندما يبي 

إيجاد نوع من التوازن بين التوسع في النشاط المصرفي وبين الحيطة والحذر، باعتبار أن المصرف 
 1مؤسسة تمارس نشاطها في ظل سيادة الثقة المتبادلة بين العميل والمصرف.

المصرفية تعني مجموعة من العمليات والأنشطة المالية )السحب، الإيداع، يمكن القول بأن الخدمة 
 الإئتمان...( التي يقوم بها المصرف تجاه عملائه لتلبية رغباتهم و تعظيم أرباح المصرف. 

 ثانيا: مفهوم الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية

 :النشأة-1

السبعينات من القرن العشرين عندما بدأت المصارف يرجع البعض ظهور الصيرفة الإلكترونية إلى 
تعرض خدماتها عبر الهاتف، فأصبح بإمكان العميل استخدام الخط الهاتفي للاطلاع على أرصدته 
وتسديد فواتيره، وفي الثمانينات أصبحت تلفزة الكابل والحاسب الشخصي وسائل جديدة يمكن استخدامها 

محدودية الأنظمة الهاتفية فيما يخص الكتابة والصورة، ومع  في الصيرفة بالبيت وحلت بذلك مشكلة
التطور الكبير الذي عرفته تكنولوجيا الانترنت في نهاية الثمانينات وبداية التسعينيات وجدت فيها 

للسيولة المصارف الوسيلة المثلى لعـــــــــــــــرض العمليات المــــــــــرتبطة بالحسابات والعمليات المالية دون تحرك 
 النقدية.

                                                           
 .22ميساء منير ملحم، مرجع سابق الذكر، ص  1
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أول برنامج يسمح بدخول مواقع الواب أصبحت  NATSCAPEعندما أنجزت شركة  1995وفي سنة 
  1الصيرفة عبر الخطوط الحقيقة ممكنة، ويعتبر أول بنك عبـــــــــــــــــــر الخط في العالم وهو بنك أمريكي.

 :المفهوم-2

 تعريف الخدمة المصرفية الإلكترونية على أنها: ويمكن

قيام المصارف بتقديم الخدمات المصرفية التقليدية والمبتكــــــــــــــــرة من خلال وسائط الاتصال الإلكترونية 
المفتوحـــــــــة، وتقوم المصارف بتقديم الخدمات لتعزيز حصتها في السوق أو لخفض التكاليف أو كوسيلة 

 2نشاطها داخل وخارج حدودها الوطنية.لتوسيع 

وعرفــــــــت أيضا الخدة المصرفية الإلكترونية بأنها "مجمــــــــــوعة من التقنيات والأساليب التكنولوجية التي 
أفرزتها الثورة التكنولوجية، والتي أدخلت في النظام المصرفي من أجل تسهيل العمليات المصرفية بين 

الإقتصاديين والمتعاملين بشكل عام، والتي تشمل كل المعلومات المالية بين المنظمات مختلف الأعوان 
 3والأفراد والشركــــــــــــــــات.

كما تعرف أيضا على أنها: تقديم المصارف الخدمات المصرفية من خلال شبكات اتصال إلكترونية 
العضوية التي تحددها المصارف وذلك من تقتصر صلاحية الدخول إليها إلى المشاركين فيها وفقا لشروط 

 :4خلال أحد المنافذ على الشبكة كوسيلة لاتصال العملاء بها بهدف

  إتاحــــــــــــــــــة معلومات على الخدمات التي يؤديها المصرف دون تقديم خدمات مصرفية على
 الشبكة.

 هم وتحديث بياناتهم حصول العملاء على خدمات مثل التعرف على معاملاتهم وأرصدة حسابات
 وطلب الحصول على قروض.

                                                           
دارة الأزمات المالية في إطار المؤسسات الاقتصاديةخالد أحمد علي محمود،  1 ، دار الفكر الجامعي، اقتصاد المعرفة وا 

 .349، 348، ص ص، 2019الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصـــــــــــــــر، 
 .349، ص نفس المرجع 2
 .27صلاح الدين مفتاح سعد الباهي، مرجع سابق الذكر، ص  3
أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف "دراسة حالة بشراير عمران، تهتان موراد،  4

، الجزائر، 20 ، معارف )مجلة علمية محكمة(، قسم العلوم الاقتصادية، العددالوكالات العمومية والخاصة بولاية البليدة"
 .171، ص2016جوان 
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 .طلب العملاء تنفيذ عمليات مصرفية مثل تحويل الأموال 
ا من الفقهــــــــــــــــاء من يعــــــــــــرفها بأنها "مجموعة الخدمات المالية والتجارية والإدارية الإستشارية التي تقدمـــــه

ا كان الحل باللجوء إلى المواقع لتقديم الخدمات عبر نفس البنوك وفي حالة عجزها عن تقديم خدمة م
 1موقـــــع البنك".

كذلك عرفت الخدمات المصرفية الإلكترونية بأنها إجراء العمليات المصرفية بطرق مبتكرة من خلال 
ة شبكات الاتصال الإلكترونية سواء تعلق الأمر بالأعمال المصرفية التقليدية أم الجديدة، وتقتصر صلاحي

الدخول إلى الخدمة المصرفية الإلكترونية على المشاركين فيها فقط وفقاً لشروط الإثبات التي يحددها 
 2المصرف. وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطراً إلى القدوم للمصرف.

لفحص  كانت فقط  E-Banking Servicesإن الخدمات المصرفية الالكترونية أو كما تعرف بــــــــــــ
الحسابات، بينما هي اليوم تشتمل على مجموعة واسعة من الخدمات، و إن التطور التكنولوجي سمح 
للبنوك ليس فقط بتقديم الخدمات القائم عليها فرع البنك عبر الإنترنت، بل أيضاً خدمات جديدة ذات قيمة 

علــــومات القوائم المالية وتنبيهات مضافة وتتوفر فقط عبر الإنترنت مثل التجارة الإلكترونية والوساطة، وم
دارة الفواتير كالكهرباء وغيرها.  3البريد الإلكتروني وخدمات الطرف الثالث كدفع الضرائب وا 

عرفت الخدمات المصرفية الإلكترونية بأنها: " عملية تقديم الخدمات المصرفية عن طريق قنوات التوصيل 
لمحمول " كما عرفت بأنها " تقديم المصارف للخدمات الإلكترونية مثل شبكات الإنترنت والهاتف ا

المصرفية التقليدية والمبتكرة من خلالها شبكات اتصال الكترونية، تقتصر صلاحية الدخول إليها على 
المشاركين فيها وفقاً لشروط العضوية التي تحددها المصارف"، كما تعرف أيضا بأنها " هو إجراء 

ونية أي استخدام التكنولوجيا والاتصالات والآلات الجديدة سواء تعلق العمليات المصرفية بطرق إلكتر 
الأمر بالأعمال المصرفية التقليدية أو الحديثة، وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطرا للتنقل إلى 
المصرف إذا أمكنه القيام بالأعمال التي يريدها من مصرفه من أي مكان وفي أي وقت" أو أنها تعرف 

                                                           
، المركز العربي للنشر والتوزيع، الطبعة مخاطر العمليات المصرفية الإلكترونية )دراسة مقارنة(إيلاف فاخر كاظم علي،  1

 .23، ص 2019الأولى، الخيمة، جمهورية مصر العربية، 
تعزيز جودة الخدمات المصرفية دور الشمول المالي في عبد السلام عوض خير السيد، عاصم حسن محمد،  2

، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية م(2022الإلكترونية بالمصارف السودانية )دراسة ميدانية على بنك الخرطوم للعام 
 .43، ص 2022سبتمبر  30، السودان، 22، العدد 6والقانونية، المجلد 

 .13رلى نبيل دنوره ،  مرجع سابق الذكر، ص  3
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" الخدمة المصرفية الإلكترونية تعبر عن استخدام المصرف لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات من بأنها 
خلال الانترنت، الموزعات الآلية والهواتف الذكية...الخ بشكل يلبي حاجيات العميل وتكسب المصرف 

 1مركزا تنافسيا قويا".

م مجموعة من الوسائل المستحدثة في مجال وعليه فإن الخدمـــة الإلكترونية المصرفية تتجسد في استخدا
تطبيق تكنولوجيا والعصرنة على مستوى المصارف، لتقديم الخدمات إلى الزبائن منها الموزعات الآلية و 
بطاقات الدفع بأنواعها دون التنقل بحيث تسمح له بالقيام بمجموعة من العمليات المصرفية منها التعرف 

يل مبالغ نقدية، وتسديد الفواتير حتى من الهاتف دون التنقل إلى على الرصيد القيام بسحب أو تحو 
 المصرف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية للبنوك الجزائريةبن موســـــــــــى اعمر، علماوي أحمــــــــــد،  1

Quality of electronic banking services as an entry point to build cmpetitive advantages of Algerian 

banks ،399، غردايــــــة، الجزائر، ص 2019أوت  38ية، العدد مجلــــــة دراسات اقتصاد. 
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 المطلب الثاني: أنواع الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية

في ظل التحــــــــول من عصر المعلومات إلى عصر المعرفـــــــة ثم الحكمة  والاستخدام المكثف لتقانة 
والاتصالات، قامت صناعة الخدمات المصرفية والمالية بتوفيــــــر نظم وتطبيقات وأساليب المعلومات 

جديدة تحقق الاستفادة القصوى من التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية بالكفاءة العالية 
من خلالها  وانعكاساتها الإيجابية على جذب المتعاملين، كما ظهرت أشكال عديدة للتكنولوجيا برزت
 :1صور مختلفــــــة لاستخدامات التكنولوجيا  المصرفية والتي يمكـــــــن إجمالها في الاتجاهين الآتيين

 أولا: الاتجــــــــــــــاه الأول: وسائل ونظم الدفع الإلكترونية.
ت المصرفية من يلمـــــس الأفراد وقطاعات المجتمع كافة وجود تطورات متسارعة في أساليب تقديم الخدما

خلال وسائل ونظم الــــــــــــدفع الإلكترونية المختلفة وخاصة بعد انتشار عمليات التجارة الإلكترونية وتطورها 
 على الصعيد العالمي والتي من أهمـــــــــــــــــــــها:

 :Plastic cardsالبطاقات البلاستيكية  .1

مالية تسويقية تتفوق بفعاليتها على الأدوات التقليدية في التعامل المالي، فهي تعد منافساً قوياً  وهي أداة
للصك الذي نافس من قبل النقد في عمليات التبادل والدفع، ومن أهـــــــم أنــــــــــــواع البطــــــــــاقات 

 البلاستيـــــــكـــــية:

الفوري وبطاقة الائتمان المصرفي وبطاقة السفر والتسلية والبطاقة بطاقة القيد الآجل وبطاقة الدفع 
الائتمانية المضمونة والبطاقة الذكية، ويحقق التعامل بالبطاقات البلاستيكية العديد من المنافع لأطرافها 

 المتعاملين )البنك المصدر، حامل البطاقة، التاجر( والتي من أهمها:

 المعدنية أو دفتر الشيكات. أنها أكثر أماناً من حمل النقود 
 .يستطيع حاملها أن يسحب مبالغ نقدية من أي فرع من فروع البنوك الكبرى في العالم 
  زيادة الإيرادات من عمليات بيع السلع والخدمات إلى حملة البطاقات الذين يكون لهم حافز للشراء

 دون انتظار تواجد النقود لديهم.
  ًجديداً للإيرادات متمثلًا في الرسوم المحصلة من حملة  يمثل إصدار البطاقة للبنك مصدرا

البطاقات ومن التجار مقابل التعجيل بسداد ثمن المشتريات إلى جانب الاستفادة من فرق سعر 
 الصرف في حالة السداد بعملة أجنبية.

       Electronic Cashالنقود الرقمية )الإلكترونية(  .2

                                                           
للطباعة والنشر  رسلان مؤسسة دار، الحديثة التقنيات ظل في الإلكترونية والبنوك النقود، كافي يوسف مصطفى 1

 .313ص، 2011، سوريا، دمشقوالتوزيع، 
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رغبات الزبائن وكسب المزايا التنافسية طورت وسيلة دفع حديثة متمثلة بالنقود الإلكترونية   لغرض تحقيق
التي هي عبارة عن نقود غير ملموسة تأخذ صورة وحدات إلكترونية وتخزن في مكان آمن جداً على 

زبون أن الهارد ديسك لجهاز الكمبيوتر الخاص بالزبون حيث يعرف باسم المحفظة الإلكترونية ويمكن لل
يستخدم هذه المحفظة في إتمام عمليات البيع أو الشراء أو التحويل... وغيرها من العمليات المصرفية 
وتعتمد فكرة النقد الرقمي على قيام الزبون بشراء عملات إلكترونية من البنك المصدر الذي يقوم بإصدارها 

ورة وحدات عملة صغيرة القيمة ولكل ويتم تحميل هذه العملات إلى الحساب الخاص للزبون وتكون في ص
وحدة رقم خاص أو علامة خاصة من البنك المصدر وبالتل هذه وعند تفعيل العملات الإلكترونية محل 
العملات العادية وتكون بنفس القيمة المحددة عليها في عمليات البيع والشراء بين الزبون والمحلات 

لات الإلكترونية المتاحة لديه إلى عملات حقيقية من خلال التجارية )البائع(، ويمكن للبائع إحالة العم
 :1البنك المصدر. وتحقـــــــــــــــــق النقود الإلكترونية مزايا منــــــــــــــــــــــــها

 سهولة الاستخدام _ الأمان _ انخفاض التكاليف _ السرية _ الخصوصية.

يقوم بعملية الشراء والإيداع دون أن يكون مضطراً حيث يستطيع الزبون في ظل هذا النظام الجديد أن 
لتقديم أية معلومات إلى الحد الذي يثير المخاوف حول إمكانية استخدام هذه السرية في الأنشطة 

 الإجرامية المتمثلة بالتهرب الضريبي وعمليات غسيل الأموال الأخرى التي هي محور بحثنا.

 ـــــــات الصيرفة الإلكترونيةثانيا: الاتجاه الثانــــــــــــي: خدم

 :خدمات الصراف الآلي .1
ظهرت أجهزة الصراف الآلي في السبعينات من القرن العشرين الماضي كبديل لموظفي الصرافة في 
الفروع المصرفية لتقليل عدد المعاملات داخل البنك، أما في الثمانينات من نفس القرن بدأ الاهتمام 

ى آلية تطور بتخفيض التكاليف  من ثم البحث عن تحقيق ميزة تنافسية، وتعتبر الصرافات الآلية أول
العمل المصرفي حيث تعتمد على وجود شبكة من الاتصالات تربط فرع البنك الواحد أو فروع كل 
البنوك في حالة قيامها بخدمة أي عميل من أي بنك، وقد تطور عمل هذه الأجهزة حيث أصبحت 

النقدية، لكن تقوم بالوصول إلى بيانات العملاء فوريا، والتي تقدم خدمات متقدمة في صرف المبالغ 
هذه الأجهزة لم تعد تقتصر على مجرد وسيلة للحصول على النقود، بل حاليا تقوم بوظائف متقدمة 

                                                           
 .314، مرجع سابق الذكر، ص كافي يوسف مصطفى 1
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تمكن العملاء والموظفين من استلام رواتبهم وحقوق الضمان الاجتماعي، كما تسمح لهم بالوصول 
 :1إلى حساباتهم الجارية، وأصبحت حاليا تقدم مجموعة من الوظائف نذكر منها

 .التعرف على رصيد الحساب 
 .القيام بسحب وايداع نقدي 
 .اجراء تحويلات نقدية بين الحسابات 
 .طلب دفتر الشيكات 
 .سداد الفواتير 

صراف آلي يسمح بإيداعات نقدية سواء أكانت أوراقا أو قطعا  2003ففي فرنسا اخترع في نهاية العام 
ورقة نقدية  250شيك و  100مع حوالي معدنية أو حتى شيكات، حيث يقبل هذا الجهاز التعامل 

 قطعة نقدية في الدقيقة. 500ويستطيع حساب 

 نقاط البيع الإلكترونية:  .2
وهي الآلات  التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف أنواعها، ويمكن للعميل استخدام 

م على حسابه إلكترونياً، بطاقات بلاستيكية أو بطاقات ذكية للقيام بأداء مدفوعاته من خلال الخص
 2بتمرير هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة إلكترونياً بحواسيب المصرف.

 الصيرفة المنزلية: .3
وهو ذلك الحاسب الشخصي الموجود في أي مكتن سواء بالمنزل أو العمل والذي يتصل بحاسب 

استخدام كلمة سر أو رقم المصرف، بحيث يتمكن العميل من خلاله القيام  بالعمليات المصرفية ب
 3سري.

 الصيرفة الهــــــاتفية: .4
مع تطور الخدمات المصرفية على مستوى العالم أنشأت المصارف  خدمة "الهاتف المصرفي" لتسهيل 
إدارة العملاء لعملياتهم البنكيـــــــة وتفادي البنوك طوابير العملاء للاستفسار عن حساباتهم وتستمر هذه 

ومياً ) بما فيه الإجازات والعطلات الرسمية(، تقدم هذه الخدمة بالاعتماد على ساعة ي 24الخدمة 
شبكة الإنترنت المرتبطة بفروع البنك حيث تمكن العميل من الحصول على خدمات محددة، فقط 
 بإدخال الرقم السري الخاص به، ومن الخدمات التي يقدمها الهـــــــــــــــاتف المصرفي على مستوى العالم:

                                                           
، دار الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة العمليات المصرفية: العادية، غير العادية، الإلكترونيةإدارة محمد الصيرفي،   1

 .217، ص 2016الأولى، مصر، 
 .24ميساء منير ملحم، مرجع سابق الذكر، ص   2
 .24نفس المرجع، ص   3
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 " يتم تطبيق هذا النظام في " ميلاند بنك " اسمFirst Direct Account عن طريق  "
الاتصالات الهاتفية بإدخال الرقم السري الخاص بالعميل ليحول من حسابه بالمصرف لسداد 

 بعض التزاماته مثل فاتورة التليفون، الغاز، الكــــــــهرباء.
  تم إدخال خدمات  1986الأمريــــــــــــكية أدخلت هذه الخدمة منذ عام في المملكة المتحدة

جديدة للهاتف المصرفي تتمثل في خدمة التحويلات المالية من حساب العميل لسداد 
 الكـــــــــــمبيالات والفواتير عليه.

  موال، ودفع الالتزامات استحدث " باركــــــــليز بنك " خدمة تحويل الأ 1994وفــــــــــــــــي نوفمبر
وأتاحت خدمة الهاتف المصرفــــــــــي للعميل فرصة التعاقد للحصول على قرض أو فتح 

 1اعتمادات مستندية وغيرها.
 التلفزيون الرقمي: .5

وهو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون بالمنزل وبين حاسب البنك، بحيث 
سري إلى حاسب البنك أو شبكة الإنترنت وتنفيذ العمليات المطلوبة، يمكن الدخول من خلال رقم 

ويُعَد هذا التلفزيون من أحدث القنوات التي تم ابتكارها والتي تمكن المصارف من التفاعل مع العملاء 
 2في مواقعهم خصوصاً في المنزل مع ربات البيوت، لاسيما في حالة عدم توفر جهاز حاسب.

 البنكية:خدمة الرسائل  .6
وهذه الرسائل كانت أول ما بدأت به هذه الخدمة، حيث كان البنك يرسل للعميل رسائل في نهاية اليوم 
البنكي تخبره عن الحركات التي تمت على حسابه لهذا اليوم، ورسالة أخرى تخبرهى عن رصيد 

 الحساب.

 مثل:ثم تطورت الخدمة حيث أصبحت ترسل للعميل رسائل فور حدوث حركات معينة 

 .وصول رواتب 
 .وصول حوالة 
 .رفض شيك 
 .سحب شيك أكبر من قيمة معينة في حسابه 

والآن اصبحت هذه الخدمة ترسل رسالة للعميل عن حدوث أية حركات مالية على حسابه، وتخبره أيضا 
 بأية خدمات مثل:

 .استحقاق وديعة 
                                                           

 .159، ص ، مرجع سابق الذكرمصطفى يوسف كافي  1
 .25ميساء منير ملحم، مرجع سابق الذكر، ص   2
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 .استحقاق كمبيالة أو قرض أو كفالة....الخ 
 .1الموافقة على قرض 
 بنوك الأنترنت: .7

وتعد الأشمل والأيسر  Web Bankبنوك الويب  Onlin Bankلها عدة تسميات البنك على الخط 
والأكثر أهمية في مجال الخدمة المصرفية الالكترونية بفضل اتساع شبكة الانترنت والزيادة اليومية 

 2لمستخدمها.

 ونيـــــــــة:أوامر الدفع المصرفية الالكترونية و خدمات المقاصة الالكتر  .8
المقاصة الالكترونية عبارة عن ألية يتم من خلالها تحويل الاموال من حسابات العملاء إلى حسابات 
أشخاص أو هيئات أخرى في نفس البنك أو أي فرع، حيث تعتبر هذه الوسيلة طريقة سهلة ومحكمة 

التامين، سداد فواتير هيئات  لإجراء المدفوعات المتكررة مثل سداد أقساط الرهن العقاري، سداد أقساط
المنفعة العامة، سداد الضرائب، سداد وراتب العاملين لدى العميل...الخ، ويعرف هذا النوع في الدوائر 
المصرفية بالخصم المصرح به مقدما، ويفيد ذلك في سداد مثل هذه المدفوعات تلقائيا في موعدها 

ما يقلل من الجهد والنفقة وسداد المدفوعات خصما من حساب العميل ودون تحرير شيكات بالقيمة م
 في وقتها.

كما يتم تسوية المدفوعات المصرفية عن طريق نظام تسوية المبالغ الإجمالية في الوقت الحقيقي، 
والذي هو عبارة نظام مركزي إلكتروني يعمل على أساس فوري إجمالي نهائي ومستمر لتنفيذ أوامر 

 3تسوية لأنظمة التصفية العاملة من خلال الحسابات المركزية للمصارف.التحويل الدائنة ويوفر نقطة 

 

 

 

 

 
                                                           

 .219محمد الصيرفي، مرجع سابق الذكر، ص  1
" بوم إلكترونية & نقود إلكترونية &  Electronic Bankingالأعمال المصرفية الإلكترونية عبد االهادي مسعودي،  2

 .26ص ، 2016"، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، بطاقات إلكترونية
 .173، 172بشراير عمرا، تهتان موراد، مرجع سابق الذكر، ص ص،   3
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 المطلب الثالث: أهداف الخدمـــــــــــــة المصرفية الإلكترونية

ما تجدر الإشارة إليه هنا، هو إن هذه الخدمات غرضها الرئيسي يتمثل بجملة من الأهداف، من ضمنها 
حصول العملاء المصرفيين على المعلومات الخاصة بكل تعاملاتهم، أي ما يخص معرفة أرصدتهم، 

ل إلكترونيا، إذ وطلبات القروض وتحديث بياناتهم، ولأجل تنفيذ العمليات المصرفية ومثالها تحويل الأموا
تظهر الأهمية العملية والإقتصادية  لهذه النوعية من الخدمات المصرفية التي يتم تسويتها عبر الوسائل 

 :1الإلكترونية من خلال تحقيق هذه الخدمات جملة من المزايا أهمها

  وصول المصارف إلى قاعدة أوسع من العملاء المودعين والمقترضين وطالبي الخدمات
 .المصرفية

 .زيادة كفاءة المصارف من حيث السرعة والسهولة، مما يقود إلى توسيع التعامل بين المصارف 
 .تمكن العميل المصرفي من تأدية عملياته المصرفية متخطيا بذلك العقبات المكانية والزمانية 
 ة من تخفيض للنفقات التي يتحملها المصرف؛ من أجـــــــل إجراء بعض العمليات المصرفية المختلف

دون الحاجة إلى الإنتقال إلى موقع المصرف، وهذا بحد ذاته يوفر تكاليف إنشاء فروع جديدة 
للمصرف، لأن تكلفة إنشاء موقع على الأنترنت لا تقارن بتكاليف إنشاء فروع للمصرف، وذلك 
ه لحاجة الأخيرة إلى مباني وموظفين ذو خبرة في المجال الفني والإلكتروني، فضلا عن حاجة هذ

 الفروع إلى أجهزة حديثة لمواكبة التطور الحاصل في أروقة المصارف.
  تخفيض التكاليف بالنسبة للعميل المصرفي، وذلك لأنه من خلال حاسوبه الشخصي يمكنه أن

 يؤدي عملياته المصرفية دون عناء ونفقات.
  ذلك لأنها تعمل على تعمل هذه العمليات المصرفية الإلكترونية على إنتعاش التجارة الإلكترونية، و

توفير منصة عالمية فيما يخص نجاح التطور المتسارع في تكنولوجيا الإتصالات وأجهزة 
الحاسوب، والبرامج المعلوماتية، وترويج الخدمات وزيادة فرص إنشاء العلاقات التجارية الدولية 

 دون الحاجة إلى فتح أسواق جديدة. 

 

 

                                                           
 .25،26إيلاف فاخر كاظم علي، مرجع سابق الذكر، ص ص   1
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 المصرفية وجودة الخدمة المصرفيةالمبحث الثالث: تكنولوجيا المعلومات 

هناك علاقة وطيدة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات المصرفية وجودة الخدمة المقدمة للزبائن داخل 
المصرف، وهذا ما سنتطرق إليه من خلال هذا المبحث، بعد محاولة ضبط ما قدم لجودة الخدمة 

 المصرفية من تعاريف بالإضافة إلى نشأتها وأهميتها.

 المطلب الأول: ماهية جودة الخدمة المصرفية

 جودة الخدمة المصرفية أولا: نشأة

الخدمة المصرفية( فمفهوم  –عند النظر لمفهوم جودة الخدمة المصرفية، نجده ينقسم لقسمين )الجودة 
والتي تعني طبيعة الشيء او درجة الصلابة، وقديما  qualitasيعود إلى الكلمة اللاتينية  Qualityالجودة 

كانت تعني الدقة والاتقان. وقد حظي مفهوم الجودة بإهتمام الباحثين على مر التاريخ، وكان اول ظهور 
م، حيث كانت تقاس الجودة من خلال 18لها تحت مسمى التفتيش أو الفحص وظهر في بداية القرن 

ا. بعدها وفي بداية القرن العشرين ظهر مفهوم مراقبة الجودة عمليات الفحص واسبعاد المعيب منه
واستخدام الاساليب الاحصائية ووجود قسم مستقل للرقابة. بعدها مرحلة تأكيد الجودة، والتي اعتبرت 
التأكيد على الجودة بمثابة ميزة تنافسية للمنظمات. ثم بعد ذلك مرحلة حلقات الجودة والتي اعتبرت الجودة 

م ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة 1980سية لكل العاملين في موقعهم. بعد ذلك وفي عام مهمة اسا
والذي لا يزال يعمل حتى الان والذي يركز على العمل الجماعي والتركيز على العملاء ومشاركة 

  1الموردين.

 جودة الخدمة المصرفية ثانيا: مفهوم

ت التي تصدرت اهتمامات الباحثين، وقد تولد عن يعد موضوع جودة الخدمة المصرفية ممن الموضوعا
ذلك العديد من الدراسات التي عالجت الموضوع، فمن الدراسات ما انصب اهتمامه بالدرجة الأولى على 

                                                           
الإستراتيجي في تحسين جودة الخدمة المصرفية دور الوعي حسنين السيد طه، عبد العزيز عبد الرحمن حسين،   1

قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة مدينة السادات، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية  )دراسة تطبيقية(،
 .07، مصـــر، ص 2022، يونيو 1، العدد 14والإدارية، المجلد 
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يضاح مفهومها، وركز آخرون على دراسة على أبعاد جودة الخدمة وطرق  وضع تعريف لجودة الخدمة وا 
 1قياسها.

لاحظ أن هناك تباينا في تلك المجهودات فيما يتعلق بوضع تعريف لجودة والمتابع لهذه المجهودات ي
الخدمة المصرفية، ونرى أن من المفيــــــــــــد استعراض بعض المفاهيم الخاصة بتعريف الجودة بصورة عامة 

 كمدخل لتوضيح تعريف ومفهوم جودة الخدمة المصرفية.

من الناحية التاريخية على قطاع السلع المادية إلا أن  حيث تركزت الجهود الخاصة بتعريف وقياس الجودة
توافر المعرفة عن مفهوم الجودة بالنسبة للسلع المادية يعتبر غير كافي لتحقيق الفهم الواضح لمفهوم 
الجودة في صناعة الخدمات، والخدمات المصرفية على وجه الخصوص، وتستمد الصعوبة في تعريف 

يزة للخدمات المصرفية والتي سبق ذكرها حيث تعددت رؤى الكتاب في جودة الخدمة من الخصائص المم
في أربعـــــــــــــة أبعاد رئيسية هــــــــــــــــــــي:  Schwartzمجال مفهوم جودة الخدمات المصرفية، حيث حددها 

  2الخدمة المصرفية، أسلوب تقديمها وخدمة العميل، والموارد والإمكانيات المادية والإلكترونية.

اختلفت تعريفات جودة الخدمات المصرفية من باحث إلى آخر نظراً لصعوبة تحديد تعريف واضح ودقيق 
د عرفت بأنها قدرة المصرف على توفير مستوى أداء الخدمة المصرفية يحقق إشباع لمصطلح الجودة، وق

احتياجات العميل. وعرفت بأنها إرضاء لمتطلبات الزبائن من قبل المصرف مع التأكيد على ضرورة قدرة 
  3المصرف على تحديد رغبات الزبائن وتطلعاتهم بشكل مسبق.

المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل  هي ملائمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة
عليها العملاء نتيجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق 

 4وتتطابق مع توقعاتهم.

                                                           
، ص 2015درية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ، الجناالتسويق المصرفيعبد الكريم احمد جميل،  1

139. 
 .140، 139عبد الكريم احمد جميل، مرجع سابق الذكر، ص ص   2
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسة ربيع نجم الدّين الجعفري،  3

 .468، ليبيا، ص 2021، ديسمبر 16، مجلة القرطاس، العدد الليبية(تطبيقية على المصارف التجارية 
–أثر الخدمات المصرفية الالكترونية في تعزيز ولاء العملاء للقطاع المصرفي الأردني طلال عبد الكريم القرعان،   4

ية والإدارية وتكنولوجيا ، مجلة المثقال للعلوم الاقتصاد-دراسة ميدانية على البنوك التجارية العاملة في العاصمة عمان
 .17، ص  2022، عمان، الأردن، 1، العدد8المعلومات، المجلد 
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جودة الخدمة وتعرف بأنها أهم العوامل على الإطلاق بالنسبة لنجاح نشاط الأعمال الإلكترونية، كما أن 
الالكترونية قادرة على تعظيم الميزة التنافسية، حيث إن توفير جودة خدمة عالية يزيد من ربحية المنشأة 
بأكملها، فإنها تؤثر على رضا الالكتروني للعميل و ولائهم الالكتروني، وهذا ما يدفع المنشآت إلى قياس 

ى الخصائص التي يستخدمها العملاء  في جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من خلال التعرف عل
   1تقييمهم لجودة الخدمة الالكترونية.

الخدمة تعد مقياساً للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء، وأن الجودة التي  وجودة
يدركها العميل للخدمة هي الفرق بين توقعات العميل لأبعاد جودة الخدمة، وبين الأداء الفعلي الذي يعكس 

 2مدى توافر هذه الأبعاد بالفعــــــــــــــل.

 دمات المصرفية تشتمل على ثلاثة أبعــــــــــــــاد:والجودة في قطاع الخ

 الجودة المادية، وتتعلق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة. البعد الأول: .1
جودة المنظمة )البنك(، وتتعلق بصورة البنك والانطباع العام عنه من قبل  البعد الثاني: .2

 العملاء.
لعلاقة ودرجة التفاعل بين العميل ومقدم الجودة التفاعلية، وتتعلق بمستوى ا البعد الثالث: .3

 3الخدمة.
تعني جودة الخدمة المصرفية قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات العملاء ومتطلباتهم أو التفوق 
عليها، فمن خلال الجودة تسعى المصارف لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم الخدمة الممتازة التي 

السوق المستهدفة. أما جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فقد عرفت  تعزز موقف المصرف ومكانته في
على انها إلى أي مدى يسهل الموقع على شبكة الإنترنت التسوق والشراء والتسليم بكفاءة عالية، وهنا 
يصف جودة الخدمة الإلكترونية من حيث الفعالية والكفاءة في تصفح الإنترنت، والشراء وتوفير السلع 

ات عبر الإنترنت، كذلك يقصد بجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية بأنها ملائمة ما يتوقعه العملاء والخدم

                                                           
 .15رلى نبيل دنوره، مرجع سابق الذكر، ص  1
، دار حميثرا للنشر والترجمة، معجم مصطلحات المصرفية الإسلامية والمعاملات المالية المعاصرةعلي سيد اسماعيل،  2

 .139، 138، ص ص 2019، ـالقاهرة، مصــــر، 1الطبعة 
 .139نفس المرجع، ص   3
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من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها العملاء نتيجة حصولهم 
 1ابق مع توقعاتهم.على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق وتتط

يمكن القول بأن جودة الخدمة المصرفية هي مدى توافق الخدمات المصرفية المقدمة من طرف المصرف، 
وتوقعات الزبائن، وهذا ما يسعى إليه المصرف للمحافظة على مكانته،  ورفع سقف الأرباح من جهة، 

 لعامة.ومن جهة أخرى كسب ولاء الزبائن بغية تحقيق الأهداف والسياسات ا

 ثالثا: مقاييج جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

تعددت اسهامات الباحثين في ميدان تسويق الخدمات من حيث المقاييس المعتمدة في قياس جودة 
الخدمات الإلكترونية، منهم من حاول الإبقاء على الأبعاد الكلاسيكية للخدمة العادية وتكييف عناصرها 

الخدمة ومنهم من قدم نماذج مغايرة، حيث برزت في الأدبيات التسويقية ثلاثة لتستجيب لخصائص هذه 
 مقاييس أساسية تعطي تصورات حول مستوى الجودة المدركة للخدمات الإلكترونية.

 (:webqualمقياج ) .1
ت تم تطوير هذا المقياس واختباره في العديد من البحوث والدراسات التجريبية في ميادين مختلفة كالمكتبا 

الرقمية ومواقع البيع بالمزاد العلني ومختلف أنواع التجارة الإلكترونية، حيث يقوم هذا المقياس على اختبار 
 ثلاثة أبعاد أساسية هي سهولة استخدام الموقع، جودة المعلومات، جودة التفاعل.

 (:E Tailqمقياج )  .2
صاء الكثير من العينات هو مقياس مطور انطلاقا من أبحاث مست العديد من التصنيفات واستق

الاستهلاكية للزبائن التي خلصت الى مقياس مكون من أربعة أبعاد: تصميم الموقع، خدمة الزبائن، 
 الموثوقية أي الوفء بالالتزامات، الأمان والخصوصية.

 (:Sitequalمقياس )  .3
لى المعلومة، هو مقياس يضم تسعة عبارات ويضم أربعة أبعاد تتمثل في سهولة الاستعمال والولوج ا

 تصميم الموقع، السرعة في المعالجة، السرية في المعلومات المالية والشخصية.

                                                           
 .43عبد السلام عوض خير السيد، عاصم حسن محمد،  مرجع سابق الذكر، ص   1
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يتضح من خلال المقاييس التي تم التطرق اليها أنه جودة الخدمة الإلكترونية هي: كيف يتم ايصال 
فاء بالالتزامات الخدمة باستخدام وسائط تكنولوجية وتصميم المواقع بالشكل الذي يسهل التعامل معها، والو 

 1تجاه كل الزبائن دون تمييز والمعالجة السرية للمعلومات الشخصية بكل سرعة وأمان.

 جودة الخدمة المصرفية أهميةالمطلب الثانـــــي: 

تبرز أهمية الجودة في الخدمات المصرفية من خلال المزايا التي تحققها للبنك في بلوغ أدافه والنجاح في 
صناعة الأعمال المصرفية، وتقديمها للعملاء في مستويات ملائمة تحقق لهم المنافع والإشباعات 

سين جودة خدماتها في تحسين الممكـــــنة، وعموما تتلخص المزايا المترتبة من تركيز البنوك جهودها في تح
 :2جودة خدماتها المصرفية في النقاط التاليـــــــة

  إدراك توقعات واحتياجات الزبائن من الخدمات المصرفية، وبالتالي الفهم الصحيح لتوقعاتهم بما
يؤدي إلى تسليم الخدمة المصرفية بالشكل المطلوب، وهو ما يحقق رضا العميل عنها ويساعد 

 قياس هذا الرضا.المصارف في 
 .تقديم خدمة متميزة تزيد من قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد 
  إنّ الخدمات المتميزة وذات الجودة العالية تعزز من ثقة العملاء في البنك، إضافة إلى تكوين

 صورة ذهنية إيجابية عن سمعة البنك وخدماته المقدمة.
 متميزة من العملاء كمندوبين يقومون ببيع منتجات البنك من خلال توجيه، تجعل جودة الخدمة ال

قناع عملاء جدد بخصائص الخدمات المصرفية.  وا 
 .زيادة قدرة البنك على بيع خدمات مصرفية إضافية وجديدة 
  نجاز الخدمة بشكل صحيح تحمل البنك تكاليف منخفضة لقلة الأخطاء في العمليات المصرفية، وا 

 .من أول مرة
 .تسمح الخدمة المتميزة من تقاضي البنك أسعار وعمولات إضافية 
 .منح البنك مزيدا من الحرية في تسعير منتجاته طالما أن العلاقة بين القيمة والسعر متساوية 
 .تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك ومواجهة الضغوط التنافسية 

                                                           
 .400ص مرجع سابق الذكر، بن موســـــــــــى اعمر، علماوي أحمــــــــــد،   1
، ص ص، 2018، مركز الكتاب الاكاديمي، عمــــــــان، الأردن، قانون الدفع الإلكترونـــــــــــــــــيعبد العزيز خنفوسي،   2

153 ،154. 
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ة على المستوى الداخلي للبنك في إيجاد بنية وعموما تظهر أهمية الجودة في الخدمات المصرفي
ملائــــــــــــــــمة للعمل المصرفي تقوم على الرضا والروح المعنوية، والالتزام بين الموظفين في تحسين مستوى 
أداء الخدمات المصرفية، وتخفيض تكاليف الأخطاء بما يؤدي إلى تعظيم ربحية البنك، أما على المستوى 

في تعزيز سمعة البنك وصورته أمام العملاء، وزياده قدرته على الاحتفاظ بالعملاء الخارجي تنعكس 
الحاليين وجذب عملاء جدد، وبالتالي تحقيق رضا العملاء يكسب البنك ميزة تمكنه من مواجهة منافسة 

 البنوك الأخرى.
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 الثالث: علاقة تكنولوجيا المعلومات المصرفية بجودة الخدمة المصرفية المطلب

: وجهة نظر جودة خدمة الزبون التي تميز الأولىتدرس الجودة بشكل أساسي من خلال وجهتي نظر، 
: وجهة نظر مقدم الخدمة والثانية sought & perceived qualityبين الجودة المدركة والجودة المطلوبة 

provider لتي تميز بين الجودة المستهدفة والمسلمة اtarget & delivered quality  وسندرس وجهتي
 :1النظر هاتين بشيء من التفصيل

 Customer perspectiveوجهة نظر الزبون: أولا: 
يعد الزبون العامل الأكثر أهمية في تصميم وتقديم وتقييم مستوى الجودة، خصوصا في الصناعات 

 Soughtالتي تكون أكثر حساسية وعرضة للتقلبات. فالجودة المطلوبة  Service Industriesالخدمية 

Quality  هي مستوى جودة الطلب الصريح أو الضمني للزبائن الذي يتوقعه مقدمو الخدمة، أي أنها
تشكل توقعات الزبائن التي تنشأ بتأثير عوامل متعددة، أهمها التجربة الشخصية السابقة للزبون مع 

 الخدمة، وتوقعات المستعملين الآخرين للخدمة، وسمعة المصرف أيضا.

في حين تعني الجودة المدركة الانطباع الكلي للزبون، والتجارب عن مستوى الجودة بعد التحقق نت 
الخدمة. ويعطي الاحتمال بين الجودة المدركة والجودة المطلوبة تقدم الخدمة فرصة هامة لقياس رضا 

ى صياغة وتشكيل معيار دقيق وفعلي على اساس نتائج تقييم الزبائن للخدمة. ويوضح الزبون بناء عل
 ( وجهة نظر جودة الخدمة في المصرف.1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

                                                           
، مجلة العلوم أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية دراسة نظريةرعد حسن الصرن،   1

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           .                                                                                                                            35، ص 2005الإنسانية، العدد الثامن، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، فيفري 
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 (: وجهة نظر جودة الخدمة في المصرف01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية دراسة رعد حسن الصرن،  :المصدر
، ص 2005، مجلة العلوم الإنسانية، العدد الثامن، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، فيفري نظرية
36                                                                                                                            .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

ولتعزيز جودة الخدمة المصرفية عبر شبكة الانترنيت بشكل فعال، يجب على الصيرفيين أن يفهموا أولا 
فالمفاهيم التقليدية لجودة الخدمة 1دة الخدمة.الخصائص والمواصفات التي يستعملها الزبائن للحكم على جو 

تم لذا . Service encountersخلقت للحصول على الطبيعة الشخصية المتبادلة للتصادمات الخدمية 
الرئيسية للجودة في البيئة المصرفية التقليدية. وفي  القيام بالعديد من الدراســـــــــات التي حددت الأبعاد

الوقت الحالي، يمثل بحث جودة الخدمة في البيئات الالكترونية جزءا هاما من انشطة وبحـــــوث علوم 
                                                           

 .36رعد حسن الصرن، مرجع سابق الذكر، ص   1
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الإدارة والمعلومات، كما أنه لا يعطي شكلا وصيغة موحدة لتوقعات جودة خدمة الزبائن وادراكاتهم للتجارة 
طبيقاتها في الأعمال المصرفية. وهناك ما يطلق عليه حاليا اسم إدارة علاقات الزبائن الالكترونية وت

Customer Relationship Management  .والتي تهدف لإدارة علاقات الزبائن عبر شبكة الانترنيت
البحث لذا فقد سميت بالإدارة الالكترونية لعلاقات الزبائن. وأكثر من ذلك، فإن جزءا مناسبا من أدوات 

العلمي تطبق على التجارة الإلكترونية بشكل عام. ولا يوجد هناك صيغة معينة لجمع وتحليل توقعات 
وادراكات الزبائن لجودة الخدمة الإلكترونية، كما أنه لا يوجد مفهوم شامل لجودة الخدمة الالكترونية التي 

ـــــــــرفية الالكترونية الذي يسعى لإيجاد معيار تقدم مجموعة أبعاد للجودة تدعم مدير الأعمـــــــــــال المصــ
 للجودة يرضي زبائن الأعمال المصرفية عبر شبكة الانترنيت بشكل كامل.

أي أن الانترنيت تمنح الزبون الفرصة ليحدد الوقت والمكان والطريقة التي يشتري بها الخدمة المصرفية 
تمويلية ومصرفية تخص مجموعة الخدمات الموصوفة وتعد الأعمال المصرفية الإلكترونية بمثابة سلعة 

ضمنيا من خلال توجيه مجموعة من العناصر غير الملموسة عبر الشبكة، ومن خلال الاتصال غير 
المباشر مع الزبائن الذي يدعم بشكل كامل عن طريق تبادل المعلومات والمعارف بين المصرف وزبائنه. 

لالكترونية بالضرورة دورا هاما في التجارة الالكترونية بحيث ومن جهة أخرى تلعب الأعمال المصرفية ا
 1أنها لا تشكل عام الاساس لتنفيذ أي نوع من معاملات التجارة الالكترونية.

ولدى المصارف هذه الأيام معارف كافية لجميع تقانات التجارة الالكترونية والدعم الفني المقدم في هذا 
 المجال أيضا.

 Provider Perspective دم الخدمـــــــــــــــــة:ثانيا: وجهة نظر مق
إن التركيز على العملية المصرفية أو عرض الخدمة قاد إلى تعريف الجودة داخليا على أنها المطابقة 

. وهذا ما يؤكد على أهمية الإدارة والجودة من جانب Conformance & Requirementللمتطلبات 
هاما للعملية في تحديد جودة النتائج. وتمثل جودة المطابقة ادراك الجودة عرض الخدمة، أو أن هناك دورا 

دارة المصرف Shareholderمن وجهة نظر مقدم الخدمة. ويعد حاملو الأسهم )المساهمين(   Bank وا 

Management  والعمالemployees  بمثابة مقدمي خدمات. ويعتمد تحقيق جودة المطابقة بين مستوى
المستهدف( والجودة الحقيقة المسلمة للزبائن على نظام إدارة جودة الخدمة في المصرف. الجودة المخطط )

                                                           
 .37رعد حسن الصرن، مرجع سابق الذكر، ص   1
 



 المصرفية الخدمة وجودة المصرفية المعلومات تكنولوجيا                   : الأول الفصل

 

 

29 

من النظام التنظيمي العالمي الذي يراقب  Subsystemويعد نظام الجودة لأي مشروع كنظام فرعـــــــــــــــي 
دة بالوظائف ويؤكد على جودة الخدمة المصرفية. ومن الضروري أن يرتبط هذا النظام الفرعي للجو 

 المناسبة للنظام العالمي.

ويتضمن نظام الجودة عناصر فرعية من طبيعة مختلفة مثل الأهداف الشخصية، أو الأهداف الموضوعة 
للخدمة المصرفية، والقواعد التشغيلية، ومؤشرات الأداء وشبكة الإتصالات. ويمكن أن يسمى النظام 

يجاد العملية، أو النظام ال ذي يتجسد في جميع وظائف القيادة والتوجيهات والتعليمات، الإداري لخلق وا 
وطرائق التنسيق واصدار القوانين والرقابة والتغذية العكسية الداخلية والخارجية الناتجة عن التفاعل بين 

 1( الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة.2جميع هذه الأمور. ويوضح الشكل رقم )

 .الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة (:02الشكل رقم )
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يعد القطاع المصرفي أحد أكثر القطاعات استخداما لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات سواء في أداء 
لمهام الأساسية للمصارف والمؤسسات المالية بما يضمن زيادة كفاءة العمل المصرفي أو من العمليات وا

خلال تطوير الخدمات المقدمة وزيادة انتشارها، ويرى العديد من الباحثين أن أثر تكنولوجيا المعلومات 
 :1ـــيوالاتصالات على جودة الخدمات المصرفية يمكن إنجازه في التالــــــــــــــــــــــ

تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في نمو وتطوير تشكيلة الخدمات المقدمة للعملاء وبما  .1
يتلائم مع رغباتهم، وتساعد المصارف في التغلب على مشاكل تقادم المنتجات وتقديم خدمات 
إضافية حديثة من شأنها توزيع قاعدة الإيرادات للمصارف من الرسوم والعمولات بدلا من 

 لاعتماد على الإيرادات التاجة عن الرق بين سعري الفائدة المدينة والدائــــــــــــــــــــنة.ا
تسمح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للمصارف بتنوع أسواقها والتعامل مع عدد كبير من  .2

 خطابات الأنشطة المختلفة.
لجديدة لكنه في نفس الوقت لا إن ابتكار التكنولوجيا يساعد المصارف على اللحاق بالخدمات ا .3

يضمن بيع الخدمات، خاصة إذا بلغت هذه الخدمات مرحلة النضج وذلك بسبب تأخر تسويقها 
 من قبل المصارف.

تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الكوادر البشرية بالمصارف وتقودها إلى التطوير  .4
 المستمر ومواكبة التطورات الحاصلة.

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات دورا مهما وفعالا من حيث تأثيرها على كفاءة وسرعة التنفيذ  تلعب
 والأداء في المصارف، وتمنحها على إيجاد وتقديم خدمات ومنتجات مالية جديدة للعمــــــــــــــــلاء.
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 خلاصة الفصل:
 العالسية الاترالات وشبكة الالكتخونية والحهاسيب الأجهدة عمى الاعتساد في السرارف تهسعت 
 السعمهمات جسع طخيق عن القخارات اتخاذ في لمسداعجة مسكشة خجمة أفزل تحقيق بهجف( الانتخنت)

 بإيجاد يتسثل لمسرارف الحقيقي التحجي أصبح إذ متخررة، بخامج واستخجام وتبهيبها وترشيفها
 في البجء نقطة باعتبارهم تهقعاتهم وتفهق  العسلاء ورغبات احتياجات تمبي التي الخجمات من مجسهعة

 خفية.السر السعمهمات نظم حققته الحي التكشهلهجي التطهر ذلك عمى ساعج وقج السرخفي، العسل
ولتعديد جهدة الخجمة السرخفية عبخ شبكة الأنتخنت بذكل فعال، يجب عمى البشهك أن يفهسها أولا 

 الخرائص التي يدتعسمها الدبائن لمحكم عمى جهدة الخجمة.

كسا أن جهدة الخجمة الالكتخونية  قادرة عمى تحقيق مخكد تشافدي في الداحة، حيث إن تهفيخ جهدة 
ربحية السؤسدة البشكية ، بحيث تحقق رضا العسيل و ولائهم عمى السدتهى خجمة عالية يديج من 

 الإلكتخوني، وهحا ما يجفع البشهك إلى قياس جهدة الخجمات الالكتخونية السقجمة.

 

 
 



 

 

 

 

  

 الفصــــــــــل الثاني
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بعد الاحاطة بكل جهانب الطهضهع في الفصل السابق بشكل نظري و بغية مظا في التهسيع اكثر لفهم 

هذا الفصل بإسقاط الدراسة الظظرية عمى ما هه مظبق في الهاقع  الطهضهع  ارتأيظا ان نتظرق من خلال

      - الأغهاط وكالة –BNA الجزائري  الهطظيفي البظهك التجارية في الجزائر، وبالخصهص في بظك 

و هذا من خلال زيارات ميدانية لمطؤسسة البظكية و اجراء مقابلات مع اطاراتها و طرح بعض 

، بغية تسميط الضهء عمى الخدمات البظكية الإلكترونية داخل هذه  الاستفسارات حهل جهانب الطهضهع

 الطؤسسة ودورها في رفع أداء الخدمة الطقدمة.

 :كالتالي وهي ثلاث مباحث إلى الفصل هذا بتقسيم قطظا أكثر الدراسة في نتعطق حتى و

 الجزائري  الوطني البنك تقديم: الأول المبحث BNA .وكالة الأغواط 
 الجزائري  الوطني البنك مدتوى  على الإلكترونية البنكية الخدمات: الثاني المبحث 

BNA الأغواط وكالة. 
 :إحصائيات حول الخدمات البنكية الإلكترونية لدى البنك الوطني  المبحث الثالث

 .وكالة الأغواط BNAالجزائري 
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 -وكالة الأغؽاط  – BNAالؽطشي الجزائري السبحث الأول: تقديػ البشغ 
يعتبخ البشػ الجدائخي الؾطشي مؽ أىؼ البشؾك عمى السدتؾى الؾطشي لسا لو مؽ أىسية اقترادية واجتساعية، 

حدب القانؾن التجاري شخص معشؾي يقؾم بعسميات خاصة يجسع رؤوس الأمؾال مؽ  خوىؾ يعتب
الأشخاص وكحلػ يزع تحت ترخف الدبائؽ وسائل الجفع وتدييخىا ويسكؽ تقجيؼ البشػ الؾطشي الجدائخي 

  مؽ خلال التظخق إلى نذأتو وبعض السعمؾمات الستعمقة بو و مختمف الشذاطات التي يقؾم بيا.
 -وكالة الأغؽاط  – BNA: الييكل التشعيسي البشغ الؽطشي الجزائري لالأوالسطمب 

مؽ خلال ىحا السظمب سشتشاول الييكل التشغيسي الخاص بالسؤسدة محل الجراسة وىي البشػ الؾطشي 
 وكالة الأغــــــــــــــؾاط بالإضافة إلى ميام وأىجاف الؾكالة.  BNAالجدائخي 

 أولا: الييكل التشعيسي لمؽكالة
 :1و يسكؽ تفريل دور كل مرمحة مؽ خلال

 :السدير -1
وىؾ أعمى جياز في الؾكالة حيث يذخف عمى جسيع السرالح السؾجؾدة في الذكل التشغيسي ومؽ أىؼ 

 ميامــــــــــــــو:
 .الديخ عمى تظبيق القؾانيؽ ومسارسة الخقابة عمى السؾعفيؽ 
 الؾكالة وإعجاد السيدانية الدشؾية. يقؾم بؾضع الدياسات الخاصة بالعسل داخل 
 .كسا يقؾم بالسيام اليؾمية كإمزاء عمى الؾثائق السيسة، استكبال شكاوي الدبائؽ...الخ 

 الأمانة )مذرفة السدير(:  -2

 ذلػ بفتح سجلات خاصة بالؾارد والرادر.ؼ، تدجيل البخيج الؾارد والرادر ومؽ أىؼ ما تقؾم بو: التشغي

 القطب التجاري:. 3

 و تزػ ىذه السرمحة جسيع العسميات التجارية لمؽكالة:

 البشغ الجالس: . أ
 و يعخف أيزا بسرمحة السدؤوليؽ عؽ الدبائؽ ويعسل عمى:

 تحقيق ميدة تشافدية وإعظاء صؾرة جيجة لمبشػ؛ 
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 جحب أكبخ عجد مسكؽ مؽ العسلاء لمتعامل مع البشػ؛ 
 .تحقيق السشفعة السكانية والدمشية لمعسلاء 
 السركزي: الرشدوق  . ب
 فيح عسميات مالية خاصة بالدحب أو الجفع ويقؾم بتحؾيميا مؽ صيغة كتابية إلى نقجية.شيقؾم بت

 ج. محاسبة السدفؽعات:

 يقؾم فيو بخصج جسيع السعمؾمات السالية السجفؾعة في البشػ كالقخوض، والفائجة وأيزا تخصيج الحدابات.

 . مرمحة الذؤون القانؽنية:4

ىحه السرمحة بستابعة الحالات الستشازع فييا، وكل ما ىؾ قانؾني، تجرس الذكاوى وطمبات تحريل  تقؾم
 الحقؾق، وتعييؽ السحاميؽ الحيؽ يسثمؾن البشػ، ومتابعة تشفيح الحكـــــــــــــــؼ.

 .مرمحة القروض والالتزامات:5

 :يما يموتتكؾن مؽ إطارات ليؼ تكؾيؽ متخرص والحيؽ يذخفؾن عمى 

 راسة الظمبات الخاصة بالقخوض السظمؾبة مؽ قبل الدبائؽ.د 
 .متابعة تظؾر السؤسدات السالية 
  تذخف عمى تحميل جسيع الأنذظة مشيا: تحميل السيدانيات وججول حدابات الشتائج أي القؾائؼ

 السالية قرج الجراسة.
 .متابعة تحقيق وتجديج السذاريع الإستثسارية السسؾلة مؽ طخف البشػ 
 .إستعسال التحميل السالي، وإعيار جسيع الأخظار التي قج تؾاجو البشػ 

 . مرمحة الرشدوق: 6

 والحي يشقدؼ إلى:

ىي التي تتكفل بعسميات الإيجاع السختمفة )إيجاع تحت الظمب أو لأجل(،  وصشدوق عسمة محمية:  . أ
 ويقؾم بعسميات الدحب وتحريل الذيكات.

 الرخف وفتح الحدابات بالعسمة الرعبــــــــــــــة.يقؾم بعسميات صشدوق عسمة أجشبية:  . ب
 . مرمحة الرقابة:7

 ي عمى مدتؾى السؤسدــــــــــــة.مجاخىحه السرمحة مخاقبة السراريف واليتؼ في 
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 . السرمحة الإسلامية:8

 تخص ىحه السرمحة بسخاقبة نذاطات العسل بالريخفة الإسلامية.

 وكالة الأغؽاط BNA(: الييكل التشعيسي البشغ الؽطشي الجزائري 30الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 .-الأغؾاط–BNAمعمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة   بالاعتساد عمىمؽ إعجاد الظمبة السردر: 
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 وكالة الأغؽاط BNA ميام وكالة البشغ الؽطشي الجزائري  :السطمب الثاني

 سشعخض مؽ خلال ىحا السظمب ميام الؾكالة:

تسثل الؾكالات التجارية لمبشػ الؾطشي الجدائخي الخمية القاعجية التي يسارس مؽ خلاليا البشػ الؾطشي 
الجدائخي نذاطاتو وىي الؾاجيات التي يعخض بؾاسظتيا مشتجاتو خجماتو و يتعامل مرالحيؼ و ىي 

 ػ. وكالات تابعة مجيخية الجيؾية للاستغلال و تقؾم بأغمب الؾعائف التي يؤدييا البش

 : 1تقؾم الؾكالة محل الجراسة بعجة ميام نحكخ مشيا ما يمي

  .فتح حداب لكل شخص يتقجم بالظمب وذلػ بسا يتؾافق مع القؾانيؽ السعسؾل بيا 
 تشسية مؾارد و استخجامات البشػ عؽ طخيق تخقية عسميتي الادخار والاستثسار. 
  .السداىسة في نذخ و تخقية الؾعي الادخاري للإفخاد 
 و التعخيف بالخجمات السرخفية الججيجة، إنتاج 
 

 وكالة الأغؽاط BNA وكالة البشغ الؽطشي الجزائري أىداف  السطمب الثالث:

 أما مؽ خلال ىحا السظمب سشعخض أىجاف الؾكالة.

 نحكخ مشيا ما يمي:  تعتبخ وكالة البشػ الؾطشي الجدائخي بالقل وكالة تجارية ليا مجسؾعة مؽ الأىجاف 
  السؾارد بأقل تكاليف و أحدؽ مخدودية.رفع حجؼ 
 .تظؾيخ نذاطيا في مجال التعاملات البشكية بسا يحقق أقرى قجر مؽ الخبحية 
 تعغيؼ الحرة الدؾقية. 
  إشباع حاجات و رغبات العسلاء عؽ طخيق عخض تذكيمة مؽ الخجمات الستظؾرة التي يسكشيا تمبية

 ذلػ. 
 اط التي تيسو.ضسان التظؾيخ لمبشػ في مختمف مجالات الشذ 

 

 

 

                                                           
 .-الأغؾاط– BNAمعمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة   1
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 BNAالسبحث الثاني: الخدمات البشكية الإلكترونية عمى مدتؽى البشغ الؽطشي الجزائري 
 وكالة الأغؽاط

يقجم البشػ الؾطشي الجدائخي لعسلائو مجسؾعة مؽ الخجمات إلكتخونيا، دون عشاء التشقل إلى البشػ وسؾف 
  +Netباقة الحدمة  و Net  في باقة الحدمةنتشاول جسيع ىحه الخجمات في ىحا السبحث والتي تتسثل 

 والتسؾيل عؽ بعج. البظاقات البشكية بأنؾاعيا والخسائل الشرية القريخةو 

 : +Netباقة الحزمة وNet  السطمـــــــــــــــب الأول: باقة الحزمة
باقة   و Netمؽ خجمات البشػ الؾطشي الجدائخي باقة الحدمة سشتشاول في ىحا السظمب نؾع 

 : +Netالحدمة

تيح لكؼ مشرة الخجمات البشكية الإلكتخونية )البشػ عؽ بُعج( البقاء عمى اترال دائؼ ت
 1السرخفية. بحداباتكؼ

 عبخ  7أيام/7و 24ساعة/ 24 إلى ىحه الخجمة سكشكؼ الؾلؾجي 
 عؽ  أو /web  https://ebanking.bna.dz/cust mer مشرة
   .App Store و Play Store الحي يسكؽ تحسيمو مجانا عمى BN@tic  تظبيق  طخيق

 
 تتؾفخ ىحه الخجمة عمى حدمتيؽ:

  الحدمة Net:  لمسؤسدات  و مؾجية لمدبائؽ الأفخاد والسيشييؽ، 
  + الحدمةNet:  لمسؤسدات و مؾجية لمدبائؽ الأفخاد والسيشييؽ.  

 :Net الحزمة ميزات باقة -
 شيخًا، 24لسجة  الاطلاع عمى الأرصجة وتاريخ أرصجة الحدابات 
 ،الاطلاع عمى الحداب 
 ،البحث عؽ عسميات عمى الحداب 
 ،تحسيل كذؾفات الحداب وتحخيخ كذؾفات الحداب لسجة عام وبريغ مختمفة 
 ،إصجار بيانات كذف التعخيفة البشكية 

                                                           

 1 WWW.BNA.DZ  . 01/06/2023تاريخ الإطلاع. 

https://ebanking.bna.dz/customer/
https://ebanking.bna.dz/customer/
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.aebs.p2b_bna&hl=fr&gl=US
https://apps.apple.com/fr/app/bnatic-bna/id1521474032
http://www.bna.dz/
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 مب، الاعتخاض عمى البظاقة، طمب الائتسانية )الظ الاطلاع عمى البظاقات وعسميات الخجمات
 (؛دفتخ الذيكات، إلخ

 (.خجمة الخسائل )الخسائل البشكية 

 : +Netمسيزات باقة الحزمة  -
 :تتزسؽ ما يمي

 الدبؾن، التحؾيل لسخة واحجة مؽ حداب إلى حداب نفذ 
 الؾطشي الجدائخي والبشؾك الأخخى، التحؾيل إلى مدتفيجيؽ مؾّطشيؽ في وكالات البشػ 

 الستعجدة التحؾيلات (EDI)، 
 الؾطشي الجدائخي والبشؾك الأخخى )الجائشيؽ( السؾّطشيؽ في  خرؾمات متعجدة عمى زبائؽ البشػ

 .الجدائخي والبشؾك الأخخى  وكالات البشػ الؾطشي

 :الفرق بيؼ الحزمتيؼ 

 + Net باقة الحزمة و Net الحزمة باقةالفرق بيؼ (: 30الجدول رقػ )
 Net الحزمة باقة البيان

 

  + Net باقة الحزمة

 

 
 الإطلاع عمى الخصيج. -
 . SMSرصالة نرية  -
- RIB. 

 الإطلاع عمى الخصيج. -
 . SMSرصالة نرية  -
- RIB. 
 .طمب صػ الذيكات -
 .طمب البظاقة الإلكتخونية عؽ بعج -
 تحؾيل الأرصجة مؽ حداب إلى حداب -

Virement. 

 .-الأغؾاط– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة  :السردر
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يقجميا البشػ لمعسيل أو  مؽ خلال إستسارة  +Netباقة الحدمة  و Net  باقة الحدمةويتؼ الإشتخاك في 
الدبؾن، ثؼ يربح طمبو مفعل عمى مدتؾى الؾكالة، وبإمكانو الكيام بالعسميات سالفة الحكخ عؽ بعج )أنغخ 

 (.04)السمحق رقؼ 

 الإلكتخونيةلإنخخاط في مشرة الخجمات البشكية أسئمة وأجؾبة حؾل ا (:32الجدول رقػ )

 جؽاب سؤال
للانخراط في مشرة ماىي الإجراءات اللازمة 
 الخدمات البشكية الإلكترونية؟

الانخخاط في مشرة الخجمات البشكية الإلكتخونية 
يكؾن عؽ  طخيق التؾقيع عمى اتفاقية بيؽ البشػ 

 الؾطشي الجدائخي والدبؾن.
نعؼ، كل ما تحتاجؾنو الاترال بالأنتخنت  ىل يسكششي الؽلؽج إلى ىذه الخدمة مؼ الخارج؟

شرة الخجمات البشكظية الإلكتخونية والاشتخاك في م
 لمبشػ الؾطشي الجدائخي.

لدي حداب تؽفير، ىل يسكششي الإشتراك في ىذه 
 الخدمة؟

نعؼ، ما عميكؼ سؾى فتح حداب شيػ لجفع ثسؽ 
 الاشتخاك.

 .01/06/2023 تاريخ الإطلاع. WWW.BNA.DZ: عمى بالاعتساد الظمبة إعجاد : مؽالسردر

 السطمب الثاني: البطاقات البشكية والرسائل الشرية القريرة
لبظاقة البشكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي، ىي بظاقة ما بيؽ البشؾك مجعسة بحداب بشكي، وتأتي في شكميؽ، ا

 :1وحدب دخل حامل البظاقة

  ؛البظاقة البشكية الكلاسيكية 
  ؛البظاقة البشكية الحىبية 
  البشكية ىي بظاقة لمدحب والجفع تدسح بإجخاء العسميات البشكية التاليةالبظاقة: 
 ،الدحب عمى جسيع أجيدة الرخاف الآلي الستؾاججة عمى الداحة البشكية 
 ،الجفع الإلكتخوني 
  ،الجفع الجؾاري عمى أجيدة الجفع الإلكتخوني 
  الأوتؾماتيكية للأوراق الاطلاع عمى رصيج الحداب عمى أجيدة الرخاف الآلي )السؾزعات

 ،(والذبابيػ الأوتؾماتيكية التابعة لمبشػ الؾطشي الجدائخي 
 ،التحؾيلات عمى الذبابيػ الأوتؾماتيكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي 

                                                           

.01/06/2023تاريخ الإطلاع: .  WWW.BNA.DZ 
1
 

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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  باقة مؽ السيدات الأخخى تججونيا متاحة عمى أجيدة الرخاف الآلي السؾزعات الأوتؾماتيكية
 (. للأوراق والذبابيػ الأوتؾماتيكية

 ،البظاقة البشكية مجانا وصالحة لسجة ثلاث سشؾات 
 ،تديل وبذكل آمؽ معاملات الجفع والدحب 
  أيام عمى جسيع أجيدة الرخاف الآلي )السؾزعات الأوتؾماتيكية  7/7ساعة و 24/24وفخة أمؾالكؼ

 للأوراق والذبابيػ الأوتؾماتيكية لمبشػ( الستؾاججة عمى الداحة البشكية،
 مان بفزل الخسائل الشرية القريخةوكحا السديج مؽ الأ: 
 شعاركؼ بخسالة حؾل رصيج حدابكؼ البشكي،إ 
 إشعاركؼ بخسالة حؾل العسميات السشجدة في وقتيا الفعمي. 

 بشكية لمبشغ الؽطشي الجزائري الأسقف البطاقة (: 03الجدول رقػ )

 سقف الدفع اليؽمي سقف الدحب اليؽمي نؽع البطاقة
الكلاسيكيةشكية بالبظاقات ال  دج 100.000 دج 100.000 

 دج 150.000 دج 150.000 البظاقات البشكية الحىبية
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع . WWW.BNA.DZ: عمى بالاعتساد الظمبة إعجاد : مؽالسردر

 ( سشؾات.03صلاحية كل البظاقات البشكية ثلاث )

 البطاقة البشكية الكلاسيكية(  : 04الذكل رقػ )

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع . WWW.BNA.DZالسردر: 

 
 
 

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 (: البطاقة البشكية الذىبية05الذكل رقػ  )

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع . WWW.BNA.DZالسردر: 

 
 (: CIBكيفية الحرؽل عمى البطاقة البشكية )  -

 يتؼ الحرؾل عمى البظاقة الإلكتخونية مؽ خلال السخاحل التالية:
  (. 1انغخ السمحق رقؼ ) ممئ نسؾذج طمب بظاقة 
  .إرسال الظمبات مؽ قبل البشػ إلى مجيخية وسائل الجفع 
  تقؾم مجيخية وسائل الجفع بإرسال طمبات إلى شخكة الشغام الإلكتخونيSATIM الستخررة بإصجار 

 بظاقات البشكية في جسيع البشؾك الجدائخية.
  تقؾم شخكةSATIM .بإصجار البظاقات البشكية، و إعادة إرساليا إلى مجيخية وسائل الجفع 
   تقؾم مجيخية وسائل الجفع بإرسال البظاقات إلى الؾكالة مع رقسيا الدخي Code in  و رقؼ الجفع عبخ

 .Code de payementالإنتخنت 
  يقؾم البشػ بإرسال إشعارات لمعسيل برجور البظاقة و تؾفخىا في البشػ عبخ رسالة نرية في الياتف

 بغيت التقجم لاستلاميا.الشقال أو رسالة عبخ البخيج الإلكتخوني لمعسيل ، 
  عشج حزؾر العسيل لاستلام البظاقة، يتؼ عقج اتفاقيتيؽ بيؽ العسيل و البشػ. عقج بظاقة الجفع بيؽ

 (. 2البشؾك ) انغخ السمحق رقؼ 
  (. 3عقج عزؾية الخجمة ) انغخ السمحق رقؼ 

ظاقة، و لغخض تشذيط الخقؼ ليقؾم البشػ بإرساليا إلى مجيخية وسائل الجفع لمتأكج عمى استلام العسيل لمب
 :ساعة التالية 24الدخي ليا و رقؼ الجفع عبخ الانتخنت و تفعيل خجمة البظاقة في 

  يؾم، بعج ذلػ يقؾم  90يحتفع بيا البشػ لسجة  البظاقة،في حالة عجم حزؾر العسيل لاستلام
 .بإتلافيا

http://www.bna.dz/


 الأغؽاط وكالة BNA الجزائري  الؽطشي البشغ ميدانية دراسة                : الثاني الفرل

 

 

43 

  بسخكد اترالات  في حالة ضياع البظاقة أو سخقتيا، يتؾجب عمى العسيل الاترال فؾراSATIM 
 أو التقخب مؽ الؾكالة. 021.56.24.10عمى الخقؼ 

  يتؾجب عمى العسيل تؾجيو رسالة إلى الؾكالة لتقجيؼ رقؼ سخي ججيج. الدخي،في حالة نديان الخقؼ 

 أولا: البطاقة البشكية مدبقة الدفع
عؽ طخيق التحؾيل مؽ الحداب بظاقة البشكية مدبقة الجفع ىي بظاقة سحب ودفع بيؽ البشؾك يتؼ تعبئتيا 

 1.الخئيدي لمدبؾن )مؽ الأفخاد(. ويسكؽ أن يكؾن باسؼ صاحب الحداب أو حاممو
 حيث تدسح لكؼ بإجخاء نفذ عسميات بظاقة CIB البشكية الكلاسيكية أو الحىبية: 

 الدحب مؽ جسيع أجيدة الرخاف الآلي الستؾاججة عمى الداحة السرخفية، 
 ،الجفع الالكتخوني 
  ،الجفع عبخ أجيدة الجفع الإلكتخوني 
   الاطلاع عمى رصيج الحداب عبخ أجيدة الرخاف الآلي )السؾزعات الأوتؾماتيكية للأوراق

 ،(والذبابيػ الأوتؾماتيكية التابعة لمبشػ الؾطشي الجدائخي 
  ،الجفع عمى الذبابيػ الأوتؾماتيكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي 
  ؾماتيكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي،التحؾيلات عمى الذبابيػ الأوت 
   باقة مؽ السيدات الأخخى تججونيا متاحة عمى أجيدة الرخاف الآلي السؾزعات الأوتؾماتيكية

  (.للأوراق والذبابيػ الأوتؾماتيكية
 السزايا: 

  ،تتيح البظاقة البشكية مدبقة الجفع لمبشػ الؾطشي الجدائخي تدييخ الشفقات بذكل أفزل 
  الحي يتقجم بظمب لمحرؾل عمى البظاقة السدبقة الجفع مشح ما يرل إلى عذخة يسكؽ لمدبؾن

 ( أقارب مختمفيؽ،10( بظاقات مدبقة الجفع لعذخة )10)
  ( سشؾات03البظاقة البيبشكية مدبقة الجفع مجانية وصالحة لسجة ثلاث ) 

 الجزائري  الؽطشي لمبشغ الدفع مدبقة البشكية البطاقة (: أسقف04الجدول رقػ )

 سقف الدفع اليؽمي سقف الدحب اليؽمي البطاقة
 دج 80.000000 دج 100.000000 البظاقة البشكية مدبقة الجفع

                                                           

 1 WWW.BNA.DZ  :01/06/2023تاريخ الإطلاع. 
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 .01/06/2023تاريخ الإطلاع    WWW.BNA.DZ:عمى بالاعتساد الظمبة إعجاد مؽ: السرجر
 

 (: البطاقة البشكية مدبقة الدفع06الذكل رقػ  )

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  WWW.BNA.DZالسردر: 

  
 ثالثا: بطاقة الشخبة

 . اقة الشخبة ىي بظاقة بيؽ البشؾك مجعؾمة بحداب الذيػبظ

 :وتأتي في شكميؽ

 السؾجية للأفخاد،  بظاقة الشخبة 
 ،بظاقة الشخبة الأعسال السؾجية لمسيشييؽ والسؤسدات 
 ،تدسح لكؼ بإجخاء عسميات الدحب والجفع الجؾاري والجفع عبخ الإنتخنت وكحا التحؾيل والتحريل 
 السؾزعات الأوتؾماتيكية للأوراق ) أجيدة الرخاف الآلي كسا تتؾفخ عمى وعائف أخخى عبخ

 (،والذبابيػ الأوتؾماتيكية
   تقجم بظاقة الشخبة أيزًا باقة مؽ الخجمات الإضافية التي تتسثل في السداعجة الرحية، خجمات

الاستكبال، الارشاد والسداعجة في التأميؽ مؽ الحؾادث الجدسانية كميا تججونيا متاحة 
 .  الخابط عمى

 السزايا: 
  ،رأس مال حتى مميؾن ديشار 
  ،السداعجة عمى الظخيق في حالة حجوث عظل 
 ،ضسان الشقل والإقامة لديارة أحج الأقارب في السدتذفى 

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
https://www.bna.dz/wp-content/uploads/2023/02/service-automate-ar.pdf
https://www.bna.dz/wp-content/uploads/2023/02/service-automate-ar.pdf
https://www.bna.dz/wp-content/uploads/2023/02/service-elite-ar.pdf
https://www.bna.dz/wp-content/uploads/2023/02/service-elite-ar.pdf
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  كسا تقجم بظاقة الشخبة ولؾجًا ندكيا بخجمة الخسائل الشرية القريخة: 
  نرية قريخة عؽ رصيج الحداب،إشعاركؼ بخسالة 
  إشعاركؼ بخسالة نرية قريخة عؽ السعاملات التي قستؼ بإجخائيا باستخجام بظاقتكؼ في

 .الؾقت الفعمي

 لمبشغ الؽطشي الجزائري  الشخبةأسقف البطاقة (: 05الجدول رقػ )

اليؽمي الدفع سقف اليؽمي الدحب سقف  البطاقة نؽع   
الشخبة بظاقة دج    200.000,00 دج    250.000,00  

 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  WWW.BNA.DZعمى:  بالاعتساد الظمبة إعجاد مؽ: السردر

 

 (: البطاقة البشكية بطاقة الشخبة07الذكل رقػ  )

 

 .01/06/2023الإطلاع تاريخ  WWW.BNA.DZالسردر:                     

 مزايا بطاقة حداب تؽفير السدخرات: -ت 

 السخونة : استخجام مجخخاتػ بحخية و عمى راحتػ.
 % سشؾيًا ) لمريغة مع 3تعؾيض : يتؼ دفع مكافأة ىحا الحداب بدعخ فائجة ثابت و تشافدي يرل لمغاية 

 الفؽائد (.
أيام بفزل الدحب مؽ جياز  7سا /  24/  24وتؾفخ: تحرل عمى أمؾالػ تحت ترخفػ عمى مجار 

 الآلي لجسيع البشؾك.

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 رابعا: بطاقة التؽفير

.بظاقة التؾفيخ ىي بظاقة سحب مجعؾمة بحدابات التؾفيخ  
 

 ،حداب التؾفيخ بفائجة أو بجون فائجة 
  لمقرّخ بفائجة أو بجون فائجة،” مدتقبمي“حداب التؾفيخ 
 حداب التؾفيخ ذو عائج تراعجي. 

 
أيام، عبخ شبكة أجيدة الرخاف  7/7ساعة و 24/24أمؾالكؼ في أي وقت وأيشسا كشتؼ تتيح لكؼ تؾفيخ 

الآلي الستؾاججة عمى الداحة السرخفية، كسا تدسح لكؼ بالاطلاع عمى رصيج حداب التؾفيخ الخاص بكؼ 
 .في أي وقت عبخ أجيدة الرخاف الآلي

 
 1السزايا: 
  ،عسميات الدحب مؤمشة بخمد سخي 
   السجخخ في أي وقت،وفخة رأس السال 
  ( سشؾات،03بظاقة التؾفيخ مجانية وصالحة لسجة ثلاث ) 
  الاطلاع عمى رصيج حداب التؾفيخ دون الحاجة لمتشقل إلى الؾكالة. 

 بطاقة التؽفير(: 08)  رقػ الذكل

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  WWW.BNA.DZ: السردر

 
 

                                                           

.01/06/2023تاريخ الإطلاع:    WWW.BNA.DZ 1  

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 بطاقة التؽفير لمقرر بفائدة(: 09)  رقػ الذكل

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  WWW.BNA.DZ: السردر

 
 بطاقة التؽفير لمقرر بدون فائدة(: 10)  رقػ الذكل

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  .WWW.BNA.DZ www : السردر

 بطاقة التؽفير بدون فائدة(: 11)  رقػ الذكل

 
 .01/06/2023تاريخ الإطلاع  WWW.BNA.DZ: السردر       

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 البشكية؟ ما الذي يجب فعمو عشد ضياع أو سرقة بطاقتي 

 ،الترخيح بالزياع أو الدخقة مقجم مؽ طخف الذخطة أو الجرك الؾطشي 
   طمب الاعتخاض عمى بظاقتكؼ البيبشكية عبخ مشرة الخجمات البشكية الإلكتخونية )في غزؾن

 (.ساعة لإنياء إجخاءات الاعتخاض في وكالتكؼ الخاصة 48
  التقجّم مباشخة عمى مدتؾى وكالتكؼ إذا كشتؼ غيخ مشخخطيؽ في مشرة الخجمات البيبشكية

 .الإلكتخونية
 

 ستيلاء عمى بطاقتي البشكية؟ماذا يجب أن أفعل حيؼ يتػّ الا 
  كل ما عميكؼ فعمو، ىؾ التؾجو نحؾ الؾكالة )السكان الحي تؼّ الاستيلاء فيو عمى بظاقتكؼ( مع

 .وثيقة إثبات اليؾية
 مع بطاقة الشخبة؟ السمحقة كيف يسكششي الاستفادة مؼ الخدمات 
 سؾى الاترال بالسكمف بالسداعج عمى  للاستفادة مؽ الخجمات السمحقة ببظاقة الشخبة، ما عميكؼ

 .021.98.09.17  الخقؼ الآتي
 ماىي الأنؽاع السختمفة لبطاقة الشخبة؟ 
 نؽعان مؼ البطاقات: 
 ،بظاقة الشخبة السؾجية للأفخاد 
  بظاقة الشخبة الأعسال السؾجية لمسيشييؽ والسؤسدات. 

 
 كيف يتػ الحرؽل عمى بطاقة بشكية؟ 
 و إلى إحجى وكالات البشػ الؾطشي الجدائخي الأقخب إليكؼ، أو طمب كل ما عميكؼ فعمو، ىؾ التؾج

 .ذلػ عبخ مشرة الخجمات البشكية الإلكتخونية
 

 ما ىي مدة صلاحية البطاقة البشكية؟ 
 ( سشؾات03البظاقة البشكية صالحة لسجة ثلاث ). 

 
 أجيزة الرراف الآلي 

التابعة ( لمبشػ الأوتؾماتيكية الذبابيػ للأوراق الأوتؾماتيكية السؾزعات الآلي الرخاف أجيدة تتيح
 البشؾك، بيؽ البييشكية البظاقة حاممي الجدائخي، الؾطشي البشػ لدبائؽ الجدائخي  الؾطشي لمبشػ
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 وأيشسا أيام 7/7 و ساعة 24/24 مجار عمى أمان بكل حداباتيؼ عمى البشكية السعاملات بإجخاء
 شباك 100 و للأوراق أوتؾماتيكي زعمؾ  171 عمى الجدائخي  الؾطشي البشػ كانؾا، يحؾز
 .الؾطشي التخاب كل تغظي لمبشػ أوتؾماتيكي
 للأوراق: الأوتؾماتيكية السؾزعات وعائف 
 التؾفيخ، أو الجاري  الحداب مؽ الشقجي الدحب 
 الخصيج، عمى الاطلاع 
 الياتف، رقؼ بإدخال( الستغيخ الدخي  الخقؼ رسائل) الإلكتخوني الجفع خجمة تفعيل 
 البشكية، البظاقة تفعيل 
 الدخي، الخمد تغييخ 
 البشؾك، بيؽ الخصيج عمى الاطلاع 
 الؾكالات(. بيؽ) الجدائخي  الؾطشي البشػ حدابات بيؽ الجفع عسمية 
 السؾزعات عمى الياتفية الخظؾط شحؽ أو الفؾاتيخ بجفع تدسح التي الخصيج تعبشة عسمية 

 للأوراق، الأوتؾماتيكية
 تؼ التي العسميات أخخ إصجار للأوراق الأوتؾماتيكية السؾزعات عمى مرغخ کذف 

 الأنتخنت الإلكتخوني، الجفع أجيدة عمى بالسجفؾعات يتعمق فيسا البشكية، بالبظاقة إجخاءىا
 .للأوراق الأوتؾماتيكية السؾزعات عمى وذلػ

 لمبشغ الأوتؽماتيكية الذبابيغ وظائف: 
 الشقجية، والسجفؾعات الدحؾبات 
 العسميات، تؾاريخ 
 الجدائخي، الؾطشي البشػ حداب إلى التحؾيل 
 الجدائخي. الؾطشي لمبشػ آخخ حداب في الشقجية الأوراق إيجاع 
 لآخخ، حداب مؽ تحؾيلات 
 الخصيج، عمى الاطلاع 
 البشكية، التعخيفة كذف عمى الاطلاع  
 الحداب، في الشقجية الأوراق دفع  
 التحريل، إلى الذيكات وتحؾيل الذيكات دفتخ طمب 
 الإلكتخوني. التؾفيخ دفتخ عبخ العسميات 

 



 الأغؽاط وكالة BNA الجزائري  الؽطشي البشغ ميدانية دراسة                : الثاني الفرل

 

 

50 

 الخاصة لمبشغ الأوتؽماتيكية الذبابيغ عمى السدسؽحة (: العسميات06) رقػالجدول 
 البطاقات مؼ نؽع بكل

عسميات الذبابيغ 
 الأتؽماتيكية لمبشغ

البطاقة البشكية 
 للأفراد

البطاقة 
 مدبقة الدفع

بطاقة الشخبة  بطاقة الأعسال
 للأفراد

الشخبة بطاقة 
 للأفراد

 بطاقة التؽفير

الاطلاع عمى 
 الخصيج

✔ ✔  ✔  ✔ 

 الدحب
الذبابيػ 

 الأوتؾماتيكية
 لمبشػ

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

 عمى الاطلاع
 آخخ

 العسميات

✔ ✔  ✔  ✔ 

طمب دفتخ 
 الذيكات

✔ ✔  ✔   
طمب كذف 
التعخيفة 
 البشكية

✔ ✔  ✔  ✔ 

   ✔  ✔ ✔ التحؾيلات
إيجاع الأوراق 
الشقجية في 
حدابو 
 الخاص

✔ ✔  ✔   

 الأوراق إيجاع
 في الشقجية

 حداب آخخ

✔ ✔  ✔   

 إيجاع
 في الذيكات
 حدابو
 الخاص

✔ ✔  ✔   

 إيجاع
 في الذيكات

 حداب آخخ

✔ ✔  ✔   

 .01/06/2023تاريخ الإطلاع . WWW.BNA.DZ  :السردر
 

http://www.bna.dz/


 الأغؽاط وكالة BNA الجزائري  الؽطشي البشغ ميدانية دراسة                : الثاني الفرل

 

 

51 

 السطمب الثالث: التسؽيل عؼ بعد
 7/أيام7و 24/سا24 متاحة وحرخية، مجانية صيغة، 
 إليكؼ الأقخب الؾكالة مع مؾعج وتحجيج بُعج عؽ مباشخة بكؼ الخاص التسؾيل بظمب لكؼ تدسح
 .التسؾيل طمب معاملات لإنياء
 1 :طخيق عؽ”  بُعج عؽ التسؾيل طمب”  خجمة إلى الؾلؾج يسكشكؼ  
 تظبيق BN@ tic ، تسؾيل“ خانة عمى الشقخ خلال مؽ العام الفزاء عمى“، 
 /BNA https://ebanking.bna.dz/customer الإلكتخونية السرخفية الخجمات مشرة
-https://ouverture  بُعج عؽ التسؾيل طمب ، مؾقع”بُعج عؽ التسؾيل طمب”  زر عمى بالشقخ

de-compte.bna.dz/accountsignup/ . 
 تعسل؟ كيف 
 أعلاه السحكؾرة القشؾات إحجى خلال مؽ بُعج عؽ التسؾيل طمب مشرة إلى الؾلؾج 
 يشاسبكؼ، الحي التسؾيل اختاروا 
 (الأفخاد لمدبائؽ) محاكاة بإجخاء قؾمؾا، 
 الدبؾن، فزاء بإنذاء قؾمؾا 
 التسؾيل، اطمبؾا 
 اللازمة، الؾثائق حسمؾا 
 التسؾيل طمب معاملات لإنياء إليكؼ الأقخب الؾكالة مع مؾعجا حجدوا. 

 
 

 : أنؽاع التسؽيل الستعمقة بخدمة التسؽيل عشد بعد(07) الجدول رقػ
 

 الخجمة؟ بيحه الستعمقة التسؾيل أنؾاع ىي ما
 .بُعج عؽ التسؾيل طمب بخجمة معشية الإسلامية، أو التقميجية التسؾيل، صيغ ميع

 .01/06/2023تاريخ الإطلاع   WWW.BNA.DZ : السردر

  
 

                                                           
1 WWW.BNA.DZ    :01/06/2023تاريخ الإطلاع. 
 

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/


 الأغؽاط وكالة BNA الجزائري  الؽطشي البشغ ميدانية دراسة                : الثاني الفرل

 

 

52 

لدى البشغ الؽطشي الجزائري  : إحرائيات حؽل الخدمات البشكية الإلكترونيةالثالثالسبحث 
BNA وكالة الأغؽاط 

في ىحا السبحث إلى إحرائيات الخجمات البشكية الإلكتخونية والتي تخص البظاقات البشكية سشتظخق 
 الأغؾاط. وكالة BNAعمى مدتؾى البشػ الؾطشي الجدائخي  + NETوالحدمة  NETوالحدمة 

وكالة  BNAالجزائري  الؽطشي السطمب الأول: إحرائيات البطاقات البشكية لدى البشغ
 الأغؽاط

 2022 -2020و سشة  سشؾات الأخيخة 3مؽ خلال ىحا السظمب سشتظخق إلى تظؾر عجد الدبائؽ خلال 
 .فيسا يخص البظاقات البشكية بأنؾاعيا

 2022-2323الدشؽات الأخيرة  0الزبائؼ خلال  أولا: تطؽر عدد
 2022-2323الدشؽات الأخيرة  0تطؽر عدد الزبائؼ خلال : (08)الجدول رقػ 

 
 عدد الزبائؼ البيان

 4033 البظاقة البشكية الكلاسيكية
 0093 البظاقة البشكية الحىبية

 064 البظاقة البشكية مدبقة الجفع
 097 -الشخبة –البظاقة البشكية 

 923 رخبظاقة التؾفيخ لمق
 803 البظاقة البشكية لمتؾفيخ بجون فائجة

 .-الأغؾاط– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة السردر: 
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 2322-2323الدشؽات الأخيرة  0تطؽر عدد الزبائؼ خلال  :(02)رقػ الذكل 

 
 .-الأغؾاط– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة السردر: 

 

عمى البظاقات الؾكالة زبائؽ مؽ طخف  كبيخ طمب ىشاك نلاحع مؽ خلال الججول والذكل الدابقيؽ، أن
 .وتمييا مباشخة البظاقة البشكية الحىبية وعمى رأسيؼ البظاقة البشكية الكلاسيكيةالبشكية بأنؾاعيا 
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لدى البشغ الجزائري  + NETوالحزمة  NET الحزمة السطمب الثاني: إحرائيات الخدمة
BNA وكالة الأغؽاط 

فيسا  2022-2020  سشؾات الأخيخة 3مؽ خلال ىحا السظمب سشتظخق إلى تظؾر عجد الدبائؽ خلال 
 .+ NETوالحدمة  NETالحدمة يخص 

 NETوالحدمة+  NETالحدمة  تطؽر عدد الزبائؼ في الخدمة البشكية: (09)الجدول رقػ 
  2022-2323الدشؽات الأخيرة  0خلال 

 2322 2320 2323 الدشؽات
 NET 103 223 316 الحدمة
 NET 75 91 105+ الحدمة

– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة السردر: 
 .-الأغؾاط

 2322-2020 سشةخلال  NET الحزمة الخدمة : تطؽر عدد الزبائؼ(13)الذكل رقػ 

 
 .-الأغؾاط– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة السردر: 
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خلال الدشؽات الثلاث  NETالحدمة+  الخدمة تطؽر عدد الزبائؼ (:14) الذكل رقػ
 2322-2020 الأخيرة

 
 .-الأغؾاط– BNAمؽ إعجاد الظمبة بالاعتساد عمى معمؾمات مقجمة مؽ طخف مرمحة الدبائؽ وكالة السردر: 

 

تدايج في عجد عسلاء الؾكالة فيسا يخص الخجمتيؽ  ىشاك نلاحع مؽ خلال الججول والذكل الدابقيؽ، أن
وىحا ما صخح بو  2022-2020خلال الدشؾات الثلاث الأخيخة  + NETوالحدمة  NETالحدمة  الخجمة

 أيزا أحج إطارت البشػ.

 
 
 
 
 
 
 
 

0

20

40

60

80

100

120

2020 2021 2022

 Net+الحزمة 

 Net+الحزمة 



 الأغؽاط وكالة BNA الجزائري  الؽطشي البشغ ميدانية دراسة                : الثاني الفرل

 

 

56 

السطمب الثالث: جؽدة الخدمات البشكية الإلكترونية عمى مدتؽى البشغ الؽطشي الجزائري 
BNA وكالة الأغؽاط 

بسرمحة الدبائؽ،  وكالة الأغؾاط BNAالبشػ الؾطشي الجدائخي  مؾعفيمؽ خلال مقابمة مع أحج 
)البظاقة البشكية  تؾصمشا إلى أن الظمب عمى البظاقات البشكية بأنؾاعيا والإحرائيات السحكؾرة سابقا

، بظاقة التؾفيخ الشخبة، بظاقة التؾفيخ لبظاقة مدبقة الجفع، بظاقةالكلاسيكية، البظاقة البشكية الحىبية، ا
وتذيج  2022-2323خلال الدشؾات الثلاث الأخيخة  في تدايج (لمقرخ بفائجة، بظاقة التؾفيخ بجون فائجة

، كحلػ الخجمات السقجمة عمى مؾقع البشػ، نغخا لديؾلة الكيام    إقبالا كبيخا مؽ طخف عسلاء البشػ
عمى  الزغطنيا تجشبيؼ عشاء التشقل إلى الؾكالة و طؾابيخ الإنتقال حتى أنيا تفػ خرؾصا أ ،بالعسميات

لؾكالة لو مداىسة إيجابية في لإعتساد الخجمات البشكية الإلكتخونية في اابحيث كان  ،مؾعفــــــــي الؾكالة
مؽ قبل الؾكالة ة البشكية، واتزح أن الخجمات البشكية الإلكتخونية السقجمة خ وتحديؽ جؾدة الخجمتظؾي

ذات جؾدة عالية مسا أدى إلى الإحتفاظ بالعسلاء الحالييؽ وجحب عسلاء ججد، ليديج مؽ حرتيا الدؾقية 
 ويجعؼ وضعو التشافدي مؽ أجل القاء والاستسخار. 

 



 الأغواط وكالة BNA الجزائري  الوطني البنك ميدانية دراسة                : الثاني الفصل
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 خلاصة الفرل:
وذلك لمعرفة واقع تطبيق التكنهلهجيا  –وكالة الأغهاط  –BNAمن خلال دراستنا لبنك الهطني الجزائري 

)البطاقة البنكية البطاقات البنكية بأنهاعها على  مدتهى البنك من خلال تقديم خدمات إلكترونية منها 
، بطاقة التهفير لبطاقة مدبقة الدفع، بطاقة النخبة، بطاقة التهفيرالكلاسيكية، البطاقة البنكية الذهبية، ا

( عبر الذبابيك والمهزعات الآلية التي تهفرها الهكالة محل للقرر بفائدة، بطاقة التهفير بدون فائدة
يتم من خلاله القيام بمجمهعة من العمليات منها: طلب الدراسة، بإلاضافة إلى تهفير مهقع خاص بالبنك 

الرصيد من خلال الرسائل النرية القريرة، التحهيل، وطلب التمهيل عن بعد والتي من شأنها تدهيل 
 العمليات لزبائن ونيل رضاهم.
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استخجام بحيث  التغيّخ التكشؽلؽجي ىاماً لمغاية بالشدبة لمسرارف ،ندتطيع القؽل بأن  دراستشا في ختام
مؼ أىػ الستغيخات التي ساىست في إحجاث تحؽل جحري في أنساط العسل ارف يعج التكشؽلؽجيا في السر

السرخفي ، حيث اىتست البشؽك اىتساماً كبيخاً بتكثيف الاستفادة مؼ أحجث تقشيات السعمؽمات والاترالات 
والحؽاسب الآلية وتطؽيعيا بكفاءة عالية بغية ابتكار خجمات مرخفية مدتحجثة وتطؽيخ أساليب تقجيسيا 

كفل اندياب الخجمات السرخفية مؼ البشؽك الى العسلاء بجقة وسيؽلة ويدخ ، الأمخ الحى يتؽاءم مع بسا ي
العسلاء مؼ ناحية ويحقق لمبشغ نسؽاً مطخداً في حجػ  الستطمبات السعاصخة والستدايجة لسختمف شخائح

 .عسمياتو وأرباحو مؼ ناحية أخخى 

تكنهلهجيا المعمهمات  كيف تداهم: الإشكالية  التاليةومؼ ىحا السشطمق جاءت ىحه الجراسة لتجيب عمى 

وكالة – BNA عمى مدتهى البنك الهطني الجزائري  في تحدين جهدة الخدمـــة المصرفية 
 ؟ -الأغهاط

عية، تػ التأكج مؼ صحة كسحاولة للإجابة عمى ىحه الإشكالية وما يشجرج تحتيا مؼ تداؤلات فخ  و
 التي كانت كالتالي: والفخضيات 
  تكشؽلؽجيا السعمؽمات السرخفية مجسؽعة مؼ السكؽنات الستخابطة وظيفتيا تجسيع ومعالجة وخدن

السعمؽمات لجعػ عسمية صشع القخار لتقجيػ خجمات متطؽرة وججيجة. تعشي جؽدة الخجمة السرخفية 
 قجرة السرخف عمى الاستجابة لتؽقعات العسلاء ومتطمباتيػ أو التفؽق عمييا، فسؼ خلال الجؽدة

 تدعى السرارف لجعػ قجرتيا التشافدية.
  الخجمات السرخفية الإلكتخونية السقجمة مؼ طخف  بشغ الؽطشي الجدائخيBNA – وكالة

تتسثل في القيام بالعسميات السرخفية عؼ بعج مؼ خلال مشرة إلكتخونية متاحة  -الأغؽاط
لمدبائؼ، ويؽفخ البشغ لدبائشو مجسؽعة مؼ البطاقات تدسح لو بالدحب، والتحؽيل في أي وقت 

 عمى أجيدة الرخاف الآلي.
عمى مدتؽى جؽدة الخجمـــة السرخفية  تداىػ  في تحديؼ  تكشؽلؽجيا السعمؽماتوبالتالي يسكؼ القؽل بأن: 
 . -وكالة الأغؽاط– BNA البشغ الؽطشي الجدائخي  
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 ج:لنتائا

 ما يسكؼ استخلاصو مؼ ىحه الجراسة ونتائجيا السيجانية أن: و

 في السجال السرخفي استخجام الطخق والؽسائل اللازمة لتقجيػ الخجمة  يتجدج تطبيق التكشؽلؽجيا
 . السرخفية بالاعتساد عمى السعارف والسيارات والخبخات الستاحة

 والاعتسادات والتحؽيل والقخوض كالؽدائع لمبشؽك، التقميجية الؽظائف مؼ تغيخ لػ تكشؽلؽجيا إن 
 جؽ في الدبائؼ إلى الخجمة إيرال وكيفية ئفالؽظا ىحه مسارسة أسمؽب ىؽ تغيخ الحي لكؼ الخ،

 .والسخاطخة التشافذ مؼ محكػ
  مكشت التكشؽلؽجيا السعمؽمات السطبقة في السرارف قجرة إضافية لمسرخف في إمكانية التؽسع

 . والتشؽع في الخجمات وفي تطؽيخ كفاءة العسميات السرخفية، بالإضافة إلى سخعة اتخاذ القخار
 الرخافات الآلية أولى آلية تطؽر العسل السرخفي حيث تعتسج عمى وجؽد شبكة مؼ  تعتبخ و

 العسيل في أي مكان. البشؽك لخجمةالاترالات تخبط فخع البشغ الؽاحج أو فخوع كل 
 لمبشغ التابعة  الأوتؽماتيكية الذبابيغ للأوراق الأوتؽماتيكية السؽزعات الآلي الرخاف أجيدة تتيح

 عمى البشكية السعاملات بإجخاء البشؽك، بيؼ شكيةالب البطاقة لمدبائؼ، حاممي الجدائخي  الؽطشي لمبشغ
 كانؽا. وأيشسا أيام 7/7 و ساعة 42/42 مجار عمى أمان بكل حداباتيػ

  الحدمة باقةتتيح Net ،شيخًا، 42لسجة  الاطلاع عمى الأرصجة وتاريخ أرصجة الحدابات 
عؼ عسميات عمى الحداب، تحسيل كذؽفات الحداب  البحث الاطلاع عمى معاملات الحداب،

 .وتحخيخ كذؽفات الحداب لسجة عام وبريغ مختمفة
 مسيدات باقة الحدمةNet+   الدبؽن، التحؽيل لسخة واحجة مؼ حداب إلى حداب نفذتتيح 

التحؽيلات  الؽطشي الجدائخي والبشؽك الأخخى، التحؽيل إلى مدتفيجيؼ مؽّطشيؼ في وكالات البشغ
الؽطشي الجدائخي والبشؽك الأخخى  خرؽمات متعجدة عمى زبائؼ البشغ ،(EDI) جدةالستع

 .الجدائخي والبشؽك الأخخى  )الجائشيؼ( السؽّطشيؼ في وكالات البشغ الؽطشي
 لبطاقة البشكية لمبشغ الؽطشي الجدائخي، ىي بطاقة ما بيؼ البشؽك مجعسة بحداب بشكي، وتأتي ا

 وىشاك نؽعان مؼ البطاقات: الكلاسيكية، والحىبية. البطاقةفي شكميؼ، وحدب دخل حامل 
  ىشاك أنؽاع مؼ البطاقات السعتسجة لجى البشغ الؽطشي الجدائخيBNA  والتي تتسثل في: البطاقة البشكية

ىي بطاقة سحب ودفع بيؼ البشؽك يتػ تعبئتيا عؼ طخيق التحؽيل مؼ الحداب الخئيدي  مدبقة الجفع
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 :أو الحىبية البشكية الكلاسيكية CIB حيث تدسح بإجخاء نفذ عسميات بطاقة (،لمدبؽن )مؼ الأفخاد
 .الدحب مؼ جسيع أجيدة الرخاف الآلي الستؽاججة عمى الداحة السرخفيةويسكؼ إجخاء عسمية 

  تدسح لكػ بإجخاء عسميات غ، اقة الشخبة ىي بطاقة بيؼ البشؽك مجعؽمة بحداب الذيبطبطاقة الشخبة
وتقجم أيزا خجمات السداعجة  الجؽاري والجفع عبخ الإنتخنت وكحا التحؽيل والتحريلالدحب والجفع 

 الطبية.
 التؽفيخ بحدابات مجعؽمة سحب بطاقة ىي التؽفيخ بطاقة. 
 التسؽيل طمب معاملات لإنياء الأقخب الؽكالة مع مؽعج تحجيج بُعج عؼ التسؽيل طمب يدسح. 
 عجد الدبائؼ في مجال الخجمات البشكية الإلكتخونية بشدبة كبيخة لال الدشؽات الثلاث الأخيخة  ازداد

4040-4042. 
 :التهصيات 
  البشغداخل  والدبائؼ لجى السؽظفيؼ التكشؽلؽجيةمحاولة نذخ الثقافة. 
  مدتؽى تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى تؽفيخ البشية التحتية مؼ أجيدة وبخمجيات مؼ أجل تطبيق مفيؽم

 .الخجمات السرخفية
  الاتراليةتؽفيخ نعام مشاسب للإترالات ذلغ لتبادل السعمؽمات بيؼ الجيات السذتخكة في العسمية. 
 تؽفيخ الستطمبات البذخية والخبخات اللازمة  تطبيق تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى مدتؽى البشؽكتطمب ي

 .ح السيام وخجمة العسلاءوالسؤىمة مؼ مبخمجيؼ ومذتغميؼ وخبخاء وإدارييؼ في تشفي
 تييئة ظخوف العسل السشاسبة مؼ أجل تحديؼ الخجمات السقجمة. 
  تكشؽلؽجيا السعمؽماتتخريص ميدانية لتطبيق مذخوع. 
 التحجيث السدتسخ لمتقشيات والبخمجيات والأجيدة السدتعسمة 
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 أولا: الكتب باللغة العربية

، السركز العربي مخاطر العمليات المررفية الإلكترونية )دراسة مقارنة(إيلاف فاخر كاظم عمي،  .1
 .9119لمشذر والتهزيع، الطبعة الأولى، الخيسة، جسيهرية مرر العربية، 

دراسات في أثر المعرفة وتكنؽلؽجيا المعلؽمات في حَيدر شاكر نهري، محسهد حدن جسعـــــة،  .9
 .9115، السطبعة السركزية، جامعة ديالي، العراق، المنعمات

، اقتراد المعرفة وإدارة الأزمات المالية في إطار المؤسدات الاقتراديةخالد أحسد عمي محسهد،  .3
 .9119ولى، الإسكشدرية، مرـــــــــــــــر، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأ

، الهراق لمشذر تكنؽلؽجيا المعلؽمات وتطبيقاتهاعامر إبراهيم قشد ليجي، إيسان فاضل الدامرائي،  .4
 . 9119والتهزيع، الطبعة الأولى، عسان، الأردن،

رونية & " بؽم إلكت Electronic Bankingالأعمال المررفية الإلكترونية عبد االيادي مدعهدي،  .5
"، دار اليازوري العمسية لمشذر والتهزيع، الطبعة الأولى، عسان، نقؽد إلكترونية & بطاقات إلكترونية

 .9116الأردن، 
، مركز الكتاب الاكاديسي، عســــــــان، الأردن، قانؽن الدفع الإلكترونـــــــــــــــــيعبد العزيز خشفهسي،  .6

9118. 
، الجشادرية لمشذر والتهزيع، الطبعة الأولى، عسان، المررفي التدؽيقعبد الكريم احسد جسيل،  .7

 .9115الأردن، 
، دار معجػ مرطلحات المررفية الإسلامية والمعاملات المالية المعاصرةعمي سيد اسساعيل،  .8

 .9119، ـالقاىرة، مرــــر، 1حسيثرا لمشذر والترجسة، الطبعة 
، دار الفجر لمشذر ة، غير العادية، الإلكترونيةإدارة العمليات المررفية: العاديمحمد الريرفي،  .9

 .9116والتهزيع، الطبعة الأولى، مرر، 
 رسلان مؤسدة دار، الحديثة التقنيات ظل في الإلكترونية والبنؽك النقؽد، كافي يهسف مرطفى .11

 .9111، سهريا، دمذقلمطباعة والشذر والتهزيع، 
 الأطروحات والرسائل الجامعيةثانيا: 

 عملاء على دراسة – العملاء رضا على الإلكترونية المررفية الخدمات جؽدة أثر دنهره، نبيل رلى .1
 الافتراضية، الجامعة الجهدة، في والتخرص التأىيل ماجدتير تخرج مذروع ،-سؽرية البركة بنغ

 .سهريا
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 دراسة" الزبائؼ رضا على الإلكترونية المررفية الخدمات جؽدة أثر الباىي، سعد مفتاح الدين صلاح .9
 عمى الحرهل لستطمبات استكسالا رسالة ،"الأردن– عمان في الأردني الإسلامي البنغ على ميدانية

 دفعة الأردن، عسان، الأوسط، الذرق  جامعة الأعسال، كمية الأعسال، إدارة في ماجدتير درجة
9116. 

 المجلاتثالثا: 

، اثر الخرائص التكنؽلؽجية للمعلؽمات المررفية وحؽكمة المرارف إيشاس ناصر عكَمة السهسهي  .1
في تحقيق الرقابة الدلؽكية "دراسة استطلاعية لأراء عينة مؼ مديري المرارف العراقية )الحكؽمية 

مجمة دورية نرف سشهية تردر عن كمية الإدارة والاقتراد، جامعة كربلاء، السجمد  والأهلية("،
 .9119،  العراق، الخامس، العدد التاسع

جؽدة الخدمات المررفية كمدخل لزيادة القدرة التنافدية للبنؽك، مجلة بريــــــــــــش عبد القادر،  .9
 .9115، جامعة الذمف، الجزائر، 13، العدد اقتراديات شمال إفريقيا

أثر الخدمات المررفية الالكترونية على تحديؼ جؽدة الخدمات بذراير عسران، تيتان مهراد،  .3
، معارف )مجمة عمسية محكسة(، بالمرارف "دراسة حالة الؽكالات العمؽمية والخاصة بؽلاية البليدة"

 .9116، الجزائر، جهان 91قدم العمهم الاقترادية، العدد 
جؽدة الخدمات المررفية الإلكترونية كمدخل لبناء مزايا بن مهســـــــــــى اعسر، عمساوي أحســــــــــد،  .4

 Quality of electronic banking services as an entryتنافدية للبنؽك الجزائرية 
point to build cmpetitive advantages of Algerian banks مجمــــــة دراسات ،

 ، غردايــــــة، الجزائر.9119أوت  38اقترادية، العدد 
– قياس جؽدة الخدمات المررفية في البنؽك التجارية الجزائرية مؼ منعؽر العملاءقاوي العربي، تي .5

 .9114،9115، جامعــــــة أدرار، الجزائر، 36، مجمة الحقيقة، العدد -دراسة ميدانية تحميمية
دور الؽعي الإستراتيجي في تحديؼ جؽدة حدشين الديد طو، عبد العزيز عبد الرحسن حدين،   .6

قدم إدارة الأعسال، كمية التجارة، جامعة مديشة الدادات، السجمة  لخدمة المررفية )دراسة تطبيقية(،ا
 .17، مرـــر 9199، يهنيه 1، العدد 14العمسية لمدراسات والبحهث السالية والإدارية، السجمد 

، مع الإشارة إلى إدارة التكنؽلؽجيا المررفية مؼ أجل تحديؼ تنافدية البنؽكحسه محمد، زيدان محمد،  .7
 Banking Technology Management in Order to Improve theالبنؽك الجزائرية 

» the Algerian Banks Competitiveness of Banks, «،  الأكاديسية لمدراسات
، جامعة حديبة بن بهعمي 16والقانهنية، العدد  الإجتساعية والإندانية، قدم العمهم الإقترادية

 .9116بالذمف، الجزائر، جهان 
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تكنؽلؽجيا المعلؽمات والاترالات ودورها في تحديؼ جؽدة الخدمات ربيع نجم الدّين الجعفري،  .8
، ديدسبر 16، مجمة القرطاس، العدد المررفية )دراسة تطبيقية على المرارف التجارية الليبية(

 ، ليبيا.9191
أهمية دراسة العلاقة بيؼ شبكة الانترنيت وجؽدة الخدمة المررفية دراسة رعد حدن الررن،  .9

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                .                                                                                       9115، مجمة العمهم الإندانية، العدد الثامن، جامعة محمد خيزر بدكرة، الجزائر، فيفري نعرية
يز ولاء العملاء للقطاع أثر الخدمات المررفية الالكترونية في تعز طلال عبد الكريم القرعان،  .11
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