
 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في الاقتصاد تخصص اقتصاد دولي

 

 رئيسا جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ التعليم العالي بوعبد الله علي أ.د
 مشرفا ومقررا جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ التعليم العالي بن سماعين حياة أ.د

 ممتحنا جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ محاضر أ  د. دهينة مجدولين 
 ممتحنا جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ محاضر أ د. واعر وسيلة

 ممتحنا جامعة فرحات عباس سطيف أستاذ محاضر أ د. بوعلي سفيان 
 ممتحنا جامعة الحاج لخضر باتنة أستاذ محاضر أ د. دوحة سلمى

 

 

2202-1202السنة الجامعية:   

 

 

 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

 بسكرة -جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 ةـــــــاريــــــــالتجوم ـــــــلعلم اــقس

Université Mohamed KHIDHER -Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des Sciences Commerciales 

 الموضـــــــــــــــــــــــــــــــوع
  

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 

 المصرفية

 في الجزائر العمومية والخاصة دراسة مقارنة لعينة من البنوك

 بة:الإعداد الط

 بلحاج نور الهدى

 

 :إشراف الدكتور)ة(

 أ.د بن سماعين حياة



 الإهداء:

 اهدي ثمرة جهدي إلى :

 والدي الكريمين أمي وأبي حفظهما الله، عرفانا وتقديرا لتضحياتهم .

 إلى زوجي العزيز الذي ساندني  ودعمني.

 إلى أخواتي وأخي .

 إلى أولادي قرة عيني.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 شكر وتقدير:

 الأحد  حمدا كثيرا طيبا على جزيل نعمه سبحانك لا اله إلا أنت.نحمد الله الواحد 

أتقدم بجزيل الشكر والعرفان والتقدير إلى مشرفتي الغالية الأستاذة  الدكتورة بن اسماعين حياة والتي كانت نعم 
 ق.الأستاذ الموجه ولم تبخل علينا بنصائحها وتوجيهاتها  ،وكانت نعم الأخت وقمة في التواضع والأخلا

كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بمناقشة هذا البحث 
 وتقييمه

جزاكم  كما لا أنسى فضل كليتي وأساتذتها :كلية العلوم الاقتصادية جامعة محمد خيضر بسكرة حفظكم الله و
 الله عنا خيرا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الصفحة العنوان
 - وتقديرشكر 
 - الاهداء

 II-I فهرس المحتويات
 V-III قائمة الجداول
 VII-VI قائمة الاشكال
 خ-أ مقدمة عامة

   النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الإطار: الأولالفصل 
 3ص تكنولوجيا المعلومات  إلى: مدخل الأولالمبحث 
 3ص :التكنولوجياالأولالمطلب 

 5ص المطلب الثاني:المعلومات 
 33ص المطلب الثالث:جودة المعلومات

 31ص المطلب الرابع:المعلومات والتطور التكنولوجي
 31ص المبحث الثاني :تكنولوجيا المعلومات

 31ص :ماهية تكنولوجيا المعلومات ومكوناتهاالأولالمطلب 
 22ص المطلب الثاني:نظم المعلومات 

 22ص عن نظم المعلومات  أمثلةالمطلب الثالث:
 21ص المطلب الرابع:الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات

 22ص المبحث الثالث:تكنولوجيا الاتصالات
 22ص :الاتصالاتالأولالمطلب 

 32ص تكنولوجيا الاتصالات أجهزةالمطلب الثاني: 
 32ص المطلب الثالث:شبكات الاتصال الرقمية

 31ص العنكبوتية :الانترنتالمطلب الرابع:شبكة 
 22ص لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأساسيةالمبحث الرابع:البنية 

 23ص :التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالأولالمطلب 
 23ص المطلب الثاني:مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات



 55ص والاتصالات في تحقيق مزايا تنافسيةالمطلب الثالث:دور تكنولوجيا المعلومات 
 53ص وجيا المعلومات والاتصالات في تغييرات سوق العمللتكنو  المطلب الرابع:دور
   النظري للخدمات المصرفية الإطارالفصل الثاني :

 55ص الخدمات المصرفية إلى:مدخل الأولالمبحث 
 55ص وتطور الخدمات المصرفية  نشأة:الأولالمطلب 

 13ص المطلب الثاني:خصائص الخدمات المصرفية
 13ص المطلب الثالث:جودة الخدمات المصرفية  
 15ص المطلب الرابع :تطوير الخدمات المصرفية

 15ص الخدمات المصرفية أنواعالمبحث الثاني:
 15ص :خدمة  المصرفية المقدمة للافرادالأولالمطلب 

 11ص المقدمة للشركاتالمطلب الثاني:الخدمات المصرفية 
 53ص المطلب الثالث:المشتقات المالية 

 52ص المبحث الثالث:التطورات الحاصلة في الساحة المصرفية
 52ص المطلب الاول:العولمة المصرفية
 55ص المطلب الثاني:الاندماج المصرفي
 25ص المطلب الثالث:البنوك الشاملة 

 23ص المطلب الرابع: الالتزام بمقررات لجنة بازل 
 21ص المبحث الرابع:الحوكمة في المصارف

 21ص :مخاطر تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالأولالمطلب 
 21ص على الحوكمة ومبادئ الحوكمة في المصارف إجماليةالمطلب الثاني:نظرة 

 353ص والاتصالاتالمطلب الثالث:حوكمة تكنولوجيا المعلومات 
   الفصل الثالث:البنوك الالكترونية والخدمات المصرفية الالكترونية

 351ص البعد المفاهيمي للصيرفة الالكترونية: الأولالمبحث 
 351ص :ماهية البنوك الالكترونية الأولالمطلب 

 335ص المطلب الثاني:مراحل ومتطلبات العمل المصرفي الالكتروني
 332ص الصيرفة الالكترونية أنواعالثالث:المطلب 

 331ص وسائل الدفع عبر الانترنت:المبحث الثاني



 331ص المطلب الاول:ماهية وسائل الدفع الالكترونية
 335ص المطلب الثاني:منظومة وسائل الدفع الالكترونية

 321ص للأموالالمطلب الثالث:التحويل الالكتروني 
 335ص الرقمية المشفرة أوالنقود الافتراضية :المبحث الثالث

 335ص المطلب الاول :ماهية النقود المشفرة
 333ص المطلب الثاني:انواع العملات الالكترونية المشفرة

 332ص المطلب الثالث:مميزات العملات الافتراضية المشفرة
 331ص مخاطر المصارف الالكترونية:المبحث الرابع

 331ص الصيرفة الالكترونية :مخاطرالأولالمطلب 
 332ص المطلب الثاني:مخاطر المصارف التقليدية

 323ص الجرائم والهجمات الالكترونية أساليبالمطلب الثالث:
 322ص مخاطر الصيرفة الالكترونية الالكترونية إدارةالمطلب الرابع :

وجيا المعلومات والاتصالات في تطوير لالفصل الرابع:الدراسة التطبيقية حول دور تكنو 
   الخدمات 

   المصرفية في البنوك الجزائرية
 355ص وجيا المعلومات والاتصالات في  الجزائرلواقع تكنو :الأولالمبحث 
 355ص التنظيمي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر  الإطار:الأولالمطلب 

 352ص تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائرالمطلب الثاني :واقع قطاع 
 312ص المطلب الثالث:مؤشرات تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر

 311ص المبحث الثاني:واقع القطاع المصرفي في الجزائر
 311ص 3225:قانون النقد والقرض لسنة الأولالمطلب 

 311ص المطلب الثاني :التحول الرقمي للمؤسسات المالية بالجزائر 
 312ص المطلب الثالث:العروض المتطورة لعينة من البنوك الجزائرية

 313ص عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريالمبحث الثالث:
 313ص RTGSالفورية  يةلالإجما:نظام التسوية الأولالمطلب 

 313ص الالكترونية للمدفوعات الخاصة بالجمهورالمطلب الثاني:نظام المقاصة 
 315ص الآليالمطلب الثالث:تجمع النقد 

 315ص المبحث الرابع: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية



   في البنوك الجزائرية 
 315ص :منهجية البحثالأولالمطلب 

 325ص العموميةالمطلب الثاني :دراسة نتائج البنوك 
 232ص المطلب الثالث :دراسة نتائج البنوك الخاصة

 233ص المطلب الرابع:المقارنة  بين نتائج البنوك العمومية والبنوك الخاصة
 223ص الخاتمة العامة
 221ص قائمة المراجع

   الملاحق
   الملخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الصفحة قائمة الجداول:
 33ص :اهمية المعلومات   3/3جدول رقم 
 33ص :أبعـاد الجـودة ووصـفـها 3/2جدول رقم 
 22ص :المؤشرات الأساسية بشان البنية التحتية ل ت.م.ا والنفاذ إليها. 3/2جدول رقم 

 22ص : المؤشرات الأساسية الخاصة بقطاع إنتاج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات3/5جدول 
 25ص المؤشرات الأساسية الخاصة بالتجارة في سلع التكنولوجيا المعلومات والاتصالات: 3/1جدول
 52ص : التغير الذي طرأ على الموظف والوظيفة بتأثير التكنولوجيا3/1جدول 
 53ص : أمثلة من الوظائف الجديدة والمستحدثة3/5جدول 
 12ص :أبعاد جودة الخدمة حسب رأي بعض الكتاب 2/3الجدول 
 23ص : أهم الخدمات التي يقدمها البنك الشامل2/2الجدول 

 352ص : القرارات المرتبطة بحوكمة تكنولوجيا المعلومات 2/3الجدول   
 323ص البطاقات الصادرة عن امريكان اكسبرس أهم:3/3الجدول رقم 
 322ص :صور النقد الالكتروني3/2الجدول رقم 
 353ص 2532س,ا -2532خلال الفترة عدد اشتراكات الهاتف  2/3جدول رقم 
 353ص عدد اشتراكات الهاتف الثابت حسب نوع الاشتراك 2/2جدول رقم 
 352ص عدد اشتراكات حسب طريقة الدفع 2/3جدول رقم 
 355ص GSM,3G,4كثافة الهاتف النقال نسبة الولوج الى شبكة الهاتف النقال   2/2جدول رقم 
 355ص شبكة الهاتف النقال حسب المتعامل عدد الاشتراكات في 2/5جدول رقم 
 351ص حصص سوق الهاتف النقال 2/1جدول رقم 
 351ص نسبة تغطية السكان بشبكة الهاتف النقال 2/1جدول رقم 
 351ص شبكات الالياف البصرية 2/5جدول رقم 
 355ص عدد الاشتراكات شبكة الانترنت الثابتة حسب نوع التكنولوجيا 2/2جدول رقم 
 352ص اشتراكات انترنت النقال 2/35جدول رقم 
 352ص m2mكثافة الانترنت الهاتف النقال باستثناء مفاتيح الانترنت و  2/33جدول رقم 
توزيع عدد اشتراكات انترنت الهاتف النقال لكل متعامل باستثناء مفاتيح الانترنت و  2/32جدول رقم 

m2m 315ص 
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 313ص المتعاملين ومقدمي الخدمات النشطين في سوق الاتصالاتعدد  2/33جدول رقم 
 312ص IDIمؤشر تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  2/32جدول رقم 
 313ص تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  إلىمؤشر الوصول  2/35جدول رقم 
 313ص استخدامات  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  2/31جدول رقم 
 312ص مهارات  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  2/31جدول رقم 
 312ص 2535-2551للمبالغ الكبيرة خلال الفترة  الإجمالينشاط الدفع  2/35جدول رقم 
 312ص ,2535نشاط المقاصة الالكترونية خلال  2/32جدول رقم 
 311ص 2523-2531نشاط السحب على الجهاز النقدي  خلال الفترة  2/25جدول رقم 
 311ص نشاط الدفع على محطات الدفع الالكتروني 2/23جدول رقم 
 312ص رت الخماسيامقياس ليك توزيع الأوزان حسب: 2/22الجدول رقم 
 355ص  الإجماليمعامل الفاكرونباخ يوضح نتائج : 2/23الجدول رقم 
 353ص : خصائص عينة الدراسة2/22الجدول رقم 
 351ص تطوير الخدمات المصرفية لأبعاد: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 2/25الجدول رقم 
 325ص : نتائج البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات2/21الجدول رقم 
 323ص : نتائج الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات2/21الجدول رقم 
 322ص العاملة الأدائيةة ءالكفا: 2/25الجدول رقم 
 323ص : نتائج قنوات التواصل الالكتروني مع العملاء2/22الجدول رقم 
 325ص : نتائج اختبار معامل الفاكرونباخ في البنوك العمومية2/35الجدول رقم 
 321ص : خصائص عينة الدراسة في البنوك العمومية2/33الجدول رقم 
التطوير في البنوك  دالأبع: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 2/32الجدول رقم 

 253ص العمومية
 255ص : البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات الاتصالات في البنوك العمومية2/33الجدول رقم 
 البنك للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إستراتيجية: نتائج 2/32الجدول رقم 

 251ص في البنوك العمومية
 251ص في البنوك العمومية العاملة الأدائية: يوضح نتائج الكفاءة 2/35الجدول رقم 
في البنوك  : يوضح نتائج استخدام قنوات التواصل الالكتروني مع العملاء2/31الجدول رقم 
 255ص العمومية.

 252ص تحليل نتائج المستقصين في البنوك العمومية: 2/31الجدول رقم 
 235ص :النماذج الرياضية المستخرجة للبنوك العمومية2/35الجدول رقم:
  232ص : يوضح نتائج اختبار معامل الفا كرونباخ في البنوك الخاصة2/32الجدول رقم 
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 235ص البنوك الخاصة: يوضح خصائص العينة في 25/2الجدول رقم 
تطوير الخدمات المصرفية في  لأبعاد: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 23/2الجدول رقم 
 223ص البنوك الخاصة
 222ص في البنوك الخاصة : نتائج البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات22/2الجدول رقم 
 225ص في البنوك الخاصة تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتفي  : نتائج الاستثمار23/2الجدول رقم 
 222ص في البنوك الخاصة العاملة الأدائية: نتائج الكفاءة 22/2الجدول رقم 
 221ص في البنوك الخاصة قنوات التواصل الالكترونية مع العملاءاستخدام : نتائج 25/2الجدول رقم 
 225ص المستقصين في البنوك الخاصة: تحليل نتائج عينة 21/2الجدول رقم 
 222ص :النماذج الرياضية المستخرجة للبنوك الخاصة 21/2 الجدول رقم:
 233ص الخاصة: نتائج الدراسة بالنسبة للبنوك 25/2الجدول رقم 
 232ص العمومية: نتائج الدراسة بالنسبة للبنوك 22/2الجدول رقم 
البنوك العمومية والخاصة: مقارنة النموذج بين 55/2الجدول رقم  235ص   
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 الصفحة الأشكالقائمة 
 55ص :الدورة الاسترجاعية للبيانات3/3الشكل رقم 
 35ص : خصائص جودة المعلومات3/2الشكـل رقم 
 35ص والمعدات الملحقة:العلاقة بين وحدة المعالجة المركزية    3/3شكل رقم  
 23ص : مزايا منجم البيانات المباشرة وغير المباشرة  3/2شكل رقم  
 25ص :الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات 3/5شكل رقم 
 33ص :دورة المعلومات3/1شكل رقم 
 31ص : أنواع هيكليات شبكات الاتصال3/1الشكل رقم 
 25ص : المناخ التنافسي للمؤسسة3/5شكل رقم 
 11ص :   نموذج جودة الخدمة2/3شكل رقم 
 15ص : مناهج تطوير الخدمات المصرفية 2/2شكل رقم 
 13ص :محاور التطوير 2/3الشكل رقم 

 12ص : مراحل دورة حياة الخدمة2/2شكل 
 325ص : اطراف التعامل بالبطاقة الائتمانية والعلاقة بينهما3/3شكل 
 325ص الشيكات الالكترونية: طريقة التعامل مع 3/2شكل 
 323ص : إدارة المخاطر المصرفية الالكترونية3/3شكل

 352ص الجنسين توزيع العينة مابين: 2/3الشكل رقم 
 353ص حسب السن توزيع العينة: 2/2الشكل رقم 
 352ص متغير المستوى التعليميتوزيع العينة حسب : 2/3الشكل رقم 
 352ص متغير مجال الوظيفة الحاليةتوزيع العينة حسب : 2/2الشكل رقم 
 355ص متغير سنوات الخبرةتوزيع العينة حسب : 2/5الشكل رقم 
 351ص متغير التحكم في جهاز الكمبيوترتوزيع العينة حسب : 2/1الشكل رقم 
 325ص في البنوك العمومية مابين الجنسين توزيع العينة: 2/1الشكل رقم 
 325ص في البنوك العمومية حسب السن توزيع العينة: 2/5الشكل رقم 
في البنوك  متغير المستوى التعليميتوزيع العينة حسب : 2/2الشكل رقم 
 322ص العمومية

في البنوك  متغير مجال الوظيفة الحاليةتوزيع العينة حسب : 2/35الشكل رقم 
 255ص العمومية

VI 



في البنوك  متغير سنوات الخبرةتوزيع العينة حسب : 2/33الشكل رقم 
 255ص العمومية

 متغير  التحكم في جهاز الكمبيوترتوزيع العينة حسب : 2/32الشكل رقم 
 253ص في البنوك العمومية 

 231ص في البنوك الخاصة متغير الجنس وزيع العينة حسب:ت2/33الشكل رقم 

في البنوك  متغير الفئة العمرية توزيع العينة حسب: 2/32الشكل رقم 
 231ص الخاصة

في البنوك  المستوى التعليمي توزيع العينة حسب: 2/35الشكل رقم 
 235ص الخاصة

في  متغير مجال الوظيفة الحالية توزيع العينة حسب: 2/31الشكل رقم 
 232ص البنوك الخاصة

في البنوك  متغير  الخبرة المهنية وزيع العينة حسب:ت2/31الشكل رقم 
 232ص الخاصة

 متغير التحكم في جهاز الكمبيوترحسب  توزيع العينة: 2/35الشكل رقم 
 225ص في البنوك الخاصة
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يعد التطور الاقتصادي الحاصل في العالم موازيا للتطور العلمي والتكنولوجي ومرآة عاكسة لما هو جديد في ساحة 
تضخم  و رتبط به من مصطلحات كثورة المعلوماتاالابتكارات في شتى المجالات العلمية ،خاصة المجال التكنولوجي وما 

 يوميا في الدول المتقدمة نتيجة البحث المتقدم وديناميكيته . انترنت الأشياء،وغيرها من مصطلحات تولد،البيانات 

 العصر فمن يملك المعرفة يحكم العالم في هذا الإنتاج لعوامل الرئيسيان العنصران هما والتكنولوجيا المعرفة وأصبحت       
المعلومات أو ما اصطلح عليه في الاتصالات وتقنيات  الحديثة التقنيات على أساسي بشكل تعتمد التي تلك المعرفة،

   كما الماء ضروري للحياة.  ،والاتصالات والتي أصبحت ضرورية للأعمال بتكنولوجيا المعلومات
وقد نقلت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الاقتصاد من الاقتصاد الحقيقي إلى الاقتصاد الرقمي الذي سجل أرباحا        

 ت  التي سهلت إجراء المعاملات دون عناء الانتقال .خيالية بفضل الربط بشبكة الانترن
وانعكس  كبير على مختلف الأنشطة الاقتصادية والماليةلها الأثر الظاهرة ل كل هذا صب في صالح العولمة وحولها 

، حيث متنوعة ومبتكرةصرفية متقديم خدمات واحدث ما يسمى العولمة المصرفية التي ساهمت في الصناعة المصرفية  على
  .أصبحت نوعية وكمية وسرعة تقديم هذه الخدمات من العناصر الأساسية في مجال المنافسة بين المصارف 

أمام التحولات السريعة التي يشهدها الاقتصاد العالمي، أصبح من الضروري انتهاج إستراتيجية فعالة لإعادة إدماج و 
لاح الأوضاع الحالية بالقيام بمجموعة من الإجراءات المتوافقة مع برامج الاقتصاد الجزائري في الاقتصاد العالمي، وبالسعي لإص

،وفي خضم ما تشهده تحرير الاقتصاد والمنسجمة مع التوجهات الدولية الحالية التي تتميز بتعميم المنهج الرأسمالي الليبرالي
الجزائر إعداد  العدة لمواجهة المنافسة الساحة الدولية من ابتكارات في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، على  

 الشرسة وبناء اقتصاد صلب ومسايرة ديناميكية الأعمال .

وإن هذه التطورات التي اجتاحت العالم قد ألقت بظلالها على النظام المصرفي في الجزائر، ولذلك فإنه من الضروري  
الضرورية التي تسمح له بالتكيف مع المحيط الدولي، كما أن القيام بإصلاحات عميقة لهياكله وآليات عمله مع خلق الوسائل 

التغيرات الناجمة عن الإصلاحات الاقتصادية تكشف عن النقائص وعجز أجهزة التنظيم، حيث أن التأخير في تكييف المنظومة 
 الجديدة.مع المقتضيات الاقتصادية والاجتماعية  ىالمصرفية، جعل المعايير المعمول بها في القطاع لا تتماش

تطــــوير تعـــد  عصـــرنة القطـــاع المصـــرفي الجزائـــري جـــزء مــــن خطـــة إصـــلاح شـــاملة للمنظومـــة  المصـــرفية الجزائريـــة،ويعتبر و       
فـي البنــوك الجزائريـة مـن اكبـر مظــاهر هـذه العصـرنة ، هـذا النــوع مـن الصـيرفة كـان نتــاج لمـا شـهدته وتشــهده  الخـدمات المصـرفية 

نولوجيـة خاصـة فـي تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات والتـي غيـرت المعطيـات فـي جميـع القطاعـات الساحة العالمية من ثـورة تك
 بذلك الصيرفة الالكترونية احد أعمدة الاقتصاد الرقمي الذي يميز حاضرنا.  الاقتصادية،فأصبحت

 أهمية البحث:

 تنبع أهمية البحث من:

  للاقتصاد ككل.أهمية القطاع المصرفي الذي يمثل تطوره ،تطورا 
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  ة إلــى مــا تقدمــه مــن رقميـة، بالإضــافصـلب العمــل مصــرفي خاصــة فــي البيئــة باعتبارهــا  الخــدمات المصــرفيةأهميـة تطــوير
 آفاق جديدة للعمل المصرفي.

  أهمية تبيان توافر المتطلبات الأساسية للصيرفة الالكترونيـة مـن عدمـه فـي البنـوك الجزائريـة مـن خـلال أراء عمالهـا تعطـي
 واقعية نستطيع من خلالها معرفة مواقع القوة والخلل وبالتالي تقديم توصيات تساعد في مضيها قدما ونجاحها . صورة

 أهداف البحث:

 تهدف الدراسة إلى توضيح جملة من النقاط نوجزها فيما يلي:

  إن الهدف الأساسي الذي يسعى إليه البحث هو التطرق لواقع تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات فـي البنـوك الجزائريـة
. 

 ودور هته الأبعاد في تطوير الخدمات المصرفية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أبعاد تسليط الضوء على. 
  أو عدم صحتها.الإجابة على التساؤلات المطروحة واختبار صحة الفرضيات 

 مشكلة البحث:

أهمهـــا فـــي هـــذا العصـــر تـــوفر تكنولوجيـــا ، متطلبـــاتال مجموعـــة مـــنإن النجـــاح فـــي تطـــوير الخـــدمات المصـــرفية مرهـــون بتـــوفير 
إلى أي مدى لعبت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات دورها في تطـوير الخـدمات المصـرفية فـي البنـوك فالمعلومات والاتصالات 

مـا هـو دور تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات فـي تطـوير الخـدمات المصـرفية فـي البنـوك  هنا نطرح التساؤل:ومن الجزائرية 
 الجزائرية من وجهة نظر عمالها ؟

 وتتفرع منه الأسئلة التالية:

 ؟   ما هو دور توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية 
  ؟ةيفي تطوير الخدمات المصرفلاتصالات واتكنولوجيا المعلومات  إستراتيجية الاستثمار فيما هو دور 
  ما هو دور الكفاءة الأدائية للعمال في  التحكم في تكنولوجيا المعومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية؟ 
 ؟ ما هو دور استخدام قنوات الكترونية للعملاء في تطوير الخدمات المصرفية 

 أدت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية.: H1 الفرضية الرئيسية:

 الفرضيات الفرعية:

 H1 أدت توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية: .  
 H1 ة.يإلى تطوير الخدمات المصرفلاتصالات واتكنولوجيا المعلومات  :أدت إستراتيجية الاستثمار في 
 H1  ــــا المعومــــات والاتصــــالات إلــــى تطــــوير الخــــدمات ــــي  الــــتحكم فــــي تكنولوجي ــــة للعمــــال ف :أدت الكفــــاءة الأدائي

 المصرفية. 
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 H1مع العملاء إلى تطوير الخدمات المصرفية ي:أدى استخدام قنوات التواصل الالكترون. 

 البحث:متغيرات 

تـوفر البنيـة التحتيـة  :المتغيرات المستقلة:المتغيرات التفسيرية وتتمثـل فـي أبعـاد تكنولوجيـا  المعلومـات والاتصـالات .3
الكفــــاءة ، إســـتراتيجية الاســــتثمار فـــي تكنولوجيـــا المعلومــــات والاتصـــالات  ،لتكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصــــالات

ـــا الم التواصـــل الالكترونـــي مـــع عومـــات والاتصـــالات اســـتخدام قنـــوات الأدائيـــة للعمـــال فـــي  الـــتحكم فـــي تكنولوجي
 . العملاء

المتغيـــــــرات التابعـــــــة:وتتمثل فـــــــي بعـــــــد تطـــــــوير الخـــــــدمات بأبعادهـــــــا: تفعيـــــــل الصـــــــيرفة الالكترونيـــــــة ،تطـــــــوير أداء  .2
العاملين،الابتكــار فــي الخــدمات المصــرفية ،تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية المقدمــة ،التنويــع فــي الخــدمات 

 رفية،اختراق السوق.المص

 نموذج الدراسة:
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل :
 لتكنولوجيا المعلومات الأساسية*البنية 

 والاتصالات.
نولوجيا *إستراتيجية البنك للاستثمار في تك
.المعلومات والاتصالات  

نولوجيا *الكفاءة الأدائية للعمال للتحكم في تك
 المعلومات والاتصالات.

العملاء  *استخدام قنوات التواصل الالكتروني مع
  

 المتغير التابع:
 مصرفية* الخدمات ال
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 هيكل الدراسة:

 بالرجوع إلى الإشكالية المطروحة والتساؤلات الفرعية الواردة تم تقسيم الدراسة إلى :مقدمة ،أربعة فصول وخاتمة.

  : للموضوع.تناولت الطرح العام المقدمة 

 : الجانب النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وجميع المفاهيم المرتبطة بها.ل تناو الفصل الأول 

  :تنـاول فيـه الخـدمات المصـرفية مـن حيـث مفهومهـا ،أنواعها،اسـتراتيجيات تطويرهـا والتطـورات الحاصـلة الفصل الثـاني
 في القطاع المصرفي.

 :أنواعها،و أشكالها وخدماتها المقدمة ميزاتها وسلبياتها. البنوك الالكترونيةالفصل الثالث 

 : دراسة عينـة مـن البنـوك الجزائريـة العموميـة والخاصـة للتعـرف علـى مـدى اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات الفصل الرابع
 والاتصالات ودورها في تطوير الخدمات المصرفية.

  :عرض النتائج المتوصل إليها وتوصيات الدراسة.الخاتمة 

 حدود الدراسة:

الحــدود المكانيــة:يتمثل البعــد المكــاني فــي عينــة مــن البنــوك العموميــة والخاصــة العاملــة فــي مدينــة بســكرة وهــي  بنــك الفلاحــة و 
و بنـك السـلام  لتـوفير والاحتيـاطبنـك ا محليـة،التنمية الريفية و القـرض الشـعبي الـوطني و البنـك الـوطني الجزائـري وبنـك التنميـة ال

 . الخليجوبنك تراست  وبنك 

بين فترة توزيع واسترجاع الاستبيان و تكون مجتمع الدراسة من العـاملين  2523ماي جوان جويلية الحدود الزمنية : كانت الفترة 
 .استبانه( 351)وتم استرجاع  ( عامل335بالبنوك المذكورة وتتكون العينة من )

 منهج الدراسة:

حيث أنه يعبر عن الظاهرة الاقتصادية المراد دراستها تعبيرا كميا وكيفيا،كما  التحليلي  لمنهج الوصفياعتمدنا على ا
 اعتمدت الدراسة على نوعين أساسيين من البيانات:

البيانات الأولية:وذلك من خلال الدراسة الميدانية وجمع المعلومات اللازمة من مجتمع الدراسة ومن ثم تفريغها -3
 الإحصائي واستخدام الاختيارات الإحصائية المناسبة . spssباستخدام برنامج وتحليلها 

البيانات الثانوية : وذلك من خلال مراجعة الكتب والدوريات والمجلات والمداخلات العلمية التي تتعلق بالصيرفة و -2
 لإثراء الدراسة بشكل علمي.والاتصالات تكنولوجيا المعلومات 

 :والسابقة لدراسة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفيةالنظرية  الأدبيات

 من بين الدراسات  في هذا المجال نذكر:
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ــــــي ،).دراســــــة 3 ــــــد الســــــتار العل ــــــد القــــــادر الحــــــوري وعب ــــــالح عب ــــــادة  (2551ف بعنوان:اســــــتراتيجيات تكنولوجيــــــا المعلومــــــات قي
كنولوجية كأساس لتحقيق وتعزيز الميزة التنافسية وقد تم اختيـار قطـاع المصـارف الأردنيـة التكنولوجيا،التحرك الأول،والتحالفات الت

اســتبانة وقـد توصــلت الدراسـة أن عينــة الدراســة  315المسـجلة فــي بورصـة عمان/ســوق الأوراق الماليــة لإجـراء الدراســة وتـم توزيــع 
ثلاث لـــدى قطـــاع المصـــارف الأردنيـــة كمـــا أظهـــرت نتـــائج يـــدركون الأهميـــة التـــي تشـــكلها اســـتراتيجيات تكنولوجيـــا المعلومـــات الـــ

 الدراسة وجود اثر ذي دلالة إحصائية لاستراتيجيات تكنولوجيا المعلومات الثلاث مجتمعة في تعزيز التنافسية. 

،بعنوان دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في  ( 2555سلوى محمد الشرفا  ).دراسة2
 المزايا تحقيق في المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة دور على التعرف إلى الدراسة هذه تهدفالمصارف العاملة في قطاع غزة 

 ورة.،مذكرة ماجستير غير منشغزة قطاع في العاملة المصارف في التنافسية
 رؤساء و العامين المدراء جميع على توزيعها تم استبانه باستخدام الدراسة هذه في التحليلي الوصفي المنهج تطبيق جرى وقد

 .موظفا   ( 174 ) عددهم و ، المبحوثة المصارف في الأقسام
 : يلي ما أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت قد و

 ضرورة على وتحرص والأقسام، جميع الوحدات في المعرفة إدارة تكنولوجيا نظام غزة قطاع في العاملة المصارف تطبق 1-
 استثمار و لديها المتوفرة الخبرات و المهارات من والاستفادة المعلومات والاتصالات تكنولوجيا استخدامات من الاستفادة
 و مواكبة المحيط العالم مع والتواصل التعايش مستوى إلى لتصل النهضة و التنمية مجال في و معارفهم البشرية الكوادر
 .المتقدمة المعلومات تكنولوجيا ظل في المتلاحقة التطورات

 مصرف أي داخل المعلومات تكنولوجيا المعرفة و لإدارة خاص قسم أو تنظيمية وحدة وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت 2 -
 .المصارف داخل المعلومات تكنولوجيا المعرفة و إدارة نظم تطبيق يتم أنه إلا غزة قطاع في

 المنتجات، جودة - التنافسية ومجالات الميزة المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 3-
 α= 0.05  دلالة مستوى عند -التطوير و الإبداع العمليات، كفاءة الأسواق، على السيطرة المالي، الأداء
بعنوان:مسـتوى خصـائص تكنولوجيـا المعلومـات وأثرهـا   (2532محمد عبد الرحيم محاسنة وخالد محمـد أبـو الغـنم ، ).دراسة3

 355فـي مســتوى جـودة الخــدمات المصـرفية ولتحقيــق أهــداف الدراسـة تــم تطـوير اســتبانه لغــرض جمـع البيانــات حيـث تــم توزيــع 
 بنك وتوصلت الدراسة إلى مايلي: 22استبانه على 

 إن تصورات العاملين في البنوك الأردنية لخصائص تكنولوجيا المعلومات ذات مستوى مرتفع وان تصورات العاملين لمستوى-

 جودة الخدمات المصرفية ذات مستوى مرتفع أيضا.

نـات فـي جـودة وجود اثر لأبعاد خصائص تكنولوجيا المعلومـات، الأمـن والشـبكات الالكترونيـة والأجهـزة والبرمجيـات وقواعـد البيا

مـــن التبــــاين فـــي مســــتوى جــــودة  % 53.2الخـــدمات المصــــرفية وان أبعـــاد خصــــائص تكنولوجيـــا المعلومــــات تفســــر مـــا مقــــداره 

 الخدمات المصرفية في البنوك الأردنية.



 مقدمة عامة:
 

 ح
 

سـماح ميهــوب بعنـوان اثـر تكنولوجيــا المعلومـات والاتصـالات علــى الأداء التجـاري والمـالي للمصــارف الفرنسـية دراســة ).دراسـة 2

ـــــــــــــــك عـــــــــــــــن بعـــــــــــــــد –حالـــــــــــــــة  ـــــــــــــــوم فـــــــــــــــي العلـــــــــــــــوم الاقتصـــــــــــــــاديةمـــــــــــــــذكرة تخـــــــــــــــرج دك( 2532 –نشـــــــــــــــاط البن تـــــــــــــــوراه عل



 مقدمة عامة:
 

 د
 

وجود التقنيات الحديثة يساعد المصرف على تطوير أدائها التجاري من خلال تحسـين جـودة توصلت الدراسة إلى أن 

الخــدمات المصــرفية الــتحكم فــي التكــاليف وجعــل الخــدمات منافســة كمــا يســاهم فــي تحقيــق عامــل التنويــع فــي طــرق 

وات تقليديـة ،الصــراف عـرض الخدمــة مـن خــلال القنـوات المصــرفية المتعـددة التــي تبنتهـا المصــارف عبـر الــزمن منهـا قنــ

الآلي،الهـاتف النقـال ،التلفـزة الرقميـة والانترنــت ،كمـا دفعـت تكنولوجيـا المعلومــات والاتصـالات المصـارف إلـى تطــوير 

 أدوات ووسائل الدفع لتصبح ملائمة لطبيعة المعاملات الحديثة وتتماشى وبيئة الأعمال الالكترونية.

ــــن شــــنينة و كريمــــة دراســــة ).5 ــــد القــــادرب (بعنوان:مقومــــات تنشــــيط التجــــارة والصــــيرفة الالكترونيــــة  2532اي،مطــــ عب
بالجزائر،مقال ،وهدفت إلى دراسة مقومات تنشـيط التجـارة و الصـيرفة الالكترونيـة بـالجزائر مـن خـلال دراسـة واقـع كـل 

متــأخرة فــي مجــال  وملائمــة البنيــة التحتيــة والبيئــة القانونيــة والتشريعية،وخلصــت أن الجزائــر لا تــزال منهمــا ومــدى تــوافر
التجــارة و الصــيرفة الالكترونيــة فــي الوقــت الــذي قطعــت فيــه الكثيــر مــن الــدول أشــواطا كبيــرة فــي هــذا المجــال ســعت 
الجزائر إلى تحديث نظم وسائل الدفع لتواكب التطورات التكنولوجية لكنها لم تحقق النتائج المرجـوة ويعـود ذلـك إلـى 

ي المعــاملات الالكترونيــة لقلــة الحماية،وعــدم وضــوح البيئــة التشــريعية والقانونيــة غيــاب الثقافــة المصــرفية ونقــص الثقــة فــ
 فيما يتعلق بوسائل الدفع الالكترونية وعمليات التجارة الالكترونية.

NAZARITEHARNI ,A,MASHALI ,B.6 (.2525) راسة بعنوان تأثير تطوير قنوات مبتكرة لتقديم ،د

الخدمات المصرفية على حصة البنوك في السوق، قام الباحثان بتحليل تأثير تطوير قنوات مبتكرة لتقديم الخدمات 

لبنك شهر وفروعه  المصرفية على حصة البنوك في السوق. كان المجتمع الإحصائي لهذا البحث هو المقر المركزي 

موثوقية المقاييس من قبل رأي الخبراء و  إيران. تم تطوير استبيانات لجمع البيانات. تم اختبار صحة و في طهران ،

Cronbach's alpha استخدم الانحدار الخطي لتقييم تأثير القنوات المبتكرة ، بما في ذلك الخدمات .

عبر الهاتف المحمول ،  ( ، والخدمات المصرفيةATMالمصرفية عبر الإنترنت ، وأجهزة الصراف الآلي )

( على حصة البنوك في السوق. أشارت النتائج إلى POS( ، ونقاط البيع )TBوالخدمات المصرفية عبر الهاتف )

أن بعض هذه القنوات ، بما في ذلك الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ونقاط البيع ، تؤثر بشكل إيجابي على حصة 

المصرفية عبر الهاتف المحمول وتطوير أجهزة الصراف الآلي ، على  البنك في السوق. تم رفض تأثير الخدمات

حصة البنوك في السوق. توسع نتائج هذه الدراسة من فهمنا لكيفية قيام مديري البنوك بتحسين حصتهم في السوق 

من خلال تطوير قنوات مصرفية إلكترونية مبتكرة.
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 الأول:مقدمة الفصل 
 نعيش اليوم فـي اقتصـاد جديـد أصـبح فيـه امـتلاك التكنولوجيـا والـتحكم بهـا أساسـا لاسـتمرار العمـل والتنميـة الاقتصـادية

 Technologie الاتصـالات و المعلومـات تكنولوجيـا أصـبحت بـل و الحـالي عصـرنا فـي المجتمعات بتطور امرتبطو 

de l’information et de la communication  المؤسسـات فـي مختلـف  لمختلـف النـابض القلـب بمثابـة
وجعـل   التنميـة تسـريع شـأنها مـن التـي الأداة أنهـا كمـا صـحية ، أوبحثيـة   أوتعليميـة  أوسـواء اقتصـادية  الأنشـطة

 الاتصالات تكنولوجيا عن فصلها يمكن لا المعلومات تكنولوجيا أن نجد و  ،اندماجا وتفاعلا أكثرالعلاقات الدولية 
 تكنولوجيـا ثـورة مـع التـوازي علـى سـارت قـد الاتصـال تكنولوجيـا ثـورة أن أسـاس علـى واحـدة لعملـة وجهـان فهمـا

وتطـور طـرق معالجـة هـذه البيانـات  المعلومـات وظهـور البيانـات الضـخمة لتفجـر نتيجـة كانـت التـي و المعلومـات
وتسريعها فنجـد أن الحاسـوب يسـتخدم فـي  وتخزينها كما لتطور وسائل الاتصالات عظيم الأثر في تسهيل المعاملات 

كافــة المعـــاملات الاقتصــادية فـــي العـــالم المتطــور أو  العـــالم النـــامي مــدفوعا بالانتشـــار الســـريع للهواتــف النقالـــة الذكيـــة 
فإمكانية الوصول إلى المعرفة،السـلع،الخدمات أصـبح بفضـل ثـورة تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات أمـرا يسـيرا ،كمـا 

معاملات تمتاز بديناميكية كبيرة بل وأصبح العـالم كلـه قريـة واحـدة ، وقـد ارتأينـا الإلمـام بجوانـب تكنولوجيـا أصبحت ال
المعلومات والاتصالات في هذا الفصل تحت عنوان الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وقسـمناه إلـى 

 مباحث كما يلي:
 لومات.المبحث الأول: مدخل إلى تكنولوجيا المع
 المبحث الثاني: تكنولوجيا المعلومات.
 المبحث الثالث: تكنولوجيا الاتصالات.

 المبحث الرابع: البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
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 المبحث الأول: مدخل إلى تكنولوجيا المعلومات

 
 المصطلحات ذات الصلة.للخوض في تكنولوجيا المعلومات نتعرف أولا  على أهم 

 المطلب الأول: التكنولوجيا

 :ماهية التكنولوجيا (3

  يعتبر اصطلاح التكنولوجيا من أكثر المفاهيم المتداولة في الوقت المعاصر سواء من الأفراد أو المتخصصين.

   كلمة تقنية .وكلمة التكنولوجيا كلمة معربة ولا أصل لها في كتب اللغة العربية ولا في قواميسها، وتقابلها  

تكنو ويعنـي حرفـة أو مهـارة، أو فـن،  Technoالتكنولوجيا كلمة يونانية الأصل تتكون من مقطعين، المقطع الأول: 
 1 لوجيا ويعني علم أو دراسة، ومن هنا فإن كلمة تكنولوجيا تعني علم الأداء أو علم التطبيق. logyأما الثاني، 

و إبداعـه الفكـري أو خيالـه العلمـي بـالتطبيق المـادي أي يـربط النتـاج النظـري وعليه فإن المصطلح يربط ذهن الإنسـان أ
بـالتجهيزات الرأسـمالية وكـل ذلــك يكـون مـن خــلال معالجـة هادفـة لإحــداث تحـولات فـي كــل هـذا الأسـلوب والوســيلة 

 2معا. 

الإنتاجيـة بـالمعنى الواسـع وهي الجهد المنظم الرامي لاستخدام نتائج البحث العلمي في تطوير أساليب أداء العمليات 
الذي يشمل الخدمات والأنشطة الإدارية والتنظيمية، والاجتماعية، وذلك بهدف التوصـل إلـى أسـاليب جديـدة يفتـرض 

 3 أنها أجدى وأنفع للمجتمع.

وعـة مـن معجم أنها اللغة التقنية والعلم التطبيقي والطريقة الفنية لتحقيق  غرض عملي، فضلا  على كونهـا مجمالويعرفها 
ة معالجـة التفاصـيل قـالوسائل المستخدمة لتوفير كل ماهو ضروري لمعيشة البشر ورفاهيتهم والتقنية هي أسـلوب أو طري

  4 الفنية أو طريقة لانجاز غرض منشود.

                                                             
إدارة المعرفة التنظيمية، دراسة تطبيقية سلسلة أطروحات الدكتوراه، منشورات جمانة الزغبي، أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في  -1

 .35ص ،2535المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر ، 
 .22، ص  2533،دار جرير للنشر والتوزيع،  الأردن ، 3تحليل الاقتصاد التكنولوجي، طهوشيار معروف،  -2
 .53، ص 3222البداية وحتى الآن، دار المعرفة الجامعية، مصر، جمال أبوشنب، العلم والتكنولوجيا من  -3
، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، 3غسان قاسم، داود اللامي، إدارة التكنولوجيا مفاهيم ومداخل تقنيات تطبيقات عملية، ط -4

 .22، ص 2551الأردن، 
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إن المفهــوم الشــائع لمصــطلح التكنولوجيــا هــو اســتعمال الكمبيــوتر والأجهــزة الحديثــة، وهــذه النظــرة محــدودة 
 فالكمبيوتر نتيجة من نتائج التكنولوجيا.الرؤية، 

 1 : التداخل والتمايز:التكنولوجيا ومفاهيم أخرى (2

 علاقة العلم بالتكنولوجيا: – 2.2

(، know-why( فـــي حـــين أن العلـــم هـــو معرفـــة العلـــة )know-howالتكنولوجيـــا هـــي معرفـــة الوســـيلة )       
إنتاج الثروة، ومن الناحية التاريخية تعتبر التكنولوجيا أكثر تبعية للعلـم، فالعلم ينتج المعرفة أما التكنولوجيا فتساعد على 

إذ أن العلم يعتمـد علـى البحـوث المبتكـرة، فـي حـين تعتمـد التكنولوجيـا علـى تطبيـق الابتكـارات فـي أنشـطة ذات قيمـة 
 اقتصادية.

 علاقة التكتيك بالتكنولوجيا: – 2.2

ود الأخيــرة تمــتص تــدريجيا مفهــوم التكتيــك )التقنيــة( وهنــاك فــرق بــين كتابــة إن مفهــوم التكنولوجيــا أخــذ فــي العقــ     
تركيــب مفهـوم منشـود، يتعلــق بالجوانـب اللغويـة والتاريخيــة  A.Ksenتـاري  التكنولوجيـا وتـاري  التقنيــات، وقـد حـاول 

 وجواز الإحلال بينهما. التي ارتبطت مع اصطلاح التكنولوجيا لاسيما عدم التمييز بين مفهومي التكتيك والتكنولوجيا

إن مصــطلح التكتيــك هــو لفــع قــديم يعبــر عــن الطريقــة أو الأســلوب الــذي يســتخدم الإنســان فــي انجــاز عمــل أو      
عملية مـا، أمـا التكنولوجيـا بمعناهـا الأصـلي فهـي علـم الفنـون الإنتاجيـة والمهـن ودراسـة المـادة التـي تصـنع منهـا الآلات 

يا ظهــر مــع بدايــة الثــورة الصــناعية فــي القــرن الثــامن عشــر عنــدما بــدأت الآلــة تأخــذ والمعـدات وهــي مفهــوم حــديث نســب
 أهميتها المتنامية ومكانتها البارزة في مجال الإنتاج الصناعي.

 علاقة التكنولوجيا ومنتجات التكنولوجيا: - 2.2

ومنتجـات التكنولوجيـا حيــث أن حيـث أن أغلـب البـاحثين فـي موضـوعات التكنولوجيـا يخلطـون بـين التكنولوجيـا       
التكنولوجيا هي المعرفـة والمهـارة، فـي حـين يجـري الحـديث عنهـا مـن جانـب هـذا الفريـق علـى أنهـا الآلات والمعـدات 
والخبـراء، والحقيقـة هـي أن هـذه العناصـر الأخيـرة هـي مجسـدات التكنولوجيـا أو منتجاتهـا، وكـذلك يخلطـون بـين نقــل 

دول إلــى دولــة أخـرى علــى أنــه نقـل للتكنولوجيــا ولكـن ذلــك لا يتضــمن أكثـر مــن نقــل  الآلات والمعـدات والخبــراء مـن
منتجاتها التكنولوجيا أما التكنولوجيا ذاتها أي )المعرفة والخبراء والمهارات( فتظل قابعة في مراكز توليـدها الأصـلية أي 

 ات المتقدمة ذاتها.يفي مكاتب ومختبرات ومصانع الاقتصاد

                                                             
"اقتصادات الأسكوا حالة  ،المعرفة التكنولوجية أداة فعالة في عملية التنمية الاقتصادية ،سالم عبد الحسن رسن، حسن جمال حسن -1
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 كنولوجيا بالتقدم التكنولوجي:علاقة الت - 2.2

ـــة جديـــدة يمكـــن العـــاملين مـــن إنتـــاج الســـلع بجـــزء مـــن  ـــون أو أســـاليب إنتاجي ـــي تبنـــي فن التقـــدم التكنولـــوجي يعن
ـــا نتيجـــة للاســـتثمار المـــنظم فـــي البحـــث  ـــة يحـــدث عموم  ـــا الحديث التكـــاليف الســـابقة، وبمـــا أن التقـــدم فـــي التكنولوجي

 1 استثمارية إضافية. والتطوير، فإنه يتطلب تضحية بنفقات

 Informationالمعلومات:  المطلب الثاني :

 Informationتعريف المعلومات:  (2

جملة البيانات والدلالات والمعارف والمضامين التي تتصل بالشيء أو الموضوع، وتساعد المهتمين بالتعرف عليه هي 
 2 والعلم به.

المجـالات حتــى كـادت تفقــد معناهـا بــدون ربطهـا بموضــوعات اسـتخدمت كلمــة معلومـات اســتخدام ا متباين ـا بتبــاين و 
علميــة أو اجتماعيــة أو غيرهــا، وهنــاك أكثــر مــن أربعمائــة تعريــف للمعلومــات قامــت بوضــعها متخصصــون فــي مختلــف 

 3المجالات والثقافات والبيئات وأوضح بأن المستوى الفلسفي هو أكثر شمولية.

ـــي تـــربط  و ـــات والمؤشـــرات والعلاقـــات الت ـــتم اســـتخدام المقارن ـــل والتفســـير وي هـــي بيانـــات خضـــعت للمعالجـــة والتحلي
الحقائق والأفكار والظواهر بعضها مع بعـض بمعنـى تصـنيفها وتحليلهـا وتنظيمهـا وتلخيصـها، وتـتم معالجتهـا مـن أجـل 

 4 لها معنى. قرار معين والاستفادة منها بعد أن أصبح كاتخاذتحقيق هدف ما،  

المعلومـات هـي سـلعة أو خدمـة فـي حـد ذاتهـا، أي أنهـا تحتـاج إلـى مصـادر لإنتاجهـا، ، ومن الناحية الاقتصادية
 5 ولها قيمة اقتصادية.

يـذهب بعضـهم الأخــر ويصـف المعلومــات مـن حيــث الاسـتخدامات بأنهــا تمثـل إحــدى الخصـائص الأساســية  و
للكــون، شــأنها فــي ذلــك شــأن المــادة والطاقــة، فالمعلومــات ليســت مقصــورة علــى الكائنــات الحيــة ولكنهــا جــزء مــن 

                                                             
 .3، 2، ص المرجع السابق -1
 .25، ص 2553دار العبيكان، الرياض، شادن اليافي، الإنسان والمعرفة في عصر المعلومات، -2
، ، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، 3أحمد نافع المدادحة ، عدنان عبد الكريم الذيابات، اقتصاديات المعلومات والمعرفة، ط -3

 .355ص ،2532الأردن، 
 .22، ص مرجع سابقجمانة زياد الزغبي،  -4
 .52، 55ص  ، 2555 ، أسامة ،الأردنالاقتصاد الرقمي ،دار جعفر حسن جاسم،  -5
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دة، وقــوة الــدفع هــي التعبيــر عــن محتــوى أي نظــام يعــرض عمليــة التنظــيم، أي أنــه إذا كانــت الكتلــة هــي التعبيــر عــن المــا
 1الطاقة الميكانيكية، فإن التنظيم هو التعبير عن المعلومات . 

 المقابلة بين البيانات والمعلومات: (2

 وتعني حقيقة معينة. datumهي جمع كلمة بيان  dataكلمة بيانات 

صـورة أرقـام أو حـروف  والبيانات هي أيض ا مجموعة من الحقائق والمشاهدات أو القياسات والتـي تكـون علـى
أو رموز أو أشكال خاصة وتصف فكـرة أو موضـوع أو حـدث أو هـدف أو أيـة حقـائق أخـرى، ومـن ثـم تعتبـر البيانـات 
مجموعة من الحقائق الخـام الغيـر مرتبـة أو غيـر معـدة للاسـتخدام وكثيـرا مـا يتـرادف اسـتخدام أو وضـع أحـدهما مكـان 

وي كبيـر بـين الكلمتـين إذ يمكـن النظـر إلـى البيانـات علـى أنهـا المـادة الأخرى وعلى الرغم من ذلـك يوجـد خـلاف معنـ
الخـام التـي يـتم تشــغيلها للحصـول علـى شـكل مفيــد واسـع الاسـتخدام وتعـرف فــي هـذه الحالـة "بالمعلومـات"، أي أنــه 

 2 يمكن القول بأن البيانات هي المادة الخام التي تشتق منها المعلومات.

ر فــي البيانــات بعــض الخصــائص للحصــول علــى المعلومــات جيــدة وبعــض هــذه ويكــون مــن الضــروري أن تتــواف
 3 الخصائص:

 .يجب أن تكون البيانات على درجة كبيرة من الدقة وخالية من الأخطاء 
 .يجب أن تكون البيانات ممثلة لواقع الأشياء حتى تعبر عن حقيقة الأمور 
  معناها.يجب أن تكون البيانات شاملة دون تفصيل ودون إيجاز يضيع 
 .يجب أن تكون البيانات مشتقة فيما بينها دون غموض أو تناقض 

 4 خصائص المعلومات: (3
خاصــية التميـــع والســـيولة، فالمعلومــات ذات قـــدرة هائلـــة علــى تشـــكيل أي إعـــادة صــياغة، فـــيمكن تمثيـــل  .3

 المعلومات نفسها في صورة قوائم أو أشكال بيانية أو رسوم متحركة أو أصوات ناطقة.
 نقلها عبر مسارات محددة )الانتقال الموجه( أو بثها على المشاع لمن يرغب في استقبالها.قابلية  .2
 قابلية الاندماج العالية للعناصر المعلوماتية، فيمكن بسهولة تامة ضم عدة قوائم في قائمة واحدة. .3

                                                             
 .52المرجع السابق، ص  -1
 .21ص ، 3222، التحليل والتصميم، مطابع الوليد ،القاهرةو محمد السعيد خشبة، نظم المعلومات المفاهيم  -2
 .12، ص 2555، مؤسسة حورس الدولية، مصر، الإسكندرية، 3محمد الصيرفي، نظم المعلومات الإدارية، ط -3
 .322ص  ،مرجع سابق،عدنان عبد الكريم الذيابات نافع المدادحة، أحمد -4
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لـذا يسـعى منتجوهـا  بينما تتسم العناصر المادية بالندرة وهو أساس اقتصادياتها، تتميز المعلومات بـالوفرة، .2
 إلى وضع القيود على انسيابها لخلق نوع من الندرة المصطنعة حتى تصبح المعلومة سلعة.

ـــأثر مـــوارد المعلومـــات  .5 ـــة التـــي تنفـــذ مـــع الاســـتهلاك لا تت عـــدم تأثرهـــا بالاســـتهلاك فخلافـــا للمـــوارد المادي
 بالاستهلاك.

 سهولة النس ، حيث باستطاعة مستقبل المعلومة نسخها. .1
تاج معلومات صحيحة من معلومات غير صحيحة أو مشوشة، وذلـك مـن خـلال تتبـع مسـارات عـدم استن .1

 الاتساق والتعويض عن نقص المعلومات.
يشوب معظم المعلومات درجة من عدم اليقين، إذ لا يمكـن الحكـم إلا علـى قـدر ضـئيل منهـا بأنـه قـاطع  .5

 بصفة نهائية.
 التوقيت المناسب. .2

 تصنيف المعلومات: (2

بات المعلومـات متنوعـة ومتعـددة داخـل المنشـأة وقـد تختلـف مـن منشـأة لأخـرى ومـن ثـم يصـعب وجـود إن متطل
 1تصنيف واحد محدد للمعلومات وبعض التصنيفات المستخدمة لتقسيم المعلومات: 

 .معلومات إدارية ومعلومات مالية 
 .معلومات دورية ومعلومات غير دورية 
  تنفيذية.معلومات تنفيذية ومعلومات غير 
 .معلومات رسمية ومعلومات غير رسمية 

 .المعلومات الرسمية وغير رسمية إضافة إلى المعلومات داخلية وخارجية ،وأهم أنواع المعلومات 

 :المعلومات الرسمية وغير الرسمية 

 2 تعبر المعلومات الرسمية المنتج الأول لنظام المعلومات الجيد وتتمثل :

 الاحتياجات الرقابية 
 المتطلبات القانونية 
 التشريعات الحكومية 
 الميزانيات التنظيمية 

                                                             
 .22محمد السعيد خشبة، مرجع سابق، ص  -1
 .55، ص المرجع السابق -2
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 الإجراءات المحاسبة 
 المتطلبات التخطيطية 
 .عمليات اتخاذ القرار 
 .متطلبات الاتصال 
 .والمستندات والفواتير 

ا  فالمعلومات الرسمية هي كل المعلومات التي يتم انتقالها في الإطار الرسمي للمنظمة أو يمكـن أن نقـول عنهـ
 1 كل المعلومات التي تخرجها وتقدمها نظم المعلومات داخل المنظمة.

أمــا المعلومــات الغيــر رســمية فهــي تلــك المعلومــات التــي يــتم تــداولها وانتقالهــا عبــر علاقــات غيــر رســمية فــي 
 2 المنظمة، أو هي المعلومات التي تأتي من خارج نظام المعلومات الخاص بالمنظمة.

  وخارجية:معلومات داخلية 
مصدرين للمعلومات، داخلية وخارجية، فالمعلومات عن عمليات المنظمة تعد معلومات  فحسب هذا التقسيم هناك

 3 داخلية، أما المعلومات عن البيئة فهي معلومات خارجية.

 فمصادر البيانات والمعلومات اللازمة في البنوك يمكن تصنيفها إلى مجموعتين داخلية وخارجية.

 الاسترجاعية للمعلومات:الدورة  (5

ــــات للحصــــول علــــى  ــــع وتشــــغيل البيان ــــة، حيــــث يــــتم تجمي ــــة البيانــــات بالمعلومــــات ذات طبيعــــة دوري إن علاق
المعلومات، وتستخدم هذه المعلومات في اتخاذ القرارات التي تؤدي بدورها إلى تنفيذ مجموعة مـن الإجـراءات، التـي 

أخــرى تجميعهــا ومعالجتهــا للحصــول علــى معلومــات إضــافية أخــرى  تــؤدي إلــى مجموعــة إضــافية مــن البيانــات يــتم مــرة
 4 لاتخاذ قرار آخر يؤدي بدوره إلى تنفيذ مجموعة جديدة من الإجراءات.

 

 

 

                                                             
 .351، ص 2551سونيا محمد البكري، إبراهيم سلطان، نظم المعلومات الإدارية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  -1
 .351، ص السابقمرجع ال -2
 .351، ص السابقمرجع ال -3
 .25محمد السعيد خشبة، مرجع سابق، ص  -4
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 الدورة الاسترجاعية للمعلومات 2/2شكل رقم :

 

 

 
 
 
 
 

 .25، ص  3222، التحليل والتصميم، مطابع الوليد ،القاهرةو محمد السعيد خشبة، نظم المعلومات المفاهيم  المصدر:
 مصادر المعلومات:. 6

 :تختلف مصادر المعلومات حسب احتياجات المنشأة وطبيعة عملها ويمكن تصنيفها إجمالا إلى 

 1: وأهمها: المصادر الداخلية -أ

حيث تسجل وتدون في الدفاتر والسجلات وتحلل في قسـم الدراسـات الداخليـة  المنظمةوهي التي يتم تداولها داخل 
 ومن أهمها:منظمات لل

 وتشـمل كــل مـا يــدخل إلـى العمليــة الإداريـة فـي المصــرف مـن عناصــر فـي شــكل بيانـات ومعلومــات عـن الأداء :
 مدخلات محسوبة بدقة، وما يخرج عنها من خدمات لها جودة معينة.

  مات عن الودائع ومصادر التمويل، والقروض وعن التكاليف المتعلقة بالأجور وغيرها.بيانات ومعلو 
  ـــة، وجميـــع ـــة الداخلي ـــوائح التنظيمي ـــات ومعلومـــات عـــن السياســـات، والخطـــط المســـتقبلية للبنـــك، والل بيان

 التعليمات التي تحدد سير العمل المصرفي.
التي تأخذ شكل نشرات أو مجالات دوريـة أو  : وتشمل في المجلات والنشرات الدوريةالمصادر الخارجية -ب

خطابات تعليمية صادرة عـن الـوزارات والمؤسسـات الماليـة والعامـة والمنظمـات الأخـرى، سـواء كانـت محليـة أو دوليـة، 
الانترنت إلا أن أحيانا تواجد صناع ومتخذ القرار بعض الصعوبات فيما يتعلق بالحصول على المعلومات من المصـادر 

 لأن الجهات التي تملك البيانات والمعلومات كثيرا ما تترد في تقديمها بحجة سريتها.الخارجية 

                                                             
دراسة حالة عينة من البنوك التجارية العاملة في ولاية -ية في تسيير حالات فشل الائتمانرفن ذيب، فعالية نظم المعلومات المصيحس -1

 .2، ص 2532، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة في العلوم الاقتصادية ، مذكرة ماجستير غير منشورة-2535ورقلة خلال سنة 

 اتــانـالبي

 الإجـراءات المعلـومــات

 القــرارات
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رغم أن الانترنـت لا تعتبـر حاليـا مرجعيـة ذات مصـدقية مرتفعـة إلا أنهـا فـي  توفر المعلومات عبر الانترنت:  -ت
ـــز غالب ـــا بو  جـــود التقيـــيم المرافـــق للمواضـــيع الحقيقـــة أكثـــر مصـــادر المعلومـــات قـــراءة وانتشـــارا . كمـــا أن النشـــر فيهـــا يتمي

المطروحــة، وبالتــالي فهــي إن لــم تكــن مرجعيــة أولــى فــلا يمكــن تجاهــل كونهــا إحــدى المرجعيــات الثقافيــة التــي تفــرض 
 1 نفسها وضرورة الإشارة إليها.

 الخصائص الاقتصادية للمعلومات:.7

عليه الاقتصـاديون  قللمعومات خصائص معقدة غير عادية وهي تتمركز حول ما يطل ةإن الخصائص الاقتصادي
 «.خصائص معقدة وغير عادية»

 إن المعلومـــة ســـلعة، شـــأنها شـــأن بقيـــة الســـلع فهـــي تنـــتج وتعبـــأ بأوعيـــة متفـــق عليهـــا، وتســـوق المعلومـــات ســـلعة :
 وتستخدم إلا أنها تختلف عن السلع الأخرى في أن:

 ، بل تنمو وتتجدد، مهما تعدد مستخدموها.المعلومات لا تفنى .3
المعلومات أهمية خاصة: فهي سلعة لا يمكن الاسـتغناء عنهـا ويمكـن للمـتحكم فيهـا أن يـتحكم فـي جميـع  .2

 قدرات المجتمع، وهي سلعة إستراتيجية.
عنهــا،  أن مـن يقـدم المعلومـات لا يتنـازل لاإلا ينطـوي تبـادل المعلومـات عـن التنـازل عنهـا: فــرغم أنهـا سـلعة  .3

 وإنما يظل محتفظا بها، في الوقت نفسه، على عكس غيرها من السلع.
 تخضع عملية تداول المعلومات لآلية السوق. .2
تعد المعلومات المنتج الأكثر اعتمادا على تقنيـات الاتصـالات وقـد أدى التطـور الحاصـل فـي هـذه التقنيـات  .5

 إلى تسهيل بث وتدفق المعلومات.
 ع للاحتكار المطلق أو ما يسمى براءة الاختراع.بعض أنواع المعلومات تخض .1

 إذا أنها تمثل مورد ا أساسي ا في أي نشاط مهما كانت طبيعته ومجالاته.: المعلومات مورد رأسمالي 
 :بالرغم من أن الكميات الموجودة من المعلومات والمتاحة للمستفيدين قد تبـدو كبيـرة  الندرة النسبية للمعلومات

بشـكل عـام ســواء علـى المســتوى الفـردي أو المنظمـي أو الإقليمــي أو العـالمي إلا أن المعلومــات تتصـف بالنــدرة 
مرار، لمختلـف المسـتفيدين النسبية مقارنة بالاحتياجات الإنسـانية المتزايـدة والمتنوعـة والمتجـددة والمتطـورة باسـت

 والتي يجب إشباعها.

 

                                                             
كمــال رزيـــق، حيـــدر أحمـــد عبـــاس، المبـــادئ الأساســـية فـــي تصـــميم المنتجـــات المعلوماتيـــة ، مجلـــة الباحـــث الاقتصـــادية، جامعـــة بـــرج   -1

 .5، ص 2532بوعريريج ، العدد الأول، السنة الأولى، 
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 .أهمية المعلومات:5

 :الأهمية الاقتصادية للمعلومات 

إن أقدر الناس على التخطيط والتعامل مع الأشياء هو من يمتلك المعلومات بشتى صورها وأشـكالها، فبقـدر مـا 
 1 ة وأقدر على التصرف.يحوزه الأشخاص أو الدول من معلومات بقدر ما يكونوا في مواقع أكثر قو 

ا مـن روافـد التقـدم والبنـاء  الحضـاري، فـي مختلـف مجـالات الحيـاة، وقـد  إن المعلومات تمثل ثروة وطنيـة، ورافـد 
أدركت الدول المتقدمة أهمية المعلومـات، بوصـفها مـورد ا اسـتراتيجيا لا يقـل أهميـة عـن المـوارد الأخـرى لكونهـا عنصـر ا 

اليوميــة فــي واتخــاذ القــرارات، ودعــم نشــاطات البحــث العلمــي وركيــزة الأساســية للتقــدم العلمــي لا غنــى عنــه فــي الحيــاة 
والحضاري لقد بات من تمتلك تقنيات ونظم المعلومات متطورة هو الأقـوى، لأن قـدرة الإنسـان علـى اسـتثمار المـوارد 

الــدور الــذي تؤديــه المعلومــات فــي الأخــرى مرهــون بقدرتــه علــى تــوفير المعلومــات وتنظيمهــا، وحســن اســتثمارها، لأن 
 2 تحقيق عملية التنمية، كعنصر أساسي من عناصر الإنتاج ومورد استثماري حيوي للتنمية.

 وتتضح أهمية المعلومات بشكل عام في أنها:

 تساهم بتنمية الدولة على الإفادة من المعلومات المتاحة والخبرات، التي تحققت في الدول الأخرى. -3
 وتنسيق ما تبذله الدولة في الحث والتطوير في ضوء ما هو متاح من معلومات. تساعد في ترشيد -2
 أنها تضمن قاعدة معرفية عريضة لحل المشكلات. -3
تــوفير بــدائل وأســاليب لحــل المشــكلات الفنيــة والتقنيــة واختبــارات تكفــل الحــد مــن هــذه المشــكلات فــي  -2

 المستقبل.
 طاع إنتاج الخدمات.ترفع مستوى فعالية وكفاءة الأنشطة الفنية في ق -5
 تؤدي إلى ضمان القرارات السلمية في جميع القطاعات وعلى مختلف مستويات المسؤولية. -1
 ية للمعلومات:و الأهمية التنم 

تعد المعلومات الركيزة الأساسية لإحداث أي تنميـة فـي المجتمـع فـي مختلـف القطاعـات الخدميـة والإنتاجيـة،  
وأنشأت لها العديد من المراكز العلمية التي أنيطت لهـا تـوفير المعلومـات اللازمـة كذلك اهتمت الدول بالتركيز عليها، 

 والتخطيط والتنفيذ، ولاسيما في مجال صناعة المعلومات.

                                                             
 .15، ص سابقمرجع محمد السعيد خشبة، -1
 .13، ص السابقالمرجع  -2
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وتزدهر هذه الصناعة بشكل خاص في الدول التي تقترب مـن التحـول إلـى مجتمعـات صـناعية إلـى مجتمعـات 
تصاد فيها على مورد المعلومات بصورة أساسـية، وأصـبح الاسـتثمار فـي صـناعة ما بعد الصناعية التي تعتمد إنتاجية الاق

المعلومــات مــن الاســتثمارات الكبيــرة والمربحــة لمــا تحققــه مــن إســهامات فــي الــدخل القــومي، ويمكــن القــول إن عــالم 
معلومات وفي ذات المعلومات ينقسم إلى فئتين من الدول،: دول غنية ومنتجة للمعلومات، ودول فقيرة وغير منتجة لل

ـــق المعلومـــات الفـــائق الســـرعة، تـــنعم بالتفاعـــل  ـــى التحتيـــة لطري ـــدول الغنيـــة بالمعلومـــات علـــى إقامـــة البن الوقـــت تعمـــل ال
ا عطــاء  مــع مراكــز المعلومــات، بينمــا تظــل الــدول الفقيــرة تحــت رحمــة التلقــي الســلبي لمــا تســتقبله مــن  الإيجــابي أخــذ 

 1خلال الأقمار الصناعية.

ة عمليــة ترتكــز علــى المعرفــة، وتشــارك فيهــا المعلومــات مشــاركة فعالــة، والمعرفــة بمراحلهــا وأشــكالها إن التنميــ
ومســـــتويات المختلفـــــة، وفـــــي المجـــــالات المتعـــــددة، لا تتشـــــكل إلا بالمعلومـــــات المتنوعـــــة وتتضـــــح مظـــــاهر مشـــــاركة 

 :المعلومات في تنمية الجوانب الآتية

ـــة،  -3 ليصـــبح الأفـــراد بالمعلومـــات، قـــادرين علـــى اتخـــاذ القـــرارات التـــي تشـــكل مـــنهج التنميـــة الديمقراطيـــة والاجتماعي
 حياتهم، وتمكنهم من المشاركة في تنمية مجتمعاتهم.

ــــر الثقــــافي، كمــــا أن نظــــم المعلومــــات  -2 الاغنــــاء الثقــــافي، حيــــث تــــؤدي المعلومــــات دورا حاســــما فــــي التنميــــة والتغي
 وتوفيرها للمجتمع. والاتصالات وسيلة لتسجيل وحفع الثقافات المحلية

 ة.يميالبحث والتعليم: فالمعلومات هي الركيزة الأساسية للعمليتين البحثية والتعل -3
 التنمية الاقتصادية: فاقتصاد أي دولة لا يرقى إلا بالاعتماد على المعلومات وتقنياتها. -2

 لمعلوماتا أهمية : 3/3جدول رقم

المعلومـات مـن معطيـات جديـدة وخبـرات قديمـة للمـزارعين سـوف تتـداول زيادة الإنتاجيـة لمـا تـوفره  القطاع الزراعي
 اختصار المسافات والزمن والتكلفة(-بينهم )قراءة النشرات الزراعية

القطاع 
 الصناعي

 متابعة المشاريع -
 الاطلاع على كل ما هو جديد من أفكار وابتكارات وتطورات تقنية. -
 ابتكار منتجات صناعية جديدة -
 دراسة الجدوى بالنسبة للمشاريع.إعداد  -
 المشاريع العابرة للقارات.إنشاء  -
 اختصار المسافات والزمن والتكلفة. -

                                                             
 .13، 12جعفر حسن جاسم، ص  -1
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قطاع التربية 
 والتعليم

 درجة من الدقة، والنتائج الواقعية. أقصىالمعلومات هي ركيزة أي بحث علمي، وذلك لتحقيق  -
 الاستفادة من الخبرات السابقة وعدم التكرار. -
 توسيع المدارك والمعارف. -
 اختصار المسافات والزمن والتكلفة. -
 إمكانية تعاون مع الباحثين في الجامعات المتطورة. -

قطاع 
 الخدمات

 التعاون الدولي في مشاريع مختلطة الجنسية -
 اختصار المسافات والزمن والتكلفة -
 ابتكار منتجات خدمية جديدة. -

  بالتصرف. 12ص  ، 2555 ، الاقتصاد الرقمي ،دار أسامة ،الأردنجعفر حسن جاسم،  المصدر:

 

وأهم ما يميز العلاقة بين المعلومات واتخاذ القرار ارتباطهـا بمفهـوم قيمـة المعلومـات أو الفائـدة المتوقعـة منهـا، 
مـالي المتوقـع، حيـث يـتم تحديـد قيمـة المعلومـة أو منفعتهـا عنـد المقارنـة وتتحدد فائدة المعلومات بمقـدار الـربح الاحت

بين تكلفة الحصول على المعلومة مع الربح التي تمت التضحية بـه عنـد عـدم اختيـار البـديل الأمثـل، لـذلك فـإن عمليـة 
 قياس قيمة المعلومات تخضع لعدد من الفروض الأساسية ومنها:

  التأكد لدى اتخاذ القرار.أن المعلومات تقلل من درجة عدم 
  إن المعلومــات التــي تحقــق أكبــر قــدر مــن القيمــة المتوقعــة ســتكون هــي الأفضــل مــن وجهــة نظــر متخـــذ

 القرار.
  على متخذ القرار أن يقارن بين قيمة المعلومات وبين تكلفة إنتاج المعلومات والحصول عليهـا، إذ يجـب

 تكن تساويها على الأقل.أن تكون قيمة المعلومات أكبر من تكلفتها، إن لم 

ومنفعة المعلومات تتمثل في مدى إسـهامها فـي ترشـيد القـرارات المختلفـة وتـزداد الفائـدة المحققـة منهـا، كلمـا 
زادت قيمة المعلومات التـي تتضـمنها الفوائـد الماليـة ولا تتحـدد هـذه المنفعـة بحجـم المعلومـات بـل تمـده قـدرتها علـى 

 1 التأثير على القرار.

 

 

                                                             
إســـماعيل مناصـــرية، أثـــر نظـــم المعلومـــات المحاســـبية فـــي اتخـــاذ القـــرارات دراســـة استكشـــافية، مجلـــة العلـــوم الإنســـانية، العـــدد التاســـع  -1

 .351، ص 2533جامعة محمد خيضر بسكرة،  فيفري ،والعشرون 

 الموارد الطبيعية والبشريةالمعلومات = ثروة تعادل 
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 جـودة المعلـومـات:المطلب الثالث :

تعد المعلومات اليوم أساس العمل المنظمـي النـاجح لمـا لهـا  مـن نتـائج علـى القـرارات، وللحصـول علـى قـرارات صـائبة 
 وسليمة نتطرق لجودة المعلومات.

 بالجودة.ت بالمعلومات ارتباطا وثيق ا والقرار بالرغم من نتائجه يستلزم معلومات تتصف راترتبط القرا

 مفهوم جودة المعلومات: .2

يمكــن القــول بأنــه لا يوجــد تعريــف محــدد لجــودة المعلومــات حيــث يختلــف مفهــوم الجــودة بــاختلاف وجهــات النظــر 
 مسـتخدمومنتجي ومستخدمي المعلومات، ففي حين يركـز منـتج المعلومـات علـى الدقـة بوصـفها مقيـاس للجـودة يركـز 

 1 لتنبؤ كمقياس لهذه الجودة.المعلومات على المنفعة والفاعلية وا

وقــد عرفــت بأنهــا درجــة الإيفــاء بالاحتياجــات والتوقعــات مــن قبــل مقــدمي المعلومــات أو منتجــي المعرفــة عنــد 
بأنهـا المصـطلح الـذي  (NASTقيامهم بأعمـالهم فـي حـين عرفهـا المعهـد القـومي للمقيـاس والتكنولوجيـا الأمريكـي )

 2 والموضوعية والنزاهة.يحمل في طياته أبعاد المنفعة 

وفــــي دراســــات أخــــرى جــــرى تحديــــد أبعــــاد جــــودة المعلومــــات بســــبعة، )النطــــاق، الشــــكل والتنســــيق، التفــــرد، 
الصـلاحية، الدقـة الآنيـة، قابليـة الوصـول( فيمـا تنـاول كتوــاب آخـرون بإضـافة معـايير تـتلاءم مـع حوكمـة الشـركات )معــايير 

 فنية، قانونية، رقابية، مهنية(.

 أبعـاد الجـودة ووصـفـها: 2/2م جدول رق

 الـوصـــف الأبعــاد
هو المجال الذي يقوم مصدر المعلومات باكتشاف الموضوع من حيث الفترة الزمنية، النظام  . نطاق التغطية2

                                                             
 .33ق، ص مؤيد الساعدي، سلمان عبود زياد، مرجع ساب -1
 .32، ص السابقمرجع ال -2
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 الجغرافي، التغطية المرتبطة بالموضوع.
لا تراعي التوازن في  هي خلاف التحيز وتطهر عندما تحلل المعلومات بلغة أو بطريقة . الموضوعية2

 وجهات النظر فهي الوضوح والفهم الدقيق وبالتالي فإنها تقلص عدم التأكد والمخاطرة.
 تصف المعلومات التي لا تثير الشك وأنها تتضمن تدقيق الوقائع والحقائق قبل النشر. . الـدقـــة2
 الحاجة، النشر.يشير إلى معلومات المحدثة قبل النشر، أنها مقدمة عن  . التـوقيـت2
. حـوكمـة 5

 المعلـومــات
يشير إلى المسألة والنزاهة، والشفافية، والمراجعة لحماية المعلومات من التعديل غير 

 المرخص والتزوير والإعلان والتلاعب وأن تكون المعلومات دقيقة ومتاحة.
. زبـونيـة 6

 المعلـومــات
وتوقعها المستفيدين أو الزبائن وتقديمها بطريقة جودة المعلومات تعني ملاءمتها الحاجات 

 أفضل.
. التنسيــق وحماية 7

 العرض
يشير إلى تنظيم المعلومات وعرضها بالشكل والأسلوب والتسلسل الملائم وحماية الأدوات 

 والوسائط المتعددة العرض.
ن هو المقدم الرسمي الناشر عن التعامل مع جهة حكومية أو قانونية فإن المصدر يكو  . الصلاحـيـة8

 للمعلومات.
: مؤيد الساعدي، سلمان عبد زياد، جودة المعلومات وتأثيرها في القرارات الإستراتيجية، دراسة ميدانية في المصدر

، ص 2533لسنة  3، العدد 35عينة من المصارف العراقية، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد 
 بالتصرف. 35، 32

 اد جودة  المعلومات إلى:أبع .2
 ويتعلق بمضمون المعلومة وتتضمن ما يلي:بعـد المحتـوى : 
 الـدقـة. .3
 الـواقعيـة. .2
 المـلائمـة. .3
 الشمولية: أي تقدم صورة كاملة المعلومة. .2
 الثبات والصدق. .5
 الأداء: وهو قدرة المعلومة في الكشف عن الأداء. .1
 الإيجـاز. .1
 تمثلها المعلومة.المدى: يعبر عن نطاق الأحداث التي  .5
 :ويتضمن: البعـد الشكـلـي 
 الـوضـوح. .3
 الاتساق: ترتب المعلومة وتعطى بطريقة متناسقة. .2
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 المرونة: وهي قدرة المعلومة على التكيف مع أكثر من مستخدم ولأكثر من تطبيق. .3
 التقديم: وهي الصورة التي تقدم فيها المعلومة. .2
 وسائل الإعلام: وهي وسيلة تقديم المعلومة. .5
 التفاصيل: أي الإيجاز في تقديم المعلومة. .1
 :يتعلق هذا البعد بزمن استخدام المعلومة، تقسيم البعد الزمني للمعلومات من خلال: البعد الزمني 

 التوقيت المناسب 
 الحداثة: مجددة وحديثة 
 التكرار: المعلومة الجيدة تقدم باستمرار 
 الفترة الزمنية: أي تغطي فترة زمنية ماضية وحاضرة 

ومجمـــل مـــا طـــرح مـــن أبعـــاد لجـــودة المعلومـــات يختلـــف مـــن منظمـــة إلـــى منظمـــة أخـــرى فكـــل واحـــدة تســـتلزم 
 خصائص جودة مختلفة خصائص جودة المعلومات.

 : خصائص جودة المعلومات2/ 2الشكـل

 

 

 

 

 

 

  

الإستراتيجية لجودة المعلومة في قيمة الأعمال، دراسة مقارنة فراس عدنان عباس الطبطبائي، دور تخطيط نظم المعلومات المصدر: 

 .55ص ،2531  سوريا،بين شركتي سيرتيل سوريا وزين للاتصالات العراق، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة دمشق،

البعــد أبعــاد رئيســية لجــودة المعلومــات وهــي: البعــد الزمنــي والمحتــوى  3مــن الشــكل أعــلاه يلاحــع أن هنــاك 
 الشكلي.
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وأضــيف بعــد آخــر لجــودة المعلومــة هــو البعــد الفنــي ويتضــمن: جــودة البرمجيــات وجــودة الأجهــزة وهــي جميــع 
  1 العناصر الملموسة في النظام الحاسوبي.

 

 معايير تقييم جودة نظم المعلومات:.2

احتياجــات المنظمــة توجــد أربعــة معــايير يمكــن اســتخدامها للتأكــد مــن جــودة المعلومــات وضــمان توافقهــا مــع 
 2وهي:

 مدى تحقيق نظم المعلومات لأهداف الأداء التنظيمي. .3
 الاستخدام الفعلي النواتج ومخرجات نظم المعلومات. .2
 الأداء الفردي لمستخدمي نظم المعلومات. .3
 رضا المستخدم عن نواتج نظم المعلومات. .2

ف تكنولوجيــا متطــورة وتكنولوجيــا ولخلــق معلومــات ذات قيمــة عاليــة الجــودة علــى المنظمــات والمنشــ ت توظيــ
 المعلومات.

 3المعلومات والتطور التكنولوجيالمطلب الرابع :

 بغيــة انجــاز عمليــة التطــور التكنولــوجي فــي صــيغها المثلــى لابــد مــن تــوفر عنصــران أساســيان وهمــا يمارســان دور
 النسيج وهما:

 والذي يهتم بالوظائف والتنظيمات والضوابط والمواصفات والمقاييس والإجراءات. :النظام التكنولوجي .3
( الخاصــة know-howوالتــي تنقســم بــين مجمــوعتين رئيســيتين وهمــا معرفــة الأداء ):المعلومــات المتخصصــة  .2

( المتعلقـــة بمهمـــات know-whyبوظـــائف نصـــب الآلات وصـــيانتها وتصـــليحها ومعرفـــة البنـــاء أو معرفـــة الســـبب )
 التصميم والتطويع والتطوير والابتكار وهكذا فإن لعملية التطور التكنولوجي أبعاد ا ثلاثة:

 الموارد الإنتاجية المادية. -أ
 الموارد البشرية الماهرة.  -ب

                                                             
فراس عدنان عباس الطبطبائي، دور تخطيط نظم المعلومات الإستراتيجية لجودة المعلومة في قيمة الأعمال، دراسة مقارنة بين شركتي  -1

 .52،ص2531  سوريا،سيرتيل سوريا وزين للاتصالات العراق، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة دمشق،
 .21، ص 2555هاشم عطية، مدخل إلى نظم المعلومات المحاسبية، الدار الجامعية، القاهرة،  -2
 .231-233 ص  ، صمرجع سابق ،هوشيار معروف -3
-  .النظام التكنولوجي، يمثل أجهزة الإنتاج ، أساليب الإنتاج، المعلومات ، الأنظمة، الأنماط 
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 المعلومات الأساسية المتخصصة. -ج

تقـال وبهذا فإن أساس التطـور التكنولـوجي وجـوهره وهدفـه هـو تحـول المعلومـات وهـو مـا يكـون مـن خـلال الان
 من مرحلة إلى أخرى على وفق التتابع الآتي:

 .مرحلة التجميع الاستقرائي الدقيق والشامل لكافة مواصفات وعناصر وعلاقات مجال الدراسة  -3
 مرحلة تصنيف المعلومات وجدولتها وفق أنظمة معتمدة لكشف والمقارنة والتبسيط. -2
ث الكمـــي وبمــا يجعـــل هــذه المعلومـــات مرحلــة تحليــل المعلومـــات وإعــادة جـــدولتها وفقــا أســـاليب البحــ -3

 متوافقة مع هدف التشخيص والتنبؤ.
مرحلة بناء أسس النظرية والمؤشـرات الإسـتراتيجية وتعـد هـذه المرحلـة مـن أكثـر مراحـل تحـول المعلومـات  -2

نضجا حيث تـدخل المعلومـات كحقـائق جوهريـة فـي بنـاء النظريـة وقوانينهـا الرئيسـية، تعتمـد عليهـا عمليتـا 
والتنبؤ بكامل تفاصـيلها، وارتقـاء النظريـة يعنـي بعبـارة أدق ارتقـاء المعلومـات مـن حيـث العـرض  التشخيص

 والمحتوى معا.

فتطور المعلومات وبشكل متوافق مع الأسس أو المرتكزات المادية والخلفية النظرية، بما فيها الاقتصادية، يمارس دور ا 
 أنه يعد العامل الحاسم في: متعدد الأبعاد في عملية التطور التكنولوجي، حيث

بنـاء وتطويــع كـل مــن رؤوس الأمـوال الإنتاجيــة المباشــرة ومرتكـزات البنيــة التحتيـة وذلــك فيمـا يخــص التصــميم  .3
 والتطبيق والابتكار والنشر.

 إعادة الكوادر الضرورية لوضع نظم الإنتاج والتعزيز البحث والتطوير . .2
 تحديد العلاقات البنائية الكفيلة بمرونة الجهاز الإنتاجي .ضمان الأسس الفكرية لتنمية قوى الإنتاج ول .3
ــــــى صــــــيغ الابتكــــــار  Inventionالإســــــراع المــــــنظم والاقتصــــــادي فــــــي الانتقــــــال مــــــن صــــــيغ الاختــــــراع  .2 إل

Innovation. 
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 تكنولوجيا المعلوماتالمبحث الثاني :

ثورات علمية  نتائج امتزجت فيها التكنولوجي التطور من جديدة مرحلة الجديد العالمي النظام ظل في العالم يشهد
 متسلسلة . 

 المطلب الأول :ماهية تكنولوجيا المعلومات ومكوناتها

 ماهية تكنولوجيا المعلومات : .2

يقصـــــد بتكنولوجيـــــا المعلومـــــات هــــــو انـــــدماج ثلاثـــــي الأطـــــراف بــــــين الالكترونيـــــات الدقيقـــــة والحواســـــيب والوســــــائط 
 1 الأجهزة والنظم والبرمجيات المتعلقة بتداول المعلومات آليا . الحديثة التي تشمل جميع الاتصالات

ـــر، وتعتبـــر  ـــر أحـــد الأدوات الهامـــة المتاحـــة للمـــديرين للتكيـــف والتعامـــل مـــع التغيي ـــا المعلومـــات التـــي تعتب إن تكنولوجي
بواسـطتها خلـق تكنولوجيا المعلومات هي المسؤولة عن تلاحـم وتماسـك التنظـيم كوحـدة واحـدة فيـه الأداة التـي يمكـن 

ورقابـــة الأنشــــطة المختلفــــة للتنظـــيم، وإن نظــــم المعلومــــات المبنيــــة علـــى الحاســــب الآلــــي تعتمـــد علــــى النــــواحي الآليــــة 
 2 للحاسب الآلي وبرامج التخزين وتكنولوجيا الاتصالات.

ونظــم  تعريــف تكنولوجيــا المعلومــات حســب محمــد الصــرفي أنهــا كافــة العناصــر مــن أجهــزة وحاســبات وبــرامج أساســية
ــا للوصــول إلــى نتــائج أفضــل عــن ذي قبــل تســمح برفــع  وأفــراد وتنظــيم بالإضــافة المنــاخ العــام للمجتمــع التــي تتفاعــل مع 

 3 الكفاءة العامة للمجتمع وتحسين مستوى معيشته.

مـة وتعتبـر تكنولوجيـا المعلومـات مرتبطـة بكـل جوانـب إدارة المعلومـات ومعالجتهـا وتعتبـر الحواسـيب مـن الأدوات المه
ـــا  فـــي إدارة المعلومـــات وعـــادة مـــا يطلـــق علـــى أقســـام الحاســـوب الموجـــودة داخـــل الشـــركات الكبـــرى أقســـام تكنولوجي

                                                             
 .52، ص 2552يازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، جمال داود سلمان، اقتصاد المعرفة، دار ال -1
 .22، ص 2553سونيا محمد البكري، نظم المعلومات الإدارية، مصر، الدار الجامعية،  -2
 .33-35، ص 2552محمد الصيرفي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، دار الفكر الجامعي الإسكندرية،  -3
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المعلومــات، وعــادة مــا يشــار إلــى الأشــخاص الــذين يتعــاملون مــع الحواســيب داخــل الشــركات علــى أنهــم يعملــون فــي 
 1 تكنولوجيا المعلومات.

منظمات الأعمال، حيث تسـاهم فـي تسـهيل انسـيابية القـرارات المناسـبة  بأنها القلب النابض في مختلف أيضا تعرفو 
 2 وفي توجيه مختلف عملياتها، فهي مصدر حيوي لديمومتها وبقائها وكسب ميزة تنافسية في السوق.

ــــى اســــتخدام تقنيــــات تتكنولوجيــــا المعلومــــات تر أن   نســــتخلص مــــن التعــــاريف الســــابقة كــــز بشــــكل كبيــــر عل
تشــمل جميــع تقنيــات التكنولوجيــة ولــيس الحاســوب وأنظمتــه وبرمجيــات فقــط بغيــة تحقيــق  والحاســوب والبرمجيــات، 

  .تعد وسيلة للأفراد والمنظمات لبلوغ أهدافها بأسرع الطرق في العمل، وليست غاية بحد ذاتها،و الإفادة

 مكونات تكنولوجيا المعلومات: .2

 صر مكونات تكنولوجيا المعلومات في:ح يمكن
 ـزة:ــــالأجهـ - 2.2

وتمثل ذلك الكيان المادي الصلب )الحواسيب وملحقاتها( التي تتكون ثلاثة أجزاء رئيسية هي: وحدات الإدخال 
  والمعالجة والإخراج.

 حقةلالعلاقة بين وحدة المعالجة المركزية والمعدات الم:2/ 2شكل رقم
 
 

 
 

 .من إعداد الطالبةالمصدر:
 3 أنواع الحواسيب : - 2.2.2 
  :الحواسيب الكبيرةMainfraime computers : 

                                                             
  books.library.com/read/48398521لمعلومــات، علــى الموقــع:  قنيــة ات محمــد ضــياء الــدين محمــد جمــال الــدين، -1
 .3ص،
عمـان ، غسان قاسم داود اللامي، تكنولوجيا المعلومات فـي منظمـات الأعمـال الاسـتخدامات والتطبيقـات، دار الـوراق للنشـر والتوزيـع -2

 .31، ص 2535الأردن ، 
 .3 ، مرجع سابق، صمحمد جمال الدين محمد ضياء الدين -3

المعالجة وحدة 

المركزية 

 )الذاكرة الأولية(

 

 

 معدات الإدخال

 

 

 إخراجمعدات 

 

 بيـانـات

 داخلية 

 

 بيـانـات

 خارجية 
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ا وتستخدم فـي أغلـب الشـركات الكبـرى، إن الحواسيب الكبيرة غالية الثمن  وكبيرة الحجم وذات قدرات عالية جد 
ويمكــن توزيــع إمكانــات هــذا النــوع مــن الحواســيب علــى العديــد مــن الأشــخاص الــذين يمكــنهم الوصــول إليــه مــن 

 خلال حاسوب شخصي، ويتميز بأنه الأسرع والأقوى في معالجة البيانات.
 الحواسيب الصغيرة :mini computurs:   

ا وغالية الثمن أيض ا.  كما هو الحال بالنسبة للحواسيب الكبيرة فإن الحواسيب الصغيرة ذات قدرات عالية جد 
  الحواسيب الفائقةSuper Computers 

ا مــع قــدرة هائلــة علــى معالجــة البيانــات  كمــا يتضــح مــن الإســم يتميــز الحاســوب الفــائق بالإمكانــات العاليــة جــد 
بير من قبل الهيئات العسكرية وفي الاستخدام المدني، يسـتخدم فـي أغلـب الأحيـان فـي ويستخدم هذا النوع بشكل ك

الأبحاث وأيض ا في مجالات معينة مثل التنبؤ بالطقس، عندما يحتاج الأمر إلى معالجة قدر هائل من البيانات سرعة، 
 وتمكن من عمل التنبؤات.

 الحواسيب الشبكية Networed computeur: 
اتصــال ربـــط جهــازي حاســـوب أو أكثــر مع ـــا، وهــذا يســـمح لجهــاز الحاســـوب بالحصــول علـــى تتــيح أيــة شـــبكة 

البيانات المخزنة على حواسيب أخرى مرتبطة معه في نفس شبكة الاتصال ويسمح كذلك بمشاركة المصـادر وبالتـالي 
ل جهـاز علـى يمكن لكل الحواسيب المتصلة فـي شـبكة الاتصـال مشـاركة طابعـة واحـدة، بـدلا  مـن تخصـيص طابعـة كـ

 حدة.
  الحواسيب المحمولةPortable computurs: 

يتميز الحاسوب المحمول، كما يتضح من الاسم بصفر الحجم وخفة الوزن وبأنه يحمـل باليـد ويمكـن أن يعمـل 
بالبطارية وكـذلك مـن خـلال مصـادر الطاقـة الرئيسـي، وهنـاك نـوع مـن الحاسـوب المحمـول يطلـق عليـه اسـم الحاسـوب 

ا.Note Bookالدفتري )  ( وهو حاسوب محمول صغير جد 
يستخدم الحاسوب الآن فـي كـل معاملـة اقتصـادية تقريب ـا فـي العـالم المتقـدم، وتتوغـل تكنولوجيـا الحوسـبة بسـرعة 
ــا، مدفوعــة بالانتشــار الســريع للهواتــف المتنقلــة، وقريبــا  ســيكون الكوكــب بأكملــه مرتبط ــا ببعضــه  فــي العــالم النــامي أيض 

أصـبحت أجهـزة الحاسـوب و 1 لم معظم المعاملات الإقتصادية في جميع أنحاء العـالم بواسـطة الحاسـوب.البعض، وتس
أقــوى ممــا كانــت عليــه فــي وقــت مضــى، وحفــزت قــدرتها علــى تجهيــز كميــات ضــخمة مــن البيانــات العمــل فــي مجــال 

تعمقـــة، المســـتوحاة مـــن الـــذكاء الاصـــطناعي، وقـــد ثبـــت أن فئـــة جديـــدة مـــن الخوارزميـــات تعـــرف "بشـــبكات الـــتعلم الم
الشبكات العصبية البيولوجية لديها قوة هائلة فـي محاكـاة الطريقـة التـي يعمـل بهـا المـ  البشـري، وقـدمت أمثلـة ناجحـة 

 2 عن الذكاء الاصطناعي.

                                                             
 .1، ص 2531هال قاريان، التكنولوجيا الذكية، مجلة التمويل والتنمية، سبتمبر  -1
 .25، ص 2531سانجيف رانجان داس، القوة الضخمة للبنايات الضخمة، مجلة التمويل والتنمية، سبتمبر  -2
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 :البرامج- 2.2
ولأن الحاســـــوب يعمـــــل ويـــــؤدي وظائفـــــه بالاســـــتناد إلـــــى مجموعـــــة ايعـــــازات متسلســـــلة أطلقنـــــا عليهـــــا تســـــمية 

 البرامج، والبرنامج هو مجموعة أو سلسلة من الايعازات التي تخبر الحاسوب عن كيفية أداء مهمة معينة.
ويتعامــل معظــم المســتفيدين مــن الحاســوب مــن خــلال مجموعــة مــن البرمجيــات والبــرامج هــذه تصــنف عــادة فــي 

ا أكثـر مـن ( وهي البرامج التي تجsystem softwareالمنظومة ) برمجياتفئتين واسعتين هما  عـل الحاسـوب مفيـد 
 خلال توفير خدمات مطلوبة بغض النظر عن المهمة التي ينفذها الحاسوب.

مجيـات هـي البرمجيـات التطبيقيـة، وهـي البرمجـة المطلوبـة لتطبيـق الحاسـوب فـي مهمـة ر الفئة الثانية من فئـات الب
 وما إلى ذلك. 1معينة، مثل إعداد الرواتب

 برمجيات المنظومة: - 2.2.2
 :نظم التشغيل 

وهو الجزء الأهم من برمجيات منظومة الحاسوب، فحيث يشغل الحاسوب لابد من تحميـل نظـام التشـغيل إلـى 
 الذاكرة الأولية قبل أن يستطيع الحاسوب أن يعمل شيء مفيد.

 ومــن ،2ويقـوم بمسـاعدة وحـدة المعالجـة المركزيـة علـى فهـم وتفسـير خطـوات البرمجيـات الأخـرى والتنسـيق بيـنهم
 أهم وظائفه أيضا هي إدارة العمل والسيطرة على الإدخال والإخراج، وإدارة الملفات.

 :البرامج الخدمية 
وتقوم هذه البرامج بالعديد من الوظائف التي تكون لها حاجة في العديد من ظروف المعالجـة، مـثلا: الحاجـة 

ذاكرة ثانوية معينة إلى ذاكرة ثانويـة أخـرى لترتيب ملف بيانات أي وضع البيانات بحسب ترتيب معين، نقل محتويات 
 3البيانات وإجراء تعديلات عليه. ( وهو يمكن المستخدم من خلق ملفاتeditإضافة إلى برنامج التحرير )

 :مترجم اللغة 
( machine languageلابــد للايعــازات فــي الــذاكرة الأوليــة والتــي ينفــذها المعــالج أن تكــون بلغــة الماكنــة )

الرموز الثنائية فقط، والمبرمجون لا يضعون برامج بلغة الماكنة حالي ا، وبدلا  من ذلك يسـتخدم المبرمجـون المكونة من 
( بتحويلهــا العبــارات المكتوبــة transtatorلغـات أســهل وأقــرب إلــى اللغــات الطبيعيــة ويقــوم برنــامج يســمى المتــرجم )

 4 بلغة البرمجة إلى لغة الماكنة التي يفهمها الحاسوب.
 برمجيات التطبيق:  - 2.2.2

                                                             
 51ص ، 2555والتوزيع، عمان، الأردن، ، مكتبة دار الثقافة للنشر 3نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها، ط عماد الصباغ، -1
 .23ص المرجع السابق ،جمانة زياد الزغبي،  -2
 .51ص المرجع السابق ،عماد الصباغ،  -3
 .53، ص المرجع السابق -4
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تستخدم برمجيات التطبيق في تنفيذ وظائف عامة مثل: معالجة النصـوص الجـداول الالكترونيـة، وقواعـد البيانـات، 
والبريد الالكتروني، وكذلك معالجة العمليـات، والمشـتريات والمحاسـبة، والمـوارد البشـرية، وغيرهـا مـن البرمجيـات ذات 

 وهي تقوم بانجاز معظم الوظائف الإدارية. 1الوظائف الخاصة
 
 
 
 :الأفــراد-2.2

: وهــم الأفـراد الــذين يحللـون ويصــممون ويشـغلون نظــام ويتكـون مــن محللـي الأنظمــة، الاختصاصـيين - 2.2.2
والمبرمجين ومشغلي الحاسوب ويقوم النهائيين، ويقوم المبرمجون بإعداد برامج الحاسوب بناء ا على المواصفات 

 يقدمها محلل النظام.التي 
: هـم الأفــراد الـذين يســتخدمون نظـم المعلومــات ويمكـن أن يكونــوا المــدراء المسـتخدمو  النهــائيو   - 2.2.2

 2 أو المحاسبين أو المهندسين أو البائعين أو العملاء أو الكتبة.
 قواعد البيانات: - 2.2

أجهـزة الحاسـوب، بحيـث تشـكل المـادة  وتشكل الوعاء الذي يحتوي على مجموعة من الملفات المخزنـة علـى
 الأولية أي البيانات الخام التي تتم معالجتها وتحديثها واسترجاعها للوصول إلى المعلومات والمعارف.

ويمكـــن تعريفهـــا بأنهـــا: مجموعـــة متكاملـــة مـــن البيانـــات المخزنـــة علـــى شـــكل جـــداول مترابطـــة ببعضـــها الـــبعض 
 3 بعلاقات متبادلة.

 نات:عملية تنجيم البيا. .2

قـد تعمل على خزنها في نظـم محوسـبة، و  ثمتتولى المنظمات جمع البيانات والمعلومات والتزود بالمعرفة ومن 
تعقدت عملية اقتناء واستخدام البيانات بشكل ملحوظ بعد أن أخذت الأعمال بالنمو والتقدم بشـكل متسـارع بسـبب 

فــي عــدد المســتخدمين الــذين يطلــب الوصــول إلــيهم  التقــدم التكنولــوجي الحاصــل فــي البيئــة، وقــد صــاحب ذلــك زيــادة
مرونـة الـدخول إلـى الشـبكات  تعـاظموتزويدهم بالمعلومات التي يرغبون الحصول عليهـا ويعـزي سـبب هـذه الزيـادة إلـى 

 بعد انتشار استخدام الانترنت. خاصة العالمية 

                                                             
 .22صمرجع سابق ،جمانة زياد الزغبي،  -1
 .25ص المرجع السابق ،عماد الصباغ،  -2
 .22ص المرجع السابق ،جمانة زياد الزغبي،  -3
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يجـري العمـل علـى تنقيتهـا وتنظيمهـا ويجري تحويل البيانات إلى هذه المناجم من مصادر خارجية وداخلية ثـم 
 بطريق تتوافق ومتطلبات المنظمة المعنية وتتضمن عملية تنجيم البيانات المكونات التالية:

 وهي تلك المنابع التي تعمل علـى تزويـد المنظمـة بالبيانـات سـواء كانـت منـابع خارجيـة أو مصادر البيانات :
مـن مصـادر داخليـة كـأن تكـون نظـم التخطـيط الخاصـة بالمنظمـة، كمـا تلك التي تـأتي مـن نظـم المعالجـة العملياتيـة أو 
 يمكن البيانات الويب من تغذية منجم البيانات.

 حيث يجري التخطيط لموارد المنظمة مـن خـلال اسـتخدام برنـامج يـدون خصيصـا تخطيط موارد المنظمة :
 لذلك.
 ل والتنقيـة عليهـا، ومـن ثـم تصـبح جـاهزة : تحمل البيانات إلى مساحة مرحلية بعد إجراء النقتحميل البيانات

 للتحويل إلى منجم البيانات.
 وهــي قاعــدة بيانــات مــنجم المنظمــة الأساســية لإســناد عمليــة اتخــاذ القــرارات بعــد قاعــدة البيانــات الشــاملة :

 تزويدها بملخص كفء ومعلومات مفصلة يتم الحصول عليها من مصادر مختلفة.
 البيانـات ليصـبح بمقـدور متخصصـوا تكنولوجيـا المعلومـات والمسـتخدمين : يجـري توصـيف وصف البيانات

 صف هذه البيانات وتصنيفها.

وتضم عملية وصف البيانات التي تجري عبر برامج مخصصة، وتنقل ملخصات البيانات والتي تهيئ الأعمال الفهرسة 
  1 والبحث عبر أدوات الويب.

 .وغير المباشرة مزايا منجم البيانات المباشرة : 2/2رقم شكل 
 

 

 

 
 

، 2532، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 3ذكاء الأعمال وتكنولوجيا المعلومات، ط ،مزهز شعبان العاني وآخرون المصدر:
 .322ص 

                                                             
 ص ، ص2532، دار صـــفاء للنشــــر والتوزيـــع، عمــــان، 3مزهـــز شـــعبان العــــاني وآخـــرون، ذكــــاء الأعمـــال وتكنولوجيـــا المعلومــــات، ط -1

325- 335. 

 مزايا
منجم 
 البيانات
ةالمباشر   

 نظرة متماسكة للبيانات

 معلومات مميزة في وقت مناسب

 تعزيز مواصفات النظام

 تحليلاتالسماح بتنفيذ 

 سهولة الوصول إلى البيانات

 مزايا
 منجم 
 البيانات
غيـر 
ةالمباشر   

 تعزيز معرفة الأعمال

 دعم الميزة التنافسية

خدمة الزبو  تعزيز  

 تسهيل ودعم اتخاذ القرار

 الأعمال دعم إعادة تشكيل عمليات
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منـــاجم خاصـــة بهـــا، وقـــد درج اســـتخدام مصـــطلح مصـــنع المعلومـــات ليعبـــر مـــن خلالـــه عـــن فالمصـــانع تمتلـــك 
 الأنشطة والفعاليات التي تبذلها المنظمات في تصنيع المعلومات من البيانات التي تتوفر في مناجمها.

 نظام المعلوماتالمطب الثاني :
 نظام المعلومات:مفهوم  .2

 Informationتعريــف مصــطلح "نظــام المعلومــات" )علــى الــرغم مــن عــدم وجــود اتفــاق مشــترك حــول 
system إلا أن هنـــاك علـــى الـــدوام فهمـــا عامـــا لمـــا يعنيـــه هـــذا المصـــطلح وبنـــاء ا علـــى هـــذا الفهـــم يمكننـــا أن نجـــد )

 :التعاريف التالية لنظام المعلومات

  الـزوال وإخضـاعها هو مجموعة الوسائل التي تسـمح بتسـجيل جميـع المعلومـات التاريخيـة الحديثـة والسـريعة
 1 إلى المعالجة من خلال مختلف العمليات.

 بيئــة تحتــوي علــى عــدد مــن العناصــر التــي تتفاعــل فيمــا بينهــا ومــع محيطهــا بهــدف   ويعتبــر نظــام المعلومــات
 2 جمع البيانات ومعالجتها حاسوبيا وإنتاج وبث المعلومات لمن يحتاجها لصناعة القرارات.

لومــات هـو كيـان قـائم بذاتــه ويتـألف أو يتكـون مـن عــدد مـن العناصـر تتفاعـل فيمــا والتعريـف يبـين أن نظـام المع
 بينهما بصورة دائمة بهدف جمع البيانات ومعالجتها وإنتاج وبث معلومات.

 بأنــه مجموعــة مــن العناصــر يــرتبط بعضــها بــبعض بشــكل علاقــات منظمــة، تســعى إلــى تنفيــذ  أيضــايعــرف  و
بأنــه مجموعــة مــن العناصــر المترابطــة التــي تعمــل مع ــا بشــكل تــوافقي مجموعــة مــن الأهــداف، ويعــرف النظــام 

 3 لتحقيق بعض الأهداف المرسومة و الغايات المدروسة.
  كمــا يعــرف أنــه: النظــام الــذي يجمــع ويحــول ويرســل المعلومــات فــي المنشــأة، ويمكــن أن يســتخدم أنواع ــا

حسـب احتياجـات المسـتفيدين، ويعمـل  عديدة من نظم معالجة المعلومات لمساعدته في تـوفير المعلومـات
 4 على تحقيق المكاسب التالية:

  ملائمةتوفير المعلومات المناسبة في الوقت الأكثر. 
 .له إمكانيات غير محدودة للوفاء بمتطلبات الإدارة 
 .دعم وتحسين عملية اتخاذ القرار 

                                                             
1-Jean-marie Peretti, gestion ressources humounes, éd vuivert, 10e edition, Paris, 2007, 
P50. 

 .33، صمرجع سابق عماد الصباغ،  -2
 .333نافع المدادحة، عدنان عبد الكريم الذيابات، مرجع سابق، ص أحمد  -3
 .25محمد السعيد خشبة، مرجع سابق، ص   -4
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 .تحسين وتنشيط حركة الاتصالات بالمنشأة 
 املا .البيانات أقل ما يمكن وأكثر تك 

ــــــــــــا المعلومــــــــــــات الوســــــــــــيلة الأساســــــــــــية لتســــــــــــهيل عمــــــــــــل نظــــــــــــم المعلومــــــــــــات وتمكينهــــــــــــا مــــــــــــن  تعتبــــــــــــر تكنولوجي
 القيام بوظائفها.

 

 

 1 ء النظــام:اأجـز  .2
  :المـــــدخلاتinput وتتعلـــــق باستحصـــــال وتجميـــــع العناصـــــر التـــــي تـــــدخل إلـــــى النظـــــام لكـــــي تعـــــالج مثـــــل :

 البيانات.
  المعالجــــةProcessing تحويليــــة يــــتم مــــن خلالهــــا تحويــــل المــــدخلات إلــــى مخرجــــات،  : وهــــي عمليــــات

 كالحسابات التي تجري على البيانات.
  المخرجــــاتoutput:  وتتعلــــق بنقــــل العناصــــر التــــي أنتجــــت خــــلال عمليــــات التحويــــل إلــــى الجهــــات التــــي

 تحتاجها كالمعلومات الإدارية التي يجب أن تنقل إلى مستخدميها.

 نظام المعلومات:ــة فعالي .2

 2وهي كالأتي: ونقصد بفعالية نظام المعلومات هي فعالية البيانات التي تحدث داخل نظام المعلومات

: لابــد مــن استحصــال البيانــات الخاصــة بعمليــات المنظمــة والأحــداث الأخــرى إدخــال مــوارد البيانــات- 2.2
لمســـتخدمون النهـــائيون وأعـــدادها للمعالجـــة مـــن خـــلال معالجـــة إدخـــال البيانـــات وتســـجيلها وتحريرهـــا، ويقـــوم ا

اعتياديــا بتســـجيل البيانـــات حــول العمليـــات علـــى أوســاط ماديـــة معينـــة مثــل الـــورق، أو يـــتم إدخالهــا مباشـــرة إلـــى 
 الحاسوب، ويشمل ذلك على عمليات تحرير للتأكد من أن تسجيل البيانات قد تم بصورة صحيحة.

بفعاليــة مثــل الحســاب والمقارنــة والخــزن، والترتيــب، : تعــالج البيانــات معالجــة البيانــات إلــى معلومــات – 2.2
والتصنيف، والاختصار، والفعاليات هذه تنظم وتحلل البيانات وبالتالي تحولها إلى معلومـات المسـتخدم الأخيـر 
وقيمــة أن بيانـــات تخـــزن فـــي نظــام المعلومـــات يجـــب أن يحـــافع عليهـــا مــن خـــلال عمليـــات مســـتمرة لفعاليـــات 

 التصحيح والتحديث.

                                                             
 .33عماد الصباغ، مرجع سابق، ص  -1
 .35سونيا محمد البكري ، مرجع سابق، ص  -2
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: تنقــل المعلومــات بكــل أشــكالها وتــوفر إلــى المســتخدمين النهــائيين مــن إخــراج منتجــات المعلومــات – 2.2
خلال فعالية الإخراج، إن هدف نظام المعلومات هو إنتاج منتجات معلومـات، ملائمـة المسـتفيد أو المسـتخدم 

والاسـتجابات الصـوتية التـي تـوفر لنـا  النهائي ومن منتجات المعلومات الشائعة الأشرطة الفيديو، والوثائق الورقية،
رسائل صوتية، والاسـتثمارات والتقـارير والقـوائم والأشـكال البيانيـة ومـا إلـى ذلـك، ونسـتخدم منتجـات المعلومـات 

 لتحسين أدائنا الشخصي والمهني حين نعمل في منظمات أو نعيش المجتمع.

ـــات - 2.2 لمعلومـــات، والخـــزن هـــي وظيفـــة نظـــام : الخـــزن هـــو وحـــدة رئيســـية مـــن وحـــدات نظـــم اخـــز  البيان
المعلومـــات التـــي يـــتم فيهـــا حفـــع البيانـــات والمعلومـــات بصـــورة منظمـــة لاســـتخدام مســـتقبلي فمـــثلا  كمـــا تـــنظم 
النصوص المكتوبة إلى كلمات، وجمل ومقاطع، ووثائق فـإن البيانـات المخزونـة تـنظم إلـى حقـول وقيـود وملفـات 

لمستقبلي أو استرجاعها كمخرجات عندها تستنجد الحاجة لها من قبـل وقواعد بيانات، وهذا يبين استخدامها ا
ـــة يمكـــن أن تخـــزن فـــي نظـــام  ـــة فائقـــة الأهمي المســـتخدمين النهـــائيين، والبيانـــات والمعلومـــات هـــي مـــوارد تنظيمي

 المعلومات بالأشكال التالية:

 .قواعد البيانات والتي تحتوي على البيانات المعالجة والمنظمة 
  قواعـــد النمـــاذجmodel bases  ـــة ورياضـــية ومنطقيـــة توضـــح العلاقـــات فـــي وتحتـــوي علـــى نمـــاذج نظري

 المنظمة، ومنطق الحسابات، أو الأساليب التحليلية.
  قواعد المعرفةknowledge bases  وتحتوي على معرفة بصورة مختلفة مثل الحقائق، والقواعد الخاصة

 بمواضيع مختلفة.

حــــول فعاليــــات  : يتوجــــب علــــى نظــــام المعلومــــات إنتــــاج تغذيــــة عكســــيةء النظــــامالســــيطرة علــــى أدا - 5.2
لإدخــال، والمعالجــة والإخــراج والخــزن، ولابــد مــن مراقبــة هــذه التغذيــة العكســية وتقويمهــا لتحديــد فيمــا إذا كــان 

علــى  النظــام قــادر ا علــى تحقيــق الانجــاز بحســب المعــايير الموضــوعة، ثــم يــتم اتخــاذ إجــراءات مناســبة للحصــول
  منتجات معلومات ملائمة لاحتياجات المستخدم الأخير.

 Knowledge & office Autpmated systemsأمثلة في نظم المعلومات المطلب الثالث :

 1 الأنظمة المعرفية وأنظمة اتمتة المكاتب: -2

 هي تلك النظم ومجموعة البرامج التي تسمح لنا بانشاء، حفع واسترجاع كل من:

                                                             
- بيانات حول أداء النظام. :التغذية العكسية 
 .25، 21، ص  2535، دار جرير للنشر والتوزيع، الأردن، 3المعلومات، ط مقدمة في تقنية ،وآخرون عدنان أبو عرفة -1
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 والمستنداتالوثائق  .3
 الرسائل النصية والصوتية .2
 الصور والبيانات. .3

وهــــذا النــــوع مــــن الأنظمــــة يســــتفاد منــــه فــــي المجــــالات الهندســــية وأعمــــال الســــكرتارية ومعالجــــة النصــــوص والتصــــميم 
 الجرافيكي والمجالات الإدارية.

 

 

 transaction Processing Systems: 1أنظمة معالجة العمليات -2

تفيد المستوى التشغيلي في أي قطاع، وتكون طريقـة العمـل فـي هـذه الأنظمـة محـددة وهي تلك الأنظمة التي 
 وفق قواعد متسلسلة ومعروفة وأهم ما يميز هذا النوع من الأنظمة:

 التركيز على تخزين واسترجاع البيانات .3
 إصدار التقارير بشكل يفيد الإدارة .2
 اشر ويكون من مسؤولية النظام.هذا النوع من النظم لا يتدخل المستخدم في العمل بشكل مب .3
 هذا النظم تعمل وفق خطوات معرفة مسبقا. .2

 وتستخدم هذه النظم في:

 المبيعات والتسويق )نظم مراجعة الفواتير أنظمة إحصائيات البيع( .3
 شركات التصنيع )نظام التحكم بالآلات، أنظمة التخطيط( .2
 وإدارة الأفراد(القطاع المحاسبي )نظام شؤون الموظفين، نظام الرواتب  .3
 قطاع البنوك )نظام العملاء، نظام تقارير الضرائب والفواتير( .2
 قطاع التعليم )نظام التسجيل، نظام احتساب المعدل( .5

  Management Information Systems: 2نظم المعلومات الإدارية -2

مسـاعدة الإداريـة فـي مراقبـة عمليـات وهذه النظم تركز على المعلومات وليس البيانـات، وتقـوم بوظيفـة أساسـية ألا وهـي 
 التشغيل اليومي وأهم ما يميز هذا النوع من الأنظمة:

                                                             
 .22المرجع السابق، ص  -1
 .35، 22مرجع سابق، ص ال -2
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 التركيز على المعلومات. .3
 تستخدم بشكل أساسي في الإدارة العليا والمتوسطة. .2
 تقوم بوظيفة السيطرة على وضع المنشأة وليس التخطيط الاستراتيجي. .3
 إنتاج تقارير مفصلة حول قضية معنية. .2

 م هذه النظم في:وتستخد

 إدارة المبيعات. .3
 تحليل المبيعات. .2
 إدارة المصانع. .3
 إدارة الإنتاج. .2
 تحليل التكلفة. .5

 1تسمى نظم المعلومات الإدارية بالعدة التي من خلالها تستعمل المؤسسة من أجل تسيير وتطوير عملها.

 décision support Systems: 2نظم اتخاذ القرار -2

المعرفــة، أي أن هــذه الــنظم وظيفتهــا اســتنتاج القــرارات المســتقبلية وأهــم مــا يميــز هــذه وهــذه الــنظم تركــز علــى 
 النظم:

 المستخدم هو الذي يتحكم بالنظام وتكون قراراته هي السائدة. .3
 يتم بناؤها للإدارة العليا، ويكون لكل إدارة نظام اتخاذ قرار خاص. .2
 الاستراتيجي. يتم الاستفادة من القرارات المتخذة في عملية التخطيط .3

 وتستخدم هذه النظم في:

 سنوات. 5إدارة المبيعات أول  .3
 سنوات. 5تحليل المبيعات لأول  .2
 تحليل الكلفة لأعمال أو منتجات مقترحة مستقبلا. .3
 الميزانية السنوية. .2

                                                             
1-Robert reix, systemes d’informations et management des orgalisations, université 
montepelier, grego, France, 2009, P11.  

 .35، مرجع سابق، ص وآخرون و عرفةبعدنان أ -2
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 إستراتيجية الفروع الجديدة. .5

التنافســية عــن طريــق تغييــر طبيعــة وســمي أيضــا بــنظم المعلومــات الاســتراتيجي ويعــرف بأنــه عمليــة تحســين القــدرة 
 1 الأعمال والاستثمار في نظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات يمكن أن تكون مصدرا للميزة التنافسية.

 

 

 

 الدور الاستراتيجي لنظم المعلوماتالمطلب الرابع :

ا بالنسبة لأي منظمة وهي:  تؤدي نظم المعلومات أدورا  رئيسية مهمة جد 

ـــا نظـــم المعلومـــات فـــي مســـاعدة التشـــغيلية تحســـين الكفـــاءة .3 : يمكـــن أن يســـاهم الاســـتثمار فـــي تكنولوجي
 المنظمة لتحسين كفاءتها بصورة واضحة، وذلك بتخفيض التكاليف وتحسين جودة وإيصال السلع والخدمات.

سـلع : يمكن أن ينتج عن الاستثمار في تكنولوجيا نظـم لمعلومـات إنتـاج إسناد ودعم الابتكار في المنظمة .2
وخدمات وأساليب جديدة واستخدام مكائن الحسابات الآلية في المصارف هي مثـال جيـد عـن الاسـتثمار الابتكـاري 
في تكنولوجيا نظم المعلومات، فقد استطاعت المصارف التي استخدمت مثل هذه المكائن مـن الحصـول علـى تقـدم 

 المصرفية ورفع كفاءتها. استراتيجي على منافسيها، وهذا سبب تخفيض تكاليف تقديم الخدمة
: تمكــن تكنولوجيــا نظــم المعلومــات المنظمــة مــن بنــاء مصــادر معلومــات إســتراتيجيةبنــاء مصــادر معلومــات  .3

إستراتيجية تمكنها من أخذ فرص تقدم استراتيجي، وفي العديد من الحالات نتج ذلك عن استثمار المنظمة في نظام 
اتها الداخلية وهذا يعني بالطبع شراء معـدات ماديـة وبرمجيـات وتطـوير معلومات حاسوبية متقدمة لتحسين كفاءة عملي

شــبكات اتصــال، وتعيــين اختصاصــي أنظمــة معلومــات وتــدريب المســتخدمين النهــائيين وتســتطيع المنظمــات المســجلة 
سـناد بهكذا قاعدة إستراتيجية تطوير خدمات وسلع جديدة لأن هكذا قاعدة إسـتراتيجية يمكنهـا أن تـوفر معلومـات لإ

 2 الاستراتيجيات التنافسية.

 الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات: 2/ 5شكل رقم

                                                             
1- wardj & feppardj, strategic planing for information systems, Third edition jhon wiley & sonsled, 

england, 2002, P23.  
 .25، 22عماد الصباغ، مرجع سابق، ص  -2
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 ،2555، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 3نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها، ط عماد الصباغ ، المصدر:
 21ص

 

 الآتي:كما لنظم المعلومات تطبيقات إستراتيجية كما في 

 .التطبيقات الإستراتيجية لتكنولوجيا نظم المعلومات  :3/  3جدول رقم

السماح للزبائن بدخول قاعدة عدة البيانات ومتابعة طلباتهم مما يؤدي إلى بناء ولاء  خدمات الزبائن
 وعلاقات جيدة.

من خلال خلق اتصالات حاسوبية مكثفة بالزبائن لإدخال الطلبات وتبادل البيانات  الإقفال على العملاء
 المنافسين. يبعدوالخدمات فيمكن أن 

استخدام الهاتف للتعرف على الإمكانيات التسويقية والأسعار ومدى توفر المنتجات  التسويق بالتراسل
 المنافسة قبل البدء بالتسويق الفعلي.

جيا المعلومات تسمح بقيام منتجات وخدمات جديدة ويمكن استخدام المكونات تكنولو  أعمال جديدة
 المادية والبرمجيات في خدمات ومنتجات العملاء.

من خلال توفير خدمة اتصال بالزبائن مجانية يمكن التعرف على شكاوي الزبائن من خلال  تطوير المنتجات
 الحاسوب ويمكن تطوير منتجات جديدة

من خلال تجميع ومعالجة البيانات الديمغرافية وعن المنافسين يمكن للحاسوب أن يساعد  الذكاء السوقي
 في التعرف على الاحتياجات وتطوير سلع جديدة وتجنب تراكم الخزين.

من خلال ربط المنظمة بالمصارف مباشرة يمكن الحصول على معلومات مالية بصورة أسرع  الإدارة المالية
 أفضل. وهذا يعني إدارة نقدية

ص ، 2555، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 3نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها، ط عماد الصباغ ،المصدر:
21. 
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وتمثــــل الحاســــبات الآليــــة وبرمجياتهــــا وإجــــراءات اســــتخدامها وأمنهــــا، وقواعــــد بياناتهــــا والاتصــــالات عــــن بعــــد، 
الممثلــة لـنظم المعلومـات التــي تقـوم علــى اسـتخدام الحاسـبات الآليــة، ويصـعب علــى وكفـاءات القائمـة عليهــا، العناصـر 

المرء، عادة تقدير دور الحاسبات الآلية فـي نظـم المعلومـات دون فهـم التكنولوجيـا التـي تقـوم عليهـا، حيـث تقـوم علـى 
 تكنولوجيا الحاسب الآلي من ناحية وعلى نظم المعلومات من ناحية أخرى.

معينة تقوم بربط  الحاسوب من العديد من الأجزاء المرتبطة بعضها ببعض من خلال وسائل اتصالتتكون منظومة 
هذه الأجزاء بوحدة معالجة مركزية واحدة أو أكثر، ومن هنا يظهر استخدام مفهوم الاتصالات أو اتصالات البيانات 

ض وأجزاء ملحقة للقيام بعملية والذي يعني استخدام نوع من الشبكات التي تحوي على حاسوبات مرتبطة ببع
 معالجة وتبديل البيانات والمعلومات.

 الاتصالاتالمبحث الثالث :تكنولوجيا 
الأعمال سواء الاجتماعية أو السياسية أو الاقتصادية وهذا الدور المحوري راجع محور تعد تكنولوجيا الاتصالات 

الانترنت وتغييرها لأبجديات الأعمال بل وفضلها في ابتكار أعمال لإلغائها للحدود المكانية والزمنية خاصة مع تطور 
 جديدة.

 الاتصالات المطلب الأول:
يتفق الناس أو يختلفون أحيان ا في معنى كلمة الاتصالات ويرجع ذلك إلى الاختلاف إلى طبيعة عمل كل من يتناول 

لمشروع أمام المجتمع، بينما رئيس مجلس هذا اللفع، فرجل العلاقات العامة يقصد بها: توصيل وتحسين صورة ا
الإدارة يقصد بها تقريب وجهة النظريين المشروع والحكومة، ومدير الأفراد يقصد بها توفير معلومات كاملة عن 

 .سياسات المشروع للعاملين

 الاتصالات: مفهوم (2
 لقد جاءت العديد من التعريفات كما الآتي  لحصر مفهومه منها :

  العملية التي يتم بها نقل المعلومات والمعاني والأفكار من شخص إلى آخر وآخرين بصورة الاتصال هو
 1 تحقق الأهداف المنشودة.

  الاتصــالات هــي إرســال المعلومــات بــأي شــكل )صــوت، بيانــات، نصــوص، صــور( مــن مكــان إلــى آخــر و
ـــا ويصـــف باســتخدام الوســـائل الالكترونيـــة أو الضـــوئية، أمـــا اتصـــالات البيانــات فهـــي مصـــطل ح أكثـــر تخصص 

                                                             
 - " يرجع أصل كلمة اتصالCommunication" إلى كلمة اللاتينية "Communis ومعناها "Common  أي مشترك أو

 عام وبالتالي فإن الاتصال كعملية يتضمن المشاركة أو التفاهم حول شيء أو فكرة أو إحساس.
 .33، ص 2552، دار الراية، عمان، الأردن، 3بشار يزيد الوليد، المفاهيم الإدارية الحديثة، ط -1
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عمليــة نقــل واســتلام البيانــات مــن خــلال الاتصــال التــي تــربط بــين حاســوب واحــد أو أكثــر ومعــدات إدخــال 
 1 وإخراج متنوعة.

 2 وقد عرف الاتصال أيضا:

 .عملية مستمرة ومتغيرة تتضمن انسياب أو تدفق المعلومات 
  ،بحيــث يمكــن أن يتفهمهــا الطــرف الأخــر، وهــو وضــع الأفكــار فــي صــياغات )رســالة( وفــي وســيلة مناســبة

 ويتصرف بالشكل المطلوب.
  عـــرف ميلـــر G.MILLER   بأنـــه يحـــدث عنـــدما توجـــد معلومـــات فـــي مكـــان واحـــد أو لـــدى الاتصـــال

 3 شخص ما ويريد توصيلها إلى مكان أخر أو شخص أخر.
  وعرف بريسلون وسـتايزBerelson, steiner رغبـات والمشـاعر الاتصـال بأنـه عمليـة نقـل المعلومـات وال

والمعرفة والتجارب إما شفوي ا أو باسـتعمال الرمـوز والكلمـات والصـور والإحصـائيات بقصـد الإقنـاع أو التـأثير 
 4 على السلوك.

وقد حدثت العديد من التطورات في مجالات الاتصالات واستخدامها في منظمات الأعمال، ففـي المجـال الصـناعي 
 المجهزين والناقلين ومؤسسات الخدمات.ازدادت المنافسة بشكل واضح بين 

علمــاء نظــم المعلومــات فينظــرون إلــى الاتصــالات مــن وجهــة النظــر الرياضــية والإحصــائية والهندســية، فالشــيء ف
محل الاتصال هو المعلومات، ويتم استقبالها أو إرسالها من خلال إشارة كهربائية، ويتم تخزين المعلومات وفقا لنظـام 

 وعليه فإن الاتصالات وفقا نظم المعلومات هي:محدد للتوثيق، 

 .استقبال وترميز، وتخزين وتحليل واسترجاع، وعرض وإرسال المعلومات 
  أمـــا فــــي الجانــــب التكنولــــوجي فالتوحـــد العــــالمي هــــو نحــــو شـــبكات متكاملــــة تــــدمج بــــين الصــــوت

 البصرية. والبيانات والنصوص والصور مع استخدام مكثف لقنوات الأقمار الصناعية والألياف
  أما في جانب التطبيقات فقـد أدت التطـورات الصـناعية والتكنولوجيـة إلـى تغييـر واضـح فـي اسـتخدام

الاتصــالات وأصــبحت تلعــب دور ا أكثــر أهميــة فــي إســناد العمليــات والإدارة والأهــداف الإســتراتيجية 

                                                             
 .22، 23عماد الصباغ: مرجع سابق، ص  -1
، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، 3في وآخرون، المفاهيم الإدارية الحديثة، مبادئ الإدارة، طمصطفى يوسف كا -2

 .335، ص 2533الأردن، 
 .33، ص 2553الجزائر، ،ناصر دادي عدون ،الاتصال ودوره في كفاءات المؤسسة، دار المحمدية  -3
 .22، ص 2553ار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، فضيل دليو، الاتصال مفاهيمي ونظرياته وسائله، د -4



 الفصل الأول: الاطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 

34 
 

لفــون فقــط بــل للشــركات ولــم تعــد وظيفــة الاتصــالات فــي المنظمــة مقتصــرة علــى اســتخدام أجهــزة الت
 1تعدتها إلى استخدام العديد من الأجهزة والمعدات الأكثر تطورا.

 :2تصالعناصر الا (2

ولديه مجموعة من الأفكار والمعلومات التي يود أن ينقلها إلى طرف آخر. ويتأثر ذلك  :Sender:الراسـل
بفهمه وإدراكه للأمور، وكذلك بخبراته السابق، كما تؤثر حاجاته واهتماماته وميوله، وقيمة انفعالاته علـى الأفكـار التـي 

 يقوم بإرسالها.

جموعــة مــن الرمــوز ذات معــاني مشــتركة بــين : وهــي عبــارة عــن تحويــل الأفكــار إلــى م Messageالرســالة 
الراسل والمستقبل. وتحويل الأفكـار قـد يأخـذ أشـكالا  عديـدة منهـا: الرمـوز التاليـة: الكلمـات، والحركـات، والأصـوات، 

 والحروف والأرقام، والصور والسكون، وتعبيرات الوجه والجسم والإشارات وغيرها من الرموز.

يختــار الوســيلة الأكثــر تعبيــر ا وتــأثيرا  وفاعليــة علــى المســتقبل لهــا، وهنــاك : علــى الراســل أن Mediaالوســيلة 
 العديد من الوسائل الخاصة بالاتصال، فمنها المنطوق أو الشفهي.

 وهو المرسل اليه او متلقي الرسالة.:المستقبل

 تكنولوجيا الاتصال: (2

 هذه وتتمثل سلكية ولا وشبكات سلكية حواسيب من الاستعمالات جميعتعرف تكنولوجيا الاتصال على أنها :
 إدارة مجال في المهام أداء بغرض تستخدم وهي وانترنت وفاكس هاتف من الاتصال أجهزة في عادة التكنولوجيا
 .3الأعمال

 نظم عقول بين والكلمات والصور والإشارات البيانات إرسال تيسر أوعية و وسائط عن عبارة كما عرفت بأنها
 التي والوسائل الأجهزة أنها أو الاتصالات، توفير هو يوالذ الأساسي هدفها على تركز يالذ وبالشكل المعلومات،

 تكنولوجيا أن نجد ذلك ومن ، المعلومات وإرسال وعرض واسترجاع وتحليل وتخزين وترميز استقبال من تمكن
 فتكنولوجيا وعليه واحدة، لعملة وجهان فهما المعلومات تكنولوجيا عن نهائي بشكل فصلها يمكن لا الاتصال

 التي والأفراد البيانات الاتصالات، البرمجيات، المادية، المكونات من مجموعة عن تعبر والاتصال المعلومات

                                                             
 .23، ص 2553، القاهرة، الدار المصرية اللبنانية، 2حسن عماد مكاوي، ليلى حسين، الاتصال ونظرياته المعاصرة، ط -1
  24ص  ،  2009،،الأردن عمان اليازوري، دار ، المتكاملة التسويقية الاتصالات العسكري، شاكر أحمد ، الطائي حميد -2

 .بالتصرف
 المتميز الأداء حول الدولي المؤتمر ، الأداء وتطوير بتنمية وعلاقتها والاتصالات المعلومات تكنولوجيا صناعة ، بختي إبراهيم -3

 . 312  ص ، 2005 ، ،الجزائرورقلة جامعة والحكومات، للمنظمات
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 متعددة برمجيات باستخدام واسترجاعها ومعالجتها وخزنها والمعلومات البيانات استقبال في المنظمة تستخدمها
 1. ) النصية البصرية، السمعية، (الوسائط

وهكـذا فإنـه لا يمكــن الفصـل بـين تكنولوجيــا المعلومـات وتكنولوجيـا الاتصــال، فقـد جمـع بينهــا النظـام الرقمــي 
ختــزن المعلومــات تو  فتجمــعنظــم الاتصــال، فترابطــت شــبكات الاتصــال مــع شــبكات المعلومــات،  فيــهالــذي تطــورت 

توليفـــة مـــن المعلومـــات الالكترونيـــة، ووســـائل أجهـــزة بـــث باســـتخدام توتجهـــز فـــي مختلـــف صـــورها وأوعيـــة حفظهـــا، و 
ـــا اليوميـــة مـــن التواصـــل بالفـــاكس عبـــر شـــبكات التلفـــون، مـــرورا نوهـــو مـــا  ،الاتصـــال عـــن بعـــد لمســـه واضـــحا فـــي حياتن

 .بشبكات أقمار الاتصالات

 

  

 
 

   تتكنولوجيا الاتصالاأجهزة  المطلب الثاني :
 تقنيات الاتصال: .2

 :2كما يلي  هاأهم ذكروتطورت بشكل كبير وسريع موازاة  مع  التطور التكنولوجي ونتعددت تقنيات  الاتصال 
  :)التلكس: )المبرقة 

الــتلكس نظــام لنقــل الرســائل باســـتخدام جهــاز المبرقــة، وقــد كانــت المبرقـــة أول جهــاز تــم اســتخدامه فــي إرســـال 
مفتـاح المبرقـة بتحويـل الـنقط )...( الرسائل بالكهرباء، ويتم الإرسال بتخصيص شفرة معينة لكل حرف عن طريق 

( الخاصة بالشفرة إلـى نبضـات كهربائيـة وإرسـالها عبـر أسـلاك البـرق، ثـم اسـتخدامها فـي شـكل ---والشرطات )
مطبوع بدلا من التشفير، وتوالى استخدام التلكس في مجالات عدة كنقل الرسائل والأنباء الصحفية وكان لأعوام  

ارة وأعمـال الحكومـة والأعمــال الحربيـة، وبعــد ظهـور الهـاتف وتــوفر لـدى الأفــراد كثيـرة هـو العصــب الرئيسـي للتجــ
 والمؤسسات تم الاستغناء عن خدمات التلكس لحد الكبير.

                                                             
دراسة حالة الشركة –مساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في إكساب المؤسسة ميزة تنافسية  هناء عبداوي، -1

 2531رسالة دكتوراه في علوم التسيير،تخصص تسيير منظمات،جامعة محمد خيضر بسكرة الجزائر،-الجزائرية للهاتف النقال موبيليس
 . 55،ص
 
مجلة الاقتصاد والمجتمع،  ،ومات والاتصالات وأثرها في النشاط الاقتصادي وظهور الاقتصاد الرقميتكنولوجيا المعل العياشي زرزار، -2

 .235، 231، ص  الجزائر
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 :التلتكس لتبادل النصوص عن بعد  
للتلــتكس ظهــر مــا يعــرف بنظــام تبــادل النصــوص عــن بعــد، حيــث يجمــع هــذا الأخيــر بــين عمــل الــتلكس  اتطــوير 

ل نظام لمعالجة النصوص الذي يعمل بواسطة الآلة الكاتبة الالكترونية والشاشـة المرئيـة المثبتـة بهـا الاعتيادي وعم
 مع إمكانية خزن المعلومات المطبوعة. 

 :بنوك الاتصال المتلفزة 
تســـمى أيضـــا بالفيـــديوتكس، يعتبـــر مـــن التقنيـــات الحديثـــة للاتصـــال فـــي نقـــل الرســـائل والمعلومـــات بـــين الأفـــراد  

ت، وهي حالة متطـورة الاسـتخدام واسـتثمار جهـاز التليفـون العـادي عـن طريـق إضـافة محطـات وقنـوات والمؤسسا
 جديدة إلى جانب قنواته الاعتيادية.

 :)الفاكس )الناسخ الهاتف 
 وهو عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائق المكتوبة عبر خطوط الهاتف العادي.

 :1 الهاتف 
 بين للتواصل أداة ليس والهاتف الناس، بين انتشارا وأكثرها أقدمها ومن الصوتي الاتصال وسائل أهم من الهاتف يعتبر
 من للكثير الخدمات وإيصال والتسويق الإنتاجية في دورها تلعب أداة ولكنها ،فحسب والجماعات الأفراد
 في الهاتف تطور وقد .الاتصال عملية مزاولة عند والمستقبل الراسل بين مباشر  اتصال كقناة إليه وينظر سسات،ؤ الم

 عالم في الابتكارات أحدث من ،هاتفية شبكات هناك وأصبحت مرات، عدة وإمكاناته ومزاياه وشكله حجمه
 مزود وهو هائلة، بسرعة الصوت مع الصورة نقل يستطيع يالذ الفيديو الهاتف أو ريالصو  الهاتف الهاتفية الاتصالات

 حاليا وينتشر الورق على طباعتها أو الشاشة على ومشاهدتها الحاجة عند واسترجاعها الصور لخزن هلهؤ ت بذاكرة
 بطريقتين جغرافيا المنتشرة الأخرى بالهواتف اتصال كوسيلة الهاتف ويستخدم. الناس بين واسع بشكل النقال الهاتف

  :أساسيتين
 . )ب( الهاتف على آخر متحدث إلى )أ( الهاتف على المتحدث من :المباشر الاتصال طريقة -
 الاتصال وسائل من أخرى وسيلة مع الهاتفي الخط ربط طريق عن وذلك :المباشر الغير الاتصال طريقة -

 .غيرهاو  والحواسيب التلكس مثل المعلومات ونقل
 :ـــة ـــي، هـــو قمـــة اســـتخدام دور تقنيـــات الحاســـب ا لـــي فـــي الاتصـــالات الرقمي الحاســـب الالكترونـــي الآل

التقنيــــات الرقميــــة، إنــــه يمثــــل اســــتخدامها الأوســــع انتشــــارا، فإنتــــاج إمكانيــــات وقــــدرات غيــــر محــــدودة فــــي 
المجالات كافة، وظهور الأجيال الحديثة من الحواسيب الآلية بسرعة أدائها العالي وسعتها التخزينية الكبيـرة 

 Microprocessorجديــدة، مثلمــا ســخرت تقنيــة المعالجــات الحقيقيــة  دفــع بــنظم الاتصــال إلــى آفــاق
 لهندسة وإنتاج معدات الاتصال الحديثة، ذات القدرات عالية على التحكم المباشر، والتحكم عن بعد.

                                                             
 .51،ص مرجع سابق هناء عبداوي،-1
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حقـــق دخـــول الحاســـب الآلـــي إلـــى عـــالم الاتصـــال ميـــزات عديـــدة منهـــا زيـــادة ســـرعة عمليـــة الاتصـــال، وتـــداول 
ومعالجتها وتصـنيفها وتفسـيرها وتبويبهـا، وذلـك بسـبب تحويـل التراسـل والمعلومـات المتداولـة إلـى أسـاليب المعلومات 

رقميـــة، والقـــدرة علـــى اختيـــار البـــدائل، باختيـــار أقصـــر طريـــق وأفضـــل وســـيلة لتحقيـــق الاتصـــال وإمكانيـــة نقـــل النبضـــات 
 والشفرات والأكواد المختلفة، بأقل أخطار ممكنة.

 شكل في إخراجها ثم المعلومات، ومعالجة الحسابية البيانات بإنجاز أساسا تقوم الحاسوب تكنولوجيا فإن وعليه
 .1معا بها و صورة أو صوت

 زات استخدام التقنيات الرقمية:ــــمي .2

أهــم اســتخدام للتقنيــات الرقميــة الحديثــة، كــان فــي تحقيــق الاتصــالات، بأســاليبها المختلفــة، حتــى أضــحى أحــد 
الرئيسية، فالمعلومات المتبادلة علـى شـبكات الاتصـال، وعبـر وسـائله المختلفـة، قـد تكـون صـوتية أو إشـارات دعائمها 

رقميــة، تســتخدم فــي الــتحكم عــن بعــد، وكلمــا كانــت نســبة تطــابق المعلومــات المســتقبلة مــع المعلومــات المرســلة نســبة 
 مرتفعة، كان ذلك دليلا  على جودة نظام الاتصال.

 : دورة المعلومات6/2شكل رقم  

 

 
،ص  2555، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 3نظم المعلومات ماهيتها ومكوناتها، طالمصدر:عماد الصباغ، 

355. 

 شبكات الاتصال الرقميةالمطلب الثالث :
 وهي الأساس في استخدام تقنيات الرقمية في الاتصالات.

 مكونات شبكة الاتصالات: (2

تعرف شبكة الاتصالات على أنها ترتيب يقوم فيه بإرسال رسالة إلى مستلم عبر قناة هي عبارة عن وسـيط مـن 
 :2نوع ما، وتتكون شبكة الاتصال من

o  المحطـات الطرفيــةTerminals  تعتبــر وســائل إدخـال، إخــراج تســتخدم شـبكة الاتصــالات لبعــث واســتلام :
 البيانات، وهذا يشمل الحواسيب الشخصية والهواتف والمعدات المكتبية.

                                                             
 .25،ص1992، مصر القاهرة العربية، النهضة دار، المقارن التشريع في الإلكتروني الحاسب جرائم قشقوش، حامد هدى- 1
 .232- 233،ص2555جمعه النجار،نظم المعلومات الإدارية،دار حامد للنشر والتوزيع،عمان،الأردن، فايز- 2

 ومةمصدر  المعل

 كــاشــــف مستـقبـــل الــوسيــــط مــرســـل مـــعــــــدل

 مستخدم المعلومات
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o  :معالجــات الاتصــالاتTélécommunication Processors :  والتــي تســند عمليــة إرســال
وتشمل على المـودم والمازجـات والمعالجـات الطرفيـة وتقـوم هـذه  واستلام البيانات بين المحطات الطرفية والحاسوب،

 المعدات بأداء العديد من عمليات السيطرة والإسناد في شبكة الاتصالات.
o ومــن خلالهــا يــتم إرســال واســتلام البيانــات، وتســتخدم قنــوات الاتصــالات أوســاط قنــوات وأوســات الاتصــالات :

 متعددة، وتسمى أيض ا خطوط الاتصالات.
وهــــي أســــلاك الهــــاتف الاعتياديــــة والتــــي تحتــــوي علــــى زوج مــــن الأســــلاك النحاســــية ســــلاك المزدوجــــة: الأ -أ

وتستخدم بشكل مكثف في الاتصالات، وتستخدم هذه الخطوط في استحداث شبكات الاتصـال حـول العـالم لنقـل 
 الأصوات والبيانات.

سـتيكي لحمايـة السـلك قـي وتحتوي على سـلك نحاسـي أو ألمنيـوم محـاط بغطـاء بلا :الكابل المحوري  -ب
إقلال التـداخل مـع الإشـارة التـي يحملهـا السـلك وتعتبـر هـذه الكـابلات مـن الأوسـاط الكفـوءة، ويمكـن وضـعها تحـت 

 الأرض أو المحيطات والبحار، وتسمح هذه الكابلات بنقل البيانات بسرعة عالية.
أس الإنسان محفوظة بغطـاء وتستخدم ألياف زجاجية بسمك شعرة ر  :Fibre optes الألياف البصرية -ج

( مليــار رمــز ثنــائي 2بلاســتيكي، ويمكنهــا حمــل إشــارات ضــوئية تنتجهــا الأجهــزة الليزريــة وبســرعة نقــل تبلــغ بحــدود )
( مـرة أكبـر مـن الأسـلاك المزدوجـة، 355( مـرات أكبـر مـن الكـابلات المحوريـة و)35)بت( في الثانية وهي بحـدود )

 في الحجوم والأوزان كذلك تزيد السرعة والقدرة.وتوفر الألياف البصرية تخفيض ضخم 
وتقــوم هــذه الــنظم ببــث إشــارات راديويــة ســريعة جــدا ، وتوضــع المســتلمات فــوق أعلــى  نظــم المــايكروويف: -د

البنايــات والأبــراج والــتلال وقمــم الجبــال ويمكــن رؤيتهــا فــي أنحــاء عديــدة، ومشــكلة هــذا النظــام أن إشــاراتها يمكــن أن 
 طبيعية )جبال( أو صناعية )بنايات(.تتأثر بالموانع ال

ات المهمة استخدام عدد كبير من الأقمـار الصـناعة نايواحدة من أوساط تراسل الب أقمار صناعية للاتصال: -ه
للاتصــالات مـــن أجـــل النقـــل المـــايكروويفي، وهنـــاك عـــدد كبيــر مـــن الأقمـــار الصـــناعية للاتصـــالات مـــن بلـــدان مختلفـــة 

ألــف كيلـــومتر  35( ألـــف ميــل أي مــا يقــارب 22عنهــا بمســافة تقــرب مــن ) موضــوعة فــي محــيط حــول الأرض يبعـــد
ويمكـــن للقمـــر الصـــناعي الاتصـــالي أن ينقـــل إشـــارات مايكرويفيـــة بمعـــدل عـــدة ملايـــين زمـــن ثنـــائي )بـــت( فـــي الثانيـــة، 
وتســتخدم كمحطـــات تبادليــة لإشـــارات الاتصــال مـــن والــى المحطـــات الأرضــية حيـــث تقــوم المحطـــات الأرضــية ببـــث 

 ارات على بعد آلاف الكيلومترات من المحطة الأولى.الإش
وهي تكنولوجيا اتصالات راديوية تقوم بتقسيم المنـاطق أولـى خلايـا مشـابهة لخلايـا النحـل  الراديو الخلوي: -و

وهذا ما يزيد من التـرددات والمسـتفيدين، وكـل خليـة لهـا مراسـلها الـواطئ التـردد بـدلا  مـن امـتلاك مرسـل راديـو بتـرددات 
ية لخدمة المدينة بأكملها، وهذا يزيد بشكل ملموس الترددات الراديوية المتـوفرة لخـدمات الهـاتف النقـال، وتحتـاج عال
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هـــذه التكنولوجيـــة إلـــى حاســـوب مركـــزي ومعـــدات اتصـــالات لتنســـيق النقـــل للاتصـــالات وإدارتهـــا، حـــين تنقــــل آلاف 
 المحادثات من الهواتف المتنقلة إلى خلية أخرى.

o وهــي مــن جميــع الأنــواع والأحجــام وتــرتبط مــع بعضــها مــن خــلال الشــبكة لتقــوم بــأداء واجباتهــا فــي  :الحواســيب
( وتسـتخدم مجموعـة host( كمضـيف )mini computersمعالجة البيانات، فمثلا  قد يستخدم حاسوب كبير )

 ( فــــي إدارة نشــــاطات وفعاليــــاتforut-end( كواجهــــات )mini computersمــــن الحواســــيب الصــــغيرة )
 الحواسيب الدقيقة للمستخدمين النهائيين في شبكة الاتصالات.

o من برامج موضوعة في نظام الحاسـوب المضـيف، حواسـيب السـيطرة، حواسـيب برمجيات السيطرة في الشبكة :
 المستخدم الآخر، وتقوم بإدارة فعاليات الإدخال الإخراج وتدير وظائف شبكات الاتصالات.

  :هيكلة شبكات الاتصالات -2.2

 هناك نوعان رئيسيان من أنواع هيكلة شبكات الاتصالات هما:

 .خطوط النقطة إلى نقطة 
 .خطوط النقطة المشتركة 

وحـــين تســـتخدم خطـــوط النقطـــة إلـــى نقطـــة فـــإن كـــل محطـــة طرفيـــة تـــرتبط بالحاســـوب بخطهـــا الخـــاص، وحـــين 
خــط الاتصــال إلــى الحاســوب، تســتخدم خطــوط النقطــة المشــتركة فــإن عــدد ا مــن المحطــات الطرفيــة تشــترك فــي نفــس 

وبالطبع فإن هيكلية النقطة إلى نقطة أعلى تكلفة من النقطة المشتركة، وعليه فإن خطوط النقطـة إلـى نقطـة لاسـتخدام 
 إلا في حالة وجود اتصالات مستمرة بين الحاسوب والمحطة الطرفية أو الحاسوبات الأخرى.

شـبكات الاتصـالات الواسـعة والمحليـة، ومـن هـذه الأنـواع  وهناك العديد من الهيكليات الأخرى المسـتخدمة فـي
التي تربط حواسيب المستخدم النهائي إلى الحاسوب المركزي. أما الشبكة الحلقية فيتم ربط عـدد « الشبكة النجمية»

من معالجات الحواسيب بشكل حلقي، والشـبكة الشـوكية هـي شـبكة تكـون فيهـا المعالجـات المحليـة تشـترك بقنـوات 
 حيث ترتبط عدة شبكات شوكية مع بعضها البعض.« الشبكة الشجرية»الأخرى هي  5الات ومن الهيكلياتالاتص

 أنواع هيكلة شبكات الاتصالات :2/ 7شكل رقم 

 

 

 

 الخطية

 

 الشوكية الحلقية
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، ص   2555، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 3ومكوناتها، طنظم المعلومات ماهيتها  عماد الصباغ،المصدر: 
355. 

 أنواع شبكات الاتصالات: - 2.2
 :1هناك أنواع عديدة لشبكات الاتصالات

: وهـي شـبكات تغطـي بقعـة جغرافيـة واسـعة وقـد تسـمى الشـبكات البعيـدة، وتسـتخدم الشبكات الواسـعة  - 3.3.3
لتغطيــة مدينــة واســعة الأرجــاء أو المدينــة وضــواحيها، وقــد أصــبحت مثــل هــذه الشــكات ضــرورية هــذه الشــبكات أيضــا 

لأداء النشـاطات والفعاليـات الخاصـة بالأعمــال اليوميـة الاعتياديـة وتسـتخدم مــن قبـل المصـارف والمؤسسـات الصــناعية 
  العالم.الكبيرة وشركات النقل والمنظمات التي تنقل وتستلم المعلومات عبر البلدان أو 

: وتــربط بــين معــدات معالجــة البيانــات فــي منظمــة محــددة مثــل بنايــة أو مصــنع أو أي الشــبكات المحليــة - 2.3.3
  موقع عمل آخر.

تعــد شــبكة الانترنـــت النقلــة النوعيـــة القصــوى فــي عـــالم الاتصــالات الحديثـــة، فهــي تــوفر المحتـــوى المقــروء والمشـــاهد 
 التطبيقات التي تتواءم معها حيث أصبح العالم معها عن حق قرية صغيرة.والمسموع، والاتصال المباشر وكافة 

 وهي الشبكات المسموح للجميع أو التي تتطلب إذن بالولوج إليها . الشبكات المفتوحة والمغلقة: - 3.3.3

 : الشبكة العنكبوتية : الانترنتالمطلب الرابع 
 ماهية الانترنت: .2
 مكونة من كلمتين هما:( انجليزية الأصل Internet: كلمة )لغــة
 .وتعني ربط أكثر من شيء ببعضه البعض  (Intercomectionكلمة )  -
 وتعني شبكة. networkوكلمة  -

( وبــذلك يصــبح معنــى الكلمــة المركبــة هــو الشــبكات المترابطــة مـــع net( ومــن الثانيــة )interوقــد أخــذ مــن الأول )
 2 بعضها البعض.

 الاصطلاحية وذلك نظر ا لاتجاهات الكتاب.تعددت تعريفاتها  اصطلاحًا:

                                                             
 . 25،ص  1994، لبنان بيروت،الجامعية  الراتب دار الحاسوب ، شبكات يونس، موسى تامر -1

 .232، ص 3222للأبحاث، جدة، ، الشركة السعودية 3محمد علي شمو، التكنولوجيا الحديثة والاتصال الدولي والانترنت، ط -2
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: نظام للبنية الأساسية التي توفر الربط وتدعم الاتصال ونقـل بيانـات بـين الشـبكات، بينمـا الشـبكات الأخـرى الانترنت
أيا كان موقعها من شبكة الانترنت فإنها تنظم للمحتوى وإدارته وتحكمه المعايير الخاصة بإدارة المحتـوى ونشـرة علـى 

 1 ة الانترنت.شبك
تمثــل مجموعــة هائلــة مــن أجهــزة الحاســوب المتصــلة فيمــا بينهــا، بحيــث يــتمكن مســتخدموها مــن المشــاركة فــي 

 تبادل المعلومات من خلال البرامج التي يتضمنها.

 2 :اريخ الإنترنتـــت .2
البــاردة، حيـــث بدايــة القصـــة ترجــع إلـــى أواخــر الخمســـينيات مــن القـــرن الماضــي، وبالتحديـــد فــي أوج الحـــرب 

للتواصـل مـع   (command and control networkطالبـت وزارة الـدفاع الأمريكيـة بوجـود شـبكة مسـيطرة )
قطاع الجيش، في ذلك الوقت كانت اتصالات الجيش عبر خطوط الهاتف العادية، ولكون خطوط الهـاتف هـذه غيـر 

 ية لإيجاد حل أكثر أمن ا.آمنة وقابلة للاختراق والتجسس عندها دعت وزارة الدفاع الأمريك
( لإيجـاد  Rand corporationوفـي الستيـنات قـامـت وزارة الدفـاع الأمـريكية بتوقـيع عقد مـع شركـة راند )

( الـذي  Mr.poul Baranكـل، وكانـت بدايـة الأبحـاث علـى يـد أحـد مـوظفي الشـركة ويـدعى السـيد بـاول بـاران )
 الدفاع الأمريكية مبين ا فيها نظرته وأفكاره. كتب العديد من التقارير والأبحاث الوزارة
م نشـــأت وزارة الـــدفاع الأمريكيـــة وكالـــة مشـــاريع الأبحـــاث المتقدمـــة  3212وبعـــد ذلـــك وبالتحديـــد فـــي عـــام 

(ARPANET( وذلك لـدعم هـذه الشـبكة وقـد أصـبحت )ARPANET ،بروتوكـولا، لغـة تخاطـب الشـبكة )
بروتوكــول لــم يعمــل علــى جميــع الشــبكات ممــا عقــد المهمــة وزاد مــن للجــيش، ونظــر ا لاخــتلاف الشــبكات فــإن هــذا ال

 صعوبتها.
ـــــذي عـــــالج أخطـــــاء بروتوكـــــول TCP/IPلـــــم وضـــــع النمـــــوذج الأولـــــى لبروتوكـــــول ) 3212وفـــــي العـــــام  ( وال

(ARPANET وأصـبح قــادر ا علــى التعامــل مــع جميــع الشــبكات علــى اختلافهــا، وممــا يجــدر ذكــره أن بروتوكــول )
(TCP/IP لا زال ).مستخدم ا لوقت الحاضر 

( Lans Networksوخـلال فتـرة الثمانينـات تـم شـبك العديـد مـن الشـبكات وخاصـة الشـبكات المحليـة )
( ممـــا زاد مـــن توســـع رقعـــة ربـــط الشـــبكات فـــي العـــالم، وفـــي الفتـــرة ذاتهـــا تـــم ابتكـــار أســـماء ARPANETعلـــى )

 IPطريـــق عنـاوينـــها الإنترنتيـــة )( للتحكـــم بالأجهـــزة عـــن DNS-Domain Name Systemالنطاقــات )
Adress.) 

( والتــي www. World wide webوفـي بدايــة التســعينات، تــم اختــراع خدمــة الشــبكة العنكبوتيــة )
 تعتبر بحق الثورة الحقيقية لشبكة الأنترنت.

                                                             
 .32، ص 2551، عالم الكتب، القاهرة، مصر، 3الاتصال والإعلام على شبكة الانترنت، طمحمد عبد الحميد ، -1
 .322، 323، ص مرجع سابقخرون، آعدنان أبو عرفة و  -2
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 1 :مكونات الإنترنت .3
 مجتمع المستفيدين من الأنترنت من الأفراد والمؤسسات. -3
 ضم الأجهزة والبرمجيات التي تربط أقسام الأنترنت والمستفيدين.التكنولوجيا، والتي ت -2
مشاوارت بين المهندسين، والتنفيذ بواسطة الهيئات  إدارة الأنترنت، والتي ترتكز على مجموعة اتفاقيات عالمية و -3

 (.Routesالعامة والجهات الخاصة التي تقوم مجتمعة بتخصيص العناوين وصيانة الممرات )
إلى الأنترنت والتي تبدأ بمجزي الخدمة في القطـاعين العـام والخـاص وتـوفر الوصـول إلـى الأنترنـت  تجارة الوصول -2

 بواسطة الخطوط التلفونية والحاسبات الشخصية.

 شبكة الانترنت  تطبيقات .2
 : هاالموجهة للتواصل الإلكتروني لاستخدامها والاستفادة من تسهيلات تطبيقات الانترنتأهم  من

 E.mail :الالكترونيالبريد  - 2.2
نترنـت أن خدمـة البريــد هـي خدمـة تبـادل الرســائل والوثـاق باسـتخدام الانترنـت ويعتقــد الكثيـر مـن مسـتخدمي شــبكة الا

الإلكتروني هي أفضل ما في الشبكة، ومن خلال مدة الخدمة تستطيع أن ترسـل رسـالة إلـى أي مكـان فـي العـالم وفـي 
ا، وهــذا مــا يميــز هــذه الخدمــة عــن غيرهــا مــن وســائل  %355أي وقــت خــلال ثــواني قليلــة وبنســبة  وبســعر زهيــد جــد 

 2 الاتصال من هاتف أو فاكس.
إن عمليـــة البريـــد الإلكترونـــي تشـــبه عمليـــة البريـــد التقليـــدي، ففـــي كلتـــا الحـــالتين تكتـــب الرســـالة مـــن شـــخص إلـــى أخـــر 

إلــيهم، وفـــي البريــد الالكترونــي يــتم خـــزن وتعنــون، وترســل بالبريــد الـــذي يقــوم بتوزيــع الرســائل إلـــى الأشــخاص المرســل 
الرسائل في صناديق بريد الكتروني بانتظار قراءتها، وبعـد القـراءة يسـتطيع المسـتلم رميهـا أو الاحتفـاظ بهـا، أو تحويلهـا 

 3 إلى شخص آخر أو طباعتها.

 Telnetالتلنت: -2.2
ســابات الأخــرى المرتبطــة بالشــبكة والقيــام التلنــت وســيلة تســمح للمســتفيدين مــن الإنترنــت بالــدخول مباشــرة إلــى الح

بالاستفادة من الخدمات والعمليات المتوفرة لهم علـى الإنترنـت مثـل تشـغيل البـرامج، الاطـلاع علـى الملفـات، البحـث 
في قواعد البيانات، القيام بالعمليات الأخـرى المتـوفرة علـى تلـك الحسـابات مـا لـو كانـت تلـك الحاسـبات فـي مكتـب 

 4 أو منزله، ويستلزم استخدام التلنت وجود ترخيص لدى المستفيد. المستفيد نفسه

                                                             
 .322المرجع السابق،ص -1
الأردن ،  أمــواج للنشــر والتوزيــع،،3الالكترونيــة فــي المكتبــات، طشــادي محمــود حســن القاســم، مهــارات اســتخدام قواعــد المعلومــات  -2

 .231، ص 2552
 .322، 323، ص مرجع سابقعدنان أبو عرفة وآخرون،  -3
 .235شادي محمود حسن القاسم، مرجع سابق، ص  -4
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 بروتوكول نقل الملفات: -2.2
( وهــي خدمــة تســاعد علــى نقــل الملفــات بــين مســتخدم وأخــر أو TCP/IPهــو أحــد تطبيقــات بروتوكــول الإنترنــت )

، نظرا لوجود عـالم مـن المعلومـات علـى الانترنـت علـى شـكل  1تحميل ملفات معينة بين مستخدم وموقع على الشبكة
نصــوص، وصـــوت، وصـــور متحركـــة، وبرمجيـــات فــإن الكثيـــر منهـــا يمكـــن الحصـــول عليــه مجان ـــا، كمـــا أن لـــيس جميـــع  
الحسابات على الانترنت تسمح لأي واحد بالدخول إليها وأخذ الملفات منها، أما البرمجيات فإنها على ثلاثة أنـواع: 

ــــــع قيمتهــــــا والتجــــــاري sharwere( والمشــــــتركة )freewareنيــــــة )المجا ــــــي يمكــــــن نقلهــــــا لتجريبهــــــا قبــــــل دف ( الت
(commercial.وهي التي تنقل بعد دفع ثمنها ) 2 

 :برامج الدردشة - 2.2
وهي خدمة تشكل محطة خيالية في الانترنت لتجمع المستخدمين من جميع أنحاء العالم، وتعتبر خدمة الدردشة من 

المفيدة في الاتصـال مـع الزبـائن والأصـدقاء، كمـا وتسـتخدم فـي المجـالات التجاريـة كتـرويج مواقـع معينـة أو الخدمات 
 3 (.yahoo Messenger( وبرنامج )MSN Messengerبضائع معينة، ومن أشهر برامج الدردشة برنامج )

 :World Wide Webالويب  -5.2
( هـي مجموعـة مـن الصـفحات المخزنـة علـى الحاسـبات المنتشـرة فـي أنحـاء العـالم مرتبطـة بوصـلات wwwالويـب )

تســهل الوصــول إلــى مواقــع الويــب المختلفــة ويشــكل الويــب نســبة كبيــرة مــن الأنترنــت، وهــي الأكثــر غنــى بصــفحات 
علـى مسـاحات المعلومات التي تغطي موضوعات شتى تحتوي علـى نصـوص وصـور ورسـومات وصـوت وأفـلام موزعـة 

الإنترنت الواسعة ومبوبة بشكل يسهل الوصول إليها، وتترابط مجموعات المعلومات على الويب بوصلات تسهل على 
المستفيد التنقل من معلومـة متـوفرة علـى حاسـوب فـي لنـدن إلـى معلومـة أخـرى مرتبطـة معهـا متـوفرة علـى حاسـوب فـي 

في الويب بواسطة كلمات مفتاحية يتم البحـث عنهـا فـي الملفـات طوكيو على سبيل المثال، ويتم البحث عن المعلومة 
مــن خــلال بــرامج معتمــدة فــي الأنترنــت، وأهــم مــن يســهل العمــل علــى الويــب هــو بروتوكــول نقــل النصــوص المترابطــة 

(Protocol Hypertesct transfert. ) 4 
 5 المزايا الأساسية لاستخدام الانترنت: .5

  الحقيقي أو فور حدوث الحدث المتعلق بها.الحصول على المعلومات في الوقت 
 .رفع كفاءة عمليات الاتصال واتخاذ القرار 

                                                             
 .353وآخرون ، مرجع سابق، ص  و عرفةبعدنان أ -1
 .232شادي محمود حسن القاسم، مرجع سابق، ص  -2
 .232و عرفة، مرجع سابق، ص بعدنان أ -3
 .225شادي محمود حسن القاسم، مرجع سابق، ص  -4
سلوى محمد الشرفا، دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية  في المصارف العالمة في قطاع غزة، رسالة  -5

 .15، ص 2555لجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، ماجستير في إدارة الأعمال غير منشورة، كلية التجارة ا



 الفصل الأول: الاطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 

44 
 

 .المساهمة في زيادة تلقائية العمليات الأمر الذي يسهم في تسريع عمليات التشغيل 
 .تخفيض التكاليف ويساهم في تنسيق، وإدارة عمليات المنشأة، وزيادة قدرتها التنافسية 
 إضافة إلى:
 أن شبكة الا( نترنت: هي شبكة الشبكات مثلLan, Wan.وغيرها ) 
  تعــد شــبكة الانترنــت قاعـــدة انطــلاق تقنيــة لتطـــوير الاتصــالات الالكترونيــة والنمـــو الهائــل للأنشــطة التجاريـــة

والمالية، إذ تستخدم كأداة للحصول على موقع في السوق الالكترونية والقيام باستثمارات وتصريف الأعمال 
 وإنشاء القيمة.

  تمثل الفضاء الرقمي الافتراضي للأعمال الالكترونية، الفضاء الذي ينقل الأعمـال مـن المحتـوى السـاكن إلـى
 المحتوى الديناميكية )تحديث، تطوير، توسيع، بحث( للحصول على المعلومات.

 لـى إن شبكة الأنترنت هـو أكبـر مشـروع للبيانـات والمعلومـات والمعـارف وأهـم مـا يميزهـا هـو عـدم حاجتهـا إ
 1 البنية التحتية ونمط الشركات الكبيرة والعملاقة والتي لم تعد مسألة حاسمة وضرورية.

 

 2 :بالإضافة إلى
  الحصـول علـى المميـزات التنافسـية )قـدرة أكبـر علـى توجيـه الإنتـاج نحـو الكميـة المطلوبـة، إمكانيـة عـرض

 خدمات عديدة والتحول للمنافسة بالسعر بدلا من المنافسة بالخدمة(.
  اســتخدام نظــام فعــال يســاهم فــي جعــل المعلومــات قــادرة علــى إشــباع حاجــات المســتخدمين بــأكبر قــدر

 ممكن.
 .تخفيض كبير في الوقت اللازم للحصول على المعلومات 

 ( Intranetنت: )اشبكة الانتر  .6
مختلفـة، شبكة داخلية محلية تربط مجموعـة مـوظفي المؤسسـة نفسـها سـواء كـانوا فـي موقـع واحـد أو فـي مواقـع 

مــن أجـــل تســـهيل الاتصـــال وتســـيير عملهـــم مـــن خـــلال المتصـــفح، حيـــث تمـــنح الانترنـــت واجهـــة موحـــدة علـــى ســـطح 
 3 الكمبيوتر لكل المستعملين، وهي وسيلة سهلة لتقاسم ومشاركة المعلومات داخل المؤسسة.

ســتخدم تقنيــات كمــا تعــرف أنهــا عبــارة عــن شــبكة مصــممة لخدمــة الحاجــة إلــى المعلومــات داخــل الشــركة إذ ت
الانترنت تقنية التصفح السهل لتلبية احتياجات العاملين في المعلومات والبيانات والمعلومـات عـن أعمـال المنظمـة أي 

                                                             
، الوراق 3، ط-الأسس النظرية والتطبيق في المصارف التجارية-شرين بدري البارودي، اقتصاد المعرفة،ثريا عبد الرحيم الخزرجي  -1

 .331، 335، ص 2532،للنشر والتوزيع، عمان الأردن
 .12سلوى محمد الشرفا، مرجع سابق، ص  -2
 .25ص  مرجع سابق،وجة،بشير كا -3
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(، الذي يستخدم على مستوى الشركة أو المصرف وبالتالي فهي شـبكة Internat Webأنها بمثابة )ويب داخلي 
 كة:داخلية في حدود ضيقة وأبرز مميزات هذه الشب

 توفير الوقت والسرعة في الحصول على معلومات ما بين الإدارة 
 .الاستقلالية والمرونة عند التعامل ما بين الوحدات 
 .سرعة نفاذ المعلومات منها واليها 
 .) الاقتصاد في تكاليف الحوسبة )تقليل الحاجة إلى وجود عدة نس 
 :Extranetترانت سشبكة الاك .1

تســتخدم تكنولوجيــا الانترنــت لــربط شــبكات الأنترانــت لمنشــأة مــا مــع عملائهــا  : شــبكات خاصــةتعــرف الاكســترانت
ومورديها وشركاء أعمالها، وتؤمن مشاركتهم في معاملات وعمليات الأعمال للمنشأة مع توفير درجة عالية من التنسيق 

   .1في مختلف الأنشطة المشتركة
 2 وهناك العديد من شبكات الاكسترانت ومن أهمها:

  :تســـمح بتـــوفير الوثـــائق والمعلومـــات لمـــن لـــيس لـــه الحـــق بـــالولوج إلـــى اكســـترانيت ايصـــال المعلومـــات
 انترانت المؤسسة.

  اكسترانيت العمل الجماعيExtranet : تسمح للمستخدمين الخارجين بتبادل الرسائل والرسومات
  والأشكال البيانية وغيرها من المستخدمين الداخليين.

 تسمح بإجراء المعاملات المالية فيما بين المؤسسات بأمانت: اكسترانيت المعاملا. 
 

 البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمبحث الرابع :
ـــا وضــــروري ا للتعامــــل مـــع مجتمــــع المعلومــــات  تشـــكل البنيــــة الأساســـية لتكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصـــالات شــــرط ا لازم 

منفــردة التنميــة والرخــاء، لكنهــا ركيــزة لا غنــى عنهــا للتنميــة الشــاملة وبنــاء القــدرات  والمشــاركة فيــه، ورغــم أنهــا لا تحقــق
وباتــت الاســتفادة مــن الإمكانيــات الهائلــة لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات رهــن تشــييد وتطــوير بنيــة أساســية تلبــي 

 احتياجات عصر المعرفة.

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  المطلب الأول :

 1 :تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتــور التاريخي لالتط (2

                                                             
 .21،ص 2525،المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر، 3إبراهيم سيد أحمد، الاقتصاد الالكتروني، ط -1
وسام مهيبل، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تفعيل وظيفة الإدارة الموارد البشرية )دراسة حالة مديرية الموارد البشرية  -2

 .23،  ص 2532، الجزائر ،3الجزائر جامعةفي علوم التسيير، تخصص تسيير عمومي،  غير منشورة ، مذكرة ماجستيربوزارة المالية(
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اختــراع الكتابــة ومعرفــة الإنســان لهــا مثــل الكتابــة  وتتمثــل فــيمرحلــة رــورة المعلومــات والاتصــالات الأولــى:  -(2.2
المســمارية والســومرية ثــم الكتابــة التصــويرية وحتــى ظهــور الحــروف، والتــي عملــت علــى إنهــاء عهــد المعلومــات الشــفهية 

 التي تنتهي بوفاة الإنسان أو ضعف قدراته الذهنية.
والتي تشمل ظهور الطباعـة بأنواعهـا المختلفـة وتطورهـا والتـي سـاعدت  رورة المعلومات والاتصالات الثانية: -(2.2

 على نشر المعلومات واتصالاتها عن طريق كثرة المطبوعات وزيادة نشرها عبر مواقع جغرافية أكثر اتساعا.
وتتميـز بظهــور مختلـف أنـواع وأشــكال مصـادر المعلومـات المســموعة  ورة المعلومـات والاتصــالات الثالثـة:رـ -(2.2

والمرئيــة، الهــاتف، المــذياع، التلفــاز، الأقــراص، الأشــرطة الصــوتية، واللاســلكي إلــى جانــب المصــادر المطبوعــة الورقيــة، 
 هذه المصادر وسعت من قل المعلومات وزيادة حركة الاتصالات.

وتتمثــل بـاختراع الحاسـوب وتطــور مراحلـه وأجيالـه المختلفــة مـع كافــة  رـورة المعلومـات والاتصــالات الرابعـة: -(2.2
 مميزاته وفوائده وآثاره الايجابية على حركة تنقل المعلومات عبر وسائل ارتبطت بالحواسيب.

ين تكنولوجيــا الحواســيب المتطــورة تتمثــل فــي التــزاوج والتــرابط مـا بــرـورة المعلومــات والاتصــالات الخامســة:  -(5.2
وتكنولوجيــــا الاتصــــالات المختلفــــة الأنــــواع والاتجاهـــــات التــــي حققــــت إمكانيــــة تناقـــــل كميــــات هائلــــة مــــن البيانـــــات 
والمعلومات وعبر مسافات جغرافية هائلة سرعة فائقة وبغض النظر عن الزمان والمكان وصولا  إلى شبكات المعلومات 

 2 .وفي قمتها شبكة الانترنت 
 :لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات مفهوم البنية الأساسية (2

يقصد بمصطلح البنيـة الأساسـية المرافـق والتشـييدات العامـة التـي تبنـي لتلبيـة احتياجـات أساسـية لـدى الإنسـان، إضـافة 
 إلى توفير قاعدة يمكن الاستناد إليها لتطوير خدمات وأنشطة أخرى.

شـــير مصــــطلح البنيــــة الأساســـية فــــي تعريفــــه التقليـــدي إلــــى شــــبكات يوفـــي إطــــار تكنولوجيـــا المعلومــــات والاتصــــالات 
الاتصــالات التــي تقــدم خدمــة الهــاتف الثابــت التقليديــة، أمــا فــي القــرن الواحــد والعشــرين، فــإن التطــور التكنولــوجي ومــا 

فقط إلى الاتصـال بإنسـان أخـر، بـل أيضـا الحصـول صاحبه من نمو لمنظومة احتياجات إنسان العصر الحديث، ليس 
على المعلومات والبرامج وغيرها، قد أثريا المصطلح وعمقا مفهوم البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصـالات، 

ابـت وأعطياه أبعادا لم تكن معروفة فيما مضى، وبالتالي لم يعد مفهـوم البنيـة الأساسـية قاصـر ا علـى شـبكات الهـاتف الث
فحسـب، بــل شــمل الكثيــر مــن التجهيـزات والمرافــق التــي يســتند إليهــا تقـديم خــدمات الاتصــالات الحديثــة مــن انترنــت 

 3وهاتف محمول وحواسيب شخصية واتصالات فضائية.

                                                                                                                                                                               
، 2552، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 3ي، هيثم محمد الزغبي، نظم المعلومات الإدارية ، طئإيمان فاضل السمرا -1
 .335ص

 .335المرجع السابق ، ص  -2
 .55، ص  2552،دار المنهل اللبناني، لبنان،  3، طالثورة المعلوماتية والتكنولوجية، وسياسات التنميةسوزان موزي،  -3
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تكنولوجيا المعلومات والاتصالات هي نموذج اقتصادي تقنـي جديـد، تـؤثر علـى تسـيير ومراقبـة أنظمـة الإنتـاج ف
الاقتصاد ويعتمد على مجموعة مترابطة من الاكتشافات المعمقـة فـي ميـدان الحواسـيب، الإلكترونيـك، والخدمات في 

هندسة البرمجيات أنظمة المراقبة والاتصالات البعدية مما يسمح من تقليل التكاليف التخزين، المعالجة، تبـادل وتـوزع 
 1 المعلومات بشكل كبير حقا.

 المعلومات والاتصالات:مؤشرات تكنولوجيا : ثانيالمطلب ال
مــــات دوليــــة عديــــدة، خــــلال العقــــد الماضــــي فــــي وضــــع معــــايير إحصــــائية لقيــــاس البنيــــة التحتيــــة  ظشــــاركت من

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات والنفاذ إليها، واستعمالها من جانب مختلف قطاعات الاقتصاد والمجتمع.  

لأغـراض التنميـة،  ءات تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالاتمات الدولية بالنسبة لإحصـاظويجري تنسيق عمل المن
وتقـــوم لجنـــة الأمـــم المتحـــدة للإحصــــاءات بتـــدقيق عمـــل الشـــراكة فـــي الوضــــع الإحصـــاءات، ومـــن ثـــم تضـــمن تســــيير 

 .     اإحصاءات ذات جودة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات القابلة للمقارنة دولي

 والاتصالات:مؤشرات تكنولوجيا المعلومات  .2

نجــد اختلافــات عميقــة بــين الــدول مــن حيــث مســتوى اســتخدامها لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات، ولهــذا  
دعت الأمم المتحدة ومنظمة العمل الدولية إلى إيجاد مؤشرات مشتركة يتم الاعتماد لها في قياس مدى اسـتغلال 

ل دولـة مـن مراقبـة وضـعها فـي عمليـة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وبناء مجتمع معلومات، بحيث تتمكن كـ
 البناء ومقارنة وضعيتها مع الدول الأخرى.

وفـي ظـل توجـه العـالم نحـو الشـراكة فـي تطـوير التكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات التـي تضـم عـدة مؤسسـات 
ها فـي بنــاء الدوليـة كالاســكوا التـي قامــت بإعـداد دراســات حـول مؤشــرات تكنولوجيـا المعلومــات والاتصـالات واســتغلال

 : 2مجتمع معلومات وبالتعاون مع جهات الدولية أخرى وضعت قائمة من المؤشرات

 : المؤشرات التي تتركز على جاهزية شبكات الاتصالات وتضم هذه الفئة مجموعة من المؤشرات:الفئة الأولى

  الشـبكات الاتصـال فرد، وسـعة  355مؤشر الكثافة الاتصالية: وتقاس بعدد الهواتف النقالة والثابتة لكل
 من حيث تدفق البيانات غيرها.

                                                             
1- Freemont Soete, Technologie d’information et de croissances, EDOCDE, 1989, P 
148. 

-  ت عقب القمة العالمية ستكنولوجيا المعلومات والاتصالات وقد أسمنظمة دولية وإقليمية تعمل في قياس  33تضم هذه الشراكة
 .2552وأطلقت رسميا في عام  2553لمجتمع المعلومات في عام 

 .232، ص مرجع سابقعياشي زرزار، ال -2
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  الأجهــــزة  ةمؤشــــر التقــــدم التكنولــــوجي: وتقــــاس بعــــدد الحواســــيب، وعــــدد مســــتخدمي الانترنــــت، وحيــــاز
 الإلكترونية كالفاكس والهواتف من قبل الأفراد والمؤسسات.

 المستوردة أو المصدرة. ءمؤشرات الإنجاز التكنولوجية:سوا 

ؤشــرات كثافــة الاســتخدام فتجســد مــدى اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات فــي مل فــي : فتتمثــالفئــة الثانيــة
مجالات الحياة المختلفة كـالتعليم والأعمـال والقطـاع الحكـومي والإداري، كمـا يوجـد هنـاك بعـض المؤشـرات المكملـة 

 تستخدم لقياس مدى تطور نمو مجتمع المعلومات في منطقة معينة.

 والنفاذ إليها. لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمؤشرات الأساسية بشا  البنية التحتية  :2/ 2رقم  جدول

3A  فرد من السكان 355الشركات الخطوط الهاتفية لكل 
2 A  فرد من السكان 355الشركات الهاتف الخلوي المتنقل لكل 

3A  فرد من السكان مصنفة حسب السرعة. 355شركات خدمة الانترنيت الثابتة السلكية، عريضة النطاق لكل 
2 A  فرد من السكان. 355الشركات النطاق العريض اللاسلكي لكل 
5 A  عرض النطاق الدولي للانترنيت لكل فرد من السكان 
1 A  على الأصل 3النسبة المئوية من السكان المشمولين بتغطية الشبكة المتنقلة من الجيل 
1 A  الثابتة عريضة النطاق في السعر.أسعار الخدمة الانترنيت 
5 A .أداء بطاقات الهاتف الخلوي المحمول مسبوقة الدفع في السعر 
2 A .أداء خدمة الانترنيت المتنقلة عريضة النطاق في السعر 
35A .اشتراكات الإذاعة التلفزيونية 

  .325ص ، 2532،لاتصالات، دليل قياس نفاذ الأسر والأفرادلالاتحاد الدولي المصدر: 

: يركــز علــى الفئــة الأولــى مــن المؤشــرات والتــي تتركــز علــى الكثافــة الاتصــالية وســعة شــبكات 2/3نلاحــع أن الجــدول 
 الاتصال.

 : المؤشرات الأساسية الخاصة بقطاع إنتاج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.5/2رقم جدول 

ICT1  المعلومات والاتصالاتنسبة إجمالي القوة العاملة في دوائر الأعمال المشاركة في قطاع التكنولوجيا 
ICT2 .نصيب قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من القيمة الإجمالية المضافة 

 .353، ص مرجع سابقلاتصالات، لالاتحاد الدولي  المصدر:

مـدى اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات من المؤشرات والتي تتركز علـى  الثانية: يركز على الفئة 5/3نلاحع أن الجدول 
 .والاتصالات
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 : المؤشرات الأساسية الخاصة بالتجارة في سلع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات6/2 جدول

ICT3 يرادات  الواردات من سلع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كنسبة مئوية من إجمالي الإ 
ICT4 الواردات من سلع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كنسبة مئوية من إجمالي الصادرات 

 .353، ص  مرجع سابقلاتصالات، لالاتحاد الدولي  المصدر:

المؤشــر يركــز علــى الانجــازات التكنولوجيــة وعلــى الــواردات والتــي ســتكون قيمــة ان : 1/3الجــدول  مــننلاحـع 
إلـى تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات و  ويمكن أن تكون جزء مـن صـادرات فـي حـد ذاتهـاد، امضافة للاقتص
 واستعمالها.

 :ـــــوهناك مؤشرات، أساسية أخرى خاصة ب

 نفاذ الأسر والأفراد إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات واستعمالها. -
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في دوائر الأعمال. -
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مجال التعليم. -
 :المؤشرات الأساسية المتعلقة بالحكومة الالكترونية .2

نجـد أن معظــم الدراسـات الخاصــة بالبنيــة ، للتعـرف علــى وضـع الــدول وتحديـد الأهــداف والسياسـيات التنمويــة
أو انتشار الخدمات التي توفرهـا تلـك الشـبكات بالنسـبة إلـى عـدد السـكان  ذالأساسية ذاتها بل تفضل قياس درجة نفا

في دولة معينة، وذلك لتبيان مدى توسيع النطاق الاستفادة من الخدمـة ، مـع الأخـذ بعـين الاعتبـار التكلفـة  والجـودة، 
 إضافة إلى إلقاء الضوء على مسالة تزامن أو تجانس العناصر المختلفة للبنية الأساسية .

ـــة لانتشـــار الحواســـيب  :مـــن ابـــرز المؤشـــرات المســـتخدمة فـــي هـــذا الإطـــارو  ـــة، والنســـب المئوي الكثافـــة الهاتفي
  1الشخصية واستخدام الانترنيت.

 مزايا تنافسية في تحقيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المطلب الثالث :دور

الإنتاجيــة والابتكــار، بــل تشــكل أيضــا عوامــل ر دور تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات علــى دعــم تصــلا يق 
تمكينيـــة هامـــة لتنميـــة التجـــارة وجعلهـــا أكثـــر ســـهولة ومرونـــة بعـــد دخولهـــا الفضـــاء الإلكترونـــي، فضـــلا عـــن دور قطـــاع 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تغذية القطاعات المجتمعية بخدمات وبرمجيات وتطبيقات تكنولوجية.

د ذاتــه بـل هــو وسـيلة وعامــل مسـاهم فــي بحـ هــدفا جيــا المعلومـات والاتصــالات لـيسلأن تطـور قطـاع تكنولو  
ـــة،  ـــة الاقتصـــادية والاجتماعي ـــات فـــي العمـــل علـــى تطـــوير هـــذا القطـــاع، فنجـــاح فمســـار التنمي ـــد الأولوي ـــد مـــن تحدي لاب
                                                             

  .55ص، مرجع سابق سوزان موزي، -1
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ـــا المعلومـــات والاتصـــالات وتعزيـــز دوره فـــي تحق يـــق الأهـــداف السياســـات والاســـتراتيجيات فـــي تطـــوير قطـــاع تكنولوجي
 .1توقف على اعتماد برامج وطنية إقليمية عملية قابلة للتطبيق وتحديد الأولويات على مدى الطويل والقصيري التنموية

I-  قطاع الصناعة:دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في 

ــــؤثر علــــى منتجــــات وخــــدمات وأســــوا  ق مــــن شــــأن تكنولوجيــــا المعلومــــات تغيــــر طبيعــــة الصــــناعة فهــــي مــــا ي
 :2واقتصاديات إنتاج هذه الصناعة

ثر تكنولوجيــا المعلومــات علــى منتجــات وخــدمات الصــناعة إذ تســاهم تكنولوجيــا المعلومــات فــي تغييــر طبيعــة ؤ تــ -3
 المنتجات والخدمات من خلال تعديلها الدورة تطور المنتج أو خلال تسريع عملية التوزيع.

الإنتــاج وتــؤثر تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات علــى اقتصــاديات ثر تكنولوجيــا المعلومــات علــى اقتصــاديات ؤ تــ -2
 الإنتاج، حيث تساعد على الترشيد التكاليف وتقليص الجهود.

تتزايـد أعـداد المسـتهلكين ممـن يرغبـون بـإجراء التبـادلات التجاريـة مـن  تـأثير تكنولوجيـا المعلومـات علـى الأسـواق: -3
لحاســـوب، فقـــد اعتـــاد هـــؤلاء علـــى الحصـــول علـــى خـــدمات مصـــرفية عبـــر خـــلال وســـائل الممكنـــة الحديثـــة وتقنيـــات ا

 AUTOUATED LOIRTS OFالصـراف الآلـي والسـوق مـن خـلال الانترنـت ونقـاط البيـع المؤتمنـة ) 
SALE). 

 

II-على مستوى الشركة:  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

خلال القوة التنافسية التي تواجه الشركة، حيث توجد يتحدد تأثير تكنولوجيا المعلومات على مستوى الشركة من 
 خمس قوى تؤثر على ربحية الصناعة.

 قوة المشترين. -3
 قوة الموردين. -2
 قوة المنتجات والخدمات البديلة. -3
 قوة الداخلين الجدد. -2
 قوة المنافسين. -5

                                                             
الأمم المتحدة، الابتكار والاستثمار  ،المنطقة العربية التنافسية لقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فيالأمم المتحدة، القدرة  -1

  .ICTD/ESCWA/E/25332/3102على الموقع :نيويورك، 
 .353، 355ص  ،مرجع سابقجعفر حسن جاسم،  -2
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 1تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على قوة المشترين:  

من العوامـل المهمـة التـي تـؤدي إلـى تقليـل أربـاح المؤسسـات، لـذلك ومـن  يع بها المشتر متالتي يتقوة التعد  
خلال الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تسـتطيع المؤسسـات تقلـيص هـذه القـوة والـتحكم فيهـا، وذلـك 

المشتري إن هو حاول الانتقال في  من خلال اعتماد أسلوب تكاليف التحويل وهي عبارة عن التكاليف التي يتحملها
دخـال الطلبـات ومعالجتهـا لإتعاملاته التجارية إلى المؤسسات المنافسـة، فاعتمـاد نظـم معلومـات متطـور لكـل مشـتري 

سـرعة  إلـى من خلال هذا النظام بسهولة وسرعة، وبالتالي تخفيض تكاليف الشراء والتخزين لهـؤلاء المشـترين بالإضـافة
تــالي ســيقلل مــن قــوة مفاوضــة المشــتري، ممــا يجعلهــم غيــر راغبــين فــي التعامــل مــع مؤسســات أخــرى التوريــد، وهــذا بال

 منافسة.

 تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة الموردين: 

تعــد قــوة المــوردين مــن العوامــل المنافســة لأنهــا تــؤدي إلــى زيــادة التكــاليف وبالتــالي تقلــل مــن أربــاح المؤسســات، 
علــى رفــع الأســعار ، وســيطرة مجموعــة قليلــة مــن المؤسســات علــى صــناعة وتظهــر قــوتهم التنافســية مــن خــلال قــدرتهم 

دة المقدمـة مـن المـوردين خاصـة عنـدما تكـون المـواد الموردين وعدم توفر البـدائل وعـدم تـوفر المـواد الخـام بـنفس الجـو 
المـوردين مـن خـلال الإعتمــاد  ةتلجــأ المؤسسـات للتقلـيص مـن قــو ثـم الخـام عنصـرا رئيسـيا مـن مــدخلات المنـتج، ومـن 

علــى نظــم المعلومــات للحصــول علــى معلومــات عــن المــوردين وأســعارهم وخــدماتهم واعتمــاد أنظمــة مســاعدة لاتخــاذ 
 .ي إلى السيطرة على الكثير من أنشطة الموردين القرارات مما يؤد

 تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة الداخلين الجدد: 

إن دخـول منافســين جــدد إلـى الســوق ســيؤدي إلــى تحـول جــزء مــن المســتهلكين صـوب هــذا المنافســين الجديــد  
هذه المؤسسـات مـن إعاقـة دخـول هـؤلاء وبالتالي أخذ حصة من السوق من المتواجدين السابقين وحتى تستطيع 

المنافسين الجدد لابد أن تبقى مميزة برنامجها التسـويقي سـواء علـى مسـتوى السـلع المقدمـة أو السـعر المعـروض 
التوزيــع أو التـرويج، وهــذا لا يـتم إلا مــن خــلال أنظمـة معلومــات متطـورة ومتقدمــة وحديثـة ومــن خــلال  أو أو الـربح

 لة.قاعدة بيانات حديثة وشام

                                                             
ص  ،2552، مؤسسة الوراق،عمان الاردن،3مدخل تسويقي،ط المعلومات في الأعمال اتطبيقات تكنولوجيبشير عياش العلاق،  -1

35-23. 
- :العاملة وهي جميعا مدخلات  الأيديالذين يوردون المواد الخام، السلع شبه المصنعة والمواد المصنعة بالإضافة إلى  الموردين

 إنتاجية.
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 :تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة المنتجات البديلة 

ـــل الحصـــة  ولهـــذا تســـعى تكنولوجيـــا المعلومـــات الســـوقية تواجـــه المؤسســـات منافســـة شـــديدة تـــؤدي إلـــى تقلي
منتجـات والاتصالات إلى التوجه بالمعلوماتية والتوجيه بالعميل في إطار مـا يسـمى التسـويق التفـاعلي مـن خـلال تقـديم 

 وخدمات للعملاء تجعل من الصعب عليهم التحول إلى بدائل أخرى.

 :تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة المنافسين في الصناعة 

لكــل مؤسســة التعامــل مــع منافســيها فــي نفــس الصــناعة، فــنظم  صتتــيح تكنولــوجي المعلومــات والاتصــالات فــر 
 التي تساعد المنظمات على مواجهة المنافسين في نفس الصناعة.المعلومات تعد الآن من أهم العناصر 

تج القـومي الإجمـالي والإنتـاج العلمـي الـوطني  امنذ السبعينات لاحع الخبراء أن هناك تلازمـا مباشـر بـين النـف 
يريـــة كنتيجـــة للتـــرابط بـــين النشـــاط العلمـــي والاقتصـــاد الـــذي يفتـــرض أن يولـــد الإيـــرادات اللازمـــة لتمويـــل البحـــوث التطو 

 والتقنية الموجهة إلى إنتاج مداخلات نوعية داعمة للبيئة الإنتاجية والميزة التنافسية.

مدفوعـة  ،الخبـراء الاقتصـاديين فـي تلـك الحقبـة أن التنميـة الاقتصـادية فـي القـرن الحـادي والعشـرون دوقد أكـ 
صــــادي، وفــــي هــــذا النمــــوذج التقنــــي أســــاس بالزيــــادات فــــي الإنتاجيــــة المترتبــــة عــــن تطبيــــق المعرفــــة علــــى النشــــاط الاقت

كون التنميــة التكنولوجيــة العامــل المســيطر فــي تحديــد قــدرة البلــد علــى المنافســة فــي الأســواق ســتالاقتصــادي الجديــد 
 العالمية.

يبــدوا أن تلــك التوقعــات تحصــد الآن المزيــد مــن المصـــداقية، حيــث بــات التوجــه نحــو مجتمــع المعلومـــات  
الحيويـة ومـورد تنظيمـي هـام وشـرط أساسـي مـن  ربثقافـة تقـدير المعرفـة باعتبارهـا مـن الأمـو والاقتصاد المعرفي محكومـا 

 .1الشروط الاقتصادية

 

 المناخ التنافسي للمؤسسة :2/ 8 شكل رقم

 

 

 

                                                             
 .325، ص مرجع سابقسوزان موزي،  -1

 ةالتهديدات الداخلية الجديد

 قوى التعامل للعملاء قوى التعامل للمجهزين التحدي بين المنافسين

التهديد من جانب السلع 
 والخدمات البديلة
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 .25،ص 3222، التحليل والتصميم، مطابع الوليد ،القاهرةو نظم المعلومات المفاهيم  محمد سعيد خشبة،المصدر:

III.  على المستوى الإستراتيجية:دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

يقتــــرح بــــورتر ثــــلاث إســــتراتيجيات عامــــة يمكــــن انتهاجهــــا لتحقيــــق أفضــــلية تنافســــية وتتمثــــل هــــذه الإســــتراتيجية  
 :1فيمايلي

 :ــادة فــي التكلفــة تركــز إســتراتيجية القيــادة فــي التكلفــة علــى إنتــاج منتجــات نمطيــة بتكلفــة  إســتراتيجية القي
 د تكلفتها المنخفضة بالمقارنة مع المنافسين.منخفضة ، وبهذا تحاول المؤسسة زيادة حصتها في السوق بتأكي

التكلفـــة مبنيـــة علــــى تخفـــيض التكـــاليف، ويمكــــن للمنظمـــة الوصـــول إلــــى ذلـــك بإتباعهــــا  فــــي  إن إســـتراتيجية القيـــادة
ـــا المعلومـــات والاتصـــال التـــي تســـمح فـــي تقلـــيص تكلفـــة عمليـــات التبـــادل التجـــاري وتـــدعم إلـــى حـــد كبيـــر  تكنولوجي

 لمنخفضة.إستراتيجية التكلفة ا

 تتمثــل إســتراتيجية التركــز فــي بنــاء ميــزة تنافســية فــي جــزء معــين ولــيس كلــه، حيــث ذلــك إســتراتيجية التركيــز :
للمؤسسة فعالية أعلى في أدائها ويتم ذلك من خلال التركيز على مجموعة معينـة مـن العمـلاء أو علـى سـوق 

 جغرافية أو منطقية جغرافية بذاتها.

إســتراتيجية التركيــز تتحقــق مــن خــلال التركيــز علــى ســوق معينــة أو جــزء مــن قطــاع ســوقي، ويمكــن القــول أن  
لــذلك تســعى المنظمــة لاســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات لأنهــا تســاهم فــي التخصــص الســوقي مــن خــلال 

ع حاجـات توفر معلومـات حـول ربحيـة قطاعـات سـوقية معينـة تمكـن مـن تصـميم وتسـويق منتجـات وخـدمات تتوافـق مـ
 ورغبات هذه القطاعات السوقية.

                                                             
منظمات الأعمال، الملتقى  خديجة بلعلياء وصورية معموري، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في اكتساب مزايا تنافسية في -1

 بالتصرف. 35،33اديات الحديثة، ص الدولي الخامس حول، رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتص
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 :خــدمات ومنتجـات ينظـر لهــا  قـديميتمثـل مضــمون هـذه الإسـتراتيجية فــي قيـام المنظمـة بتإسـتراتيجية التميـز
مــن قبــل المســتفيدين علــى أنهــا مميــزة أو تنشــئ قيمــة عاليــة لزبائنهــا، إن تطبيــق هــذه الإســتراتيجية يتطلــب العديــد مــن 

 الأنشطة المكلفة كالتصميم البحث والتطور.

المــداخل تميــز  تقــوم هــذه الإســتراتيجية علــى تقــديم منــتج متميــز مقارنــة بمنتجــات المنافســين بحيــث توجــد العديــد مــن
منظمـــات المنافســـة وهـــي تشـــكيلات مختلفــة للخدمـــة، ســـمات خاصـــة للخدمـــة، تقـــديم خدمـــة الالمنظمـــة علـــى  تجمنــ

كفـاءة لا يمكـن للمنافسـين تقليـدها و   تتزايد درجة نجاح إسـتراتيجية التميـز إذا كانـت المنظمـة تتمتـع بمهـاراتو مميزة، 
لـــك تكنولوجيـــا جديـــدة ومتطـــورة لا تمتلكهـــا المنظمـــات المنافســـة إذا كانـــت تمتإلا تحقيـــق ذلـــك  ظمـــةولا يمكـــن للمن

 الأخرى.

IV.  :تأرير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التسويق 

يمكن اليوم للمستهلكين في كثير من دول العالم الدخول إلى الانترنت والإطلاع علـى موصـفات وعـروض أي 
انا للتسوق، يمكـن المسـتهلك مـن المفاضـلة بـين العديـد مـن من السلع التي يرغبون في شرائها فالانترنت أصبحت مك

، وعندما تكون السلع رقمية يمكن استلامها الوسيلةالعارضين ثم إجراء عملية الشراء على الانترنت، ثم الدفع عبر هذه 
 .1أيضا عبر الانترنت

المعاصــرة لكــي تحســن مــن   تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات تقــدم الفــرص المناســبة للمنظمــاتوممــا ســبق نجــد ان 
كفاءتها وفاعليتها وزيادة إنتاجها، وتساهم في زيادة القـدرة التنظيميـة وذلـك بتـوفر أسـاليب تسـاعد فـي زيـادة الإيـرادات 

  وتقليل التكاليف وزيادة الأنشطة واستحداث والابتكار.

 

 

 

 العملدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تغييرات سوق  المطلب الرابع :

                                                             
، الملتقى الوطني الأول المعلومات في تحسين قدرات المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ادور تكنولوجيج، ا أمال حاج عيسى، هواري معر  -1

ح ورقلة، با ، جامعة قاصدي مر 2553أفريل  22/23المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد حول 
 .119ص،الجزائر
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 :1أرر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على المجتمع .2

مواقع التـدوين فـي توسـيع مصـادر المعلومـات المتاحـة  و كات الاجتماعيةبلقد ساهمت الهواتف المحمولة والش
للنــاس، وتحســين قــدراتهم علــى التعبيــر عــن آرائهــم الآراء وقــدرتهم علــى تنســيق الأنشــطة بمــا فــي ذلــك مشــاركتهم فــي 
الاحتجاجــات السياســية، إذا ســاعدت علــى تغييــر العلاقــة بــين المــواطنين والدولــة وعلــى غــرار الحكومــات، يثيــر تنــوع 

الجديــدة للمعلومــات التــي أتاحتهــا الانترنــت تحــديات أمــام قــدرة وســائط الإعــلام المطبوعــة ووســائط البــث  المصــادر
، بينمـا مكنـت النمـاذج التجاريـة الجديـدة المركـزة والإشـهار والتسـويق عبـر الانترنـت رالإذاعـي والتلفزيـوني علـى الاسـتمرا

 مؤسسات عالمية جديدة في تحقيق نمو سريع.

تكنولوجيــا المعلومــات دورا هامــا فــي دعــم وخدمــة العمــلاء مــن خــلال اســتخدام التجــارة الإلكترونيــة وتــؤدي  
 .2اجات ورضا العملاء وسرعة تلبية خدماتهميوعمليات إعادة هندسة العمليات للوفاء باحت

  التغيرات والتحولات في مجال العمالة والتنظيم العمل: .2

المعلومــات والاتصــالات للعمــل عــن بعــد إلــى ظهــور مجموعــة جديــدة مــن أدى هــذا التطــور فــي اســتغلال تكنولوجيــا 
وقـد فـرض  عـن مراكـز القـرار، وهـم مسـيرون عـن بعـد ولـديهم سـاعات عمـل مرنـة، داالعاملين يقضـون وقـتهم بالعمـل بعيـ

 3 هذا تواجد نوع جديد من المسيرين لتوجيههم.

مهمـة فـي أنمــاط التوظيـف، وهيكـل المهـن، وأســاليب  تغييـرات اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومــات والاتصـالات نـتجأقـد و 
 :4سوق العمل فقد نتجت عن استخدام الحاسوب في معظم أماكن العمل تغيرات مهمة في ثلاثة مجالات أساسية

 غيرات في التركيب المهني والجهازي لقوة العمل:ــت -2.2

نصـف مـاهرة لصـالح الفئــات الفنيـة والمهنيـة الأكثــر بـدأنا نشـهد التقلــيص التـدريجي لفئـات العمالـة المــاهرة و  لقـد
إلمامـا بأسـاليب تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات ونتيجـة لـذلك شـهدت البلـدان الصـناعية المتقدمـة تغيـرات جوهريـة 

العاليــة، مقابــل تصــفية الوظــائف ذات المهاريــة فــي هيكــل المهــارات،من خــلال خلــق الوظــائف الجديــدة ذات الكثافــة 
 المنخفضة. المهارات

                                                             
المجلس الاقتصادي والاجتماعي للأمم المتحدة، )تسخير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأغراض التنمية(الجمعية العامة الدورة  -1

 .1، 5 ص، 2532السابعة والستون، 
2 - TURBAU AUTHERS, information tecnology,2eme edition, johen wiloy. Sous, 

inc, 1999,P 13. 
3-Mulenders, A, E.DRH, Outil de gestion innovant, Bruxelles, 1é défions, Boech 
université, 2009,P 23. 

 .322، 323ص  ،مرجع سابق،  جعفر حسن جاسم -4
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 :غيرات جذرية في مفهوم تنقلية العمل ــت – 2.2

 التنقــلفلــم يعــد مفهــوم  ،اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال إلــى تغيــرات جذريــة فــي مفهــوم تنقليــة العمــل  أدى
مرتبطــا بالتنقليــة الجغرافيــة بــل أصــبح هنــاك تنقليــة مجازيــة للعمــل علــى الصــعيد العــالمي مــن خــلال فضــاء الاتصــالات 
الإلكترونيــة،وبالتالي لــم يعــد الموقــع الجغرافــي ســجنا للمواهــب والقــدرات التــي تســتطيع المســاهمة فــي تقســيم الــدولي 

 الجديد للعمل.

 :العامل ورب العمل نمط العلاقة التعاقدية بين تغير - 2.2

أنمـاط جديـدة أثـرت علـى آليـات سـوق العمـل حيـث أصـبح هنـاك  إحـداثإذا أدت ثورة المعلومات والاتصالات إلـى  
مزيد من الاعتماد على العمالة التي تعمل فـي منازلهـا لحسـاب المنشـ ت الصـناعية والخدميـة الحديثـة،كما يـتم اللجـوء 

 ل الوقت.بشكل متزايد للعمالة بعض الوقت وليس ك

 55كما تؤدي الرقمنـة أيضـا إلـى تحويـل وظـائف النـاس بوظـائف مـا يربـو علـى ثلـث القـوة العمـل الأمريكيـة أي حـوالي 
 .1مليون إنسان

وينبغــي قبــول الثــورة الرقميــة وتطورهــا بــدلا مــن تجاهلهــا وقمعهــا فتــاري  التكنولوجيــا يوضــح أنــه حتــى مــع فقــدان 
تنظـــيم الاقتصـــاد حــول التكنولوجيـــا الثوريـــة يولـــد فوائـــد ضـــخمة علـــى المـــدى  ةالوظــائف علـــى مـــدى القصـــر، فـــإن إعـــاد

 .2الطويل

وفــي مجــال التطــور التكنولــوجي عامــة والتــي تعتبــر تكنولوجيــا معلومــات والاتصــالات جــزء منــه تتنــاول عــدد مــن 
دد ( وعــWEF( والمنتـدى الاقتصــادي العـالمي )FORBESالمصـادر المتخصصـة مثــل مجلـة فــوربس الأمريكيـة )

من التقارير الدولية موضوع الوظائف المستقبلية وتأثير التكنولوجيا عليها، وفقا للتقرير الصادر عن المنتدى الاقتصـادي 
الوظـائف ذات  وظيفـة، علـى غـرارملايـين  1عـن دولة متقدمة ونامية ما يقـارب  35، ستفقد 2531العالمي في عالم 

الطبيعـــة الروتينيــــة أو التكراريـــة، ليحــــل مكانهـــا الروبــــوت ووســـائل الــــذكاء الاصـــطناعي، وبالمقابــــل تقـــدر هــــذه التقــــارير 
، والجـدولان التاليـان يبينـان  3استحداث مليوني وظيفة جديدة مرتبطة بشكل مباشر بالتكنولوجيا والرياضـات والهندسـة

 فة بتأثير التكنولوجيا وأمثلة عن الوظائف المستحدثة :التغير الذي طرا على الموظف والوظي

 : التغير الذي طرأ على الموظف والوظيفة بتأرير التكنولوجيا 2/ 7رقم  جدول
                                                             

 .1، ص 2531مجلة التمويل والتنمية، يونيو  ،كل ما يمكن أن يقال عن الثورة الرقميةمارتن مولا يزن،   -1
 .5، ص المرجع السابق -2
، الأمم 2535، نشرة التكنولوجيا من اجل التنمية في المنطقة العربية ESCWAاللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا  -3

 .22، ص2532المتحدة 
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 بعد قبل
 يعمل في أي وقت مساءا 5:55صباحا إلى  52يعمل من 

 يعمل في أي مكان يعمل في مكتب في شركة
 يركز على الإنتاج يركز على المدخول

 يخلق سلما خاص به يتبع السلم الوظيفي للشركة
 يحدد واجبات عمله بنفسه والواجبات عمله محددة مسبقا
 يشارك المعلومات يؤتمن ويحتفع بالمعلومات
 التعلم والتعلم بطريقة ديمقراطية منفتحة التعلم والتعلم من خلال الشركة

،الأمم 2535،نشرة التكنولوجيا من اجل التنمية في المنطقة العربية  ESCWAاللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا المصدر: 

 .بالتصرف ،23ص ، 2532المتحدة 

 : أمثلة من الوظائف الجديدة والمستحدرة2/ 8 جدول 

 الوصف الوظيفة الجديدة والمستحدرة
 222المتوقـع أن يحمـل مليار تطبيق، ومن  315حمل العالم  2531في عام  APPDEVELOPERمطور تطبيقات 

وان الحاجـة جـد ماسـة إلـى  ، وهـذا المجـال جـد واعـد2522مليـار تطبيـق عـام 
 الملايين من مطوري التطبيقات الذكية.

 محلل بيانات /اختصاصي بيانات
Data Specialist/Data 

Analyst 

مــع ازديــاد حجــم البيانــات المتاحــة، التــي يجــري توليــدها بفضــل إنترنــت الأشــياء 
أصـبح مـن الضــروري تـوفر اختصاصــين لتحليـل هـذه البيانــات وبنـاء تطبيقــات ولا 

 مبتكرة بالاعتماد عليها.
القرصــنة بحاجــة إلــى مختصــين لصــدها ومنــع حــدوثها، ازداد الطلــب علــى هــذا  اختصاصي في أمن المعلومات

ــــا المعلومــــات والاتصــــالات  ــــاد الاعتمــــاد علــــى تكنولوجي التخصــــص بســــبب ازدي
 الإلكترونية.وزيادة الهجمات 

تـدخل هـذه التكنولوجيـا فـي معظــم الصـناعات الحديثـة ومـن تطبيقاتهـا الصــناعية  ويةناختصاصي في التكنولوجيا النا
على سـبيل المثـال: ذاكـرة الحاسـوب وشاشـات الهـاتف والتلفـاز، ويسـتخدم فـي 

ســتحتاج أمريكــا  2525الطــب والهندســة الصــناعية والزراعيــة وغيرهــا وفــي عــام 
 وية.نمن مليون موظف في علوم التكنولوجيا النا إلى أكثر

هــو المبــرمج، ومطــور البرمجيــات ومحلــل نظــام الحاســوب يتوقــع تقريــر المنتــدى  اختصاص حاسوب
 3.5الاقتصـادي العــالمي أن الولايــات المتحـدة وحــدها ســتحتاج إلـى أكثــر مــن 

 .%22مليون مهندس برمجيات، ما يعني أن هذه الوظائف ستنمو بنسبة 
ـــات الـــدفع الالكترونـــي أخـــذت التكنولوجيـــا الماليـــة  اختصاص في التكنولوجيا المالية مـــع انتشـــار الانترنـــت وعملي

بــالتطور، وأصــبحت تــوفر أخصــائيين لتطــوير الأنظمــة الماليــة وضــمان اســتدامتها 
ومن هذه التكنولوجيات سلسلة الكل وهـي تقنيـة واعـدة ذات تطبيقـات عديـدة، 
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 الموثق فيه والشفافية في العمليات المالية الإلكترونية.تنتج تحقيق المزيد من 
،الأمم 2535،نشرة التكنولوجيا من اجل التنمية في المنطقة العربية  ESCWAاللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا  المصدر:

 .بالتصرف 22، 23ص  ، 2532المتحدة 

الجذرية في الوظائف وبالنتيجة طلبات سوق العمل نلاحع التطورات والتغييرات   5/3و 1/3من الجدولين 
المستقبلي فعلى الجهات المختصة تغيير وإضافة تخصصات جديدة في الجامعات ومراكز التكوين والمعاهد تلائم 

 هذا السوق.

 1 :لاستفادة منل علومات والاتصالاتمال اضرورة تطوير تكنولوجي ،حسب تقرير منظمة العمل الدوليةو 

 كلفة الاتصالات عموما، وإمكانية استبدال الاستثمارات الناهضة خصوصا في أنظمة الاتصالات.انخفاض   -

 تطوير وإدامة المنافع التنافسية وتطوير المنتجات أصلية. -

 مكافحة الأمية والتأمين التعليم مدى الحياة لكل الأعمار وفي أي زمن ومكان بفضل التطبيقات التربوية والتعليمية. -

 اهمة في الحد من الفقر وتوليد العمالة.المس -

 الاتصال السريع والمباشر يزيل كل الحواجز الحدودية والجمركية والبيروقراطية. -

 الإطلاع والحصول على المعارف والأخيار والأحداث وكل المستجدات دون عناء كبير وصعوبات. -

 العمل عن بعد في أماكن الإقامة أو غير ذلك. -

قـدرة المشــروعات علـى أداء وظائفهـا بأقـل قــدر ممكـن مـن المـوارد ويثيــر التقريـر إن تكنولوجيـا المعلومــات الرفـع مـن  -
والاتصــالات تســتطيع فــي الوقــت عينــه أن تتمتــع بــأثر بعيــد الأمــد علــى نوعيــة حيــاة الفئــات المهمشــة مــن الســكان عبــر 

 دمات الصحية والتعليمية والاجتماعية وغيرها.تأمين إدارة سليمة أكثر استجابة وشفافية، وتحسين النفاذ إلى الخ

 خلاصة الفصل:
وشـبكة  لاتصـالا بسـرعة واقترنـت الماضـية العقـود خـلال مـذهل بشـكل والاتصـالات المعلومات تكنولوجيا تطورت قدل

 التعليم مجال في ثورة تحدثكما أ البيانات، معالجة ونظم للمعلومات التخزينية القدرة فيالانترنت وتحولات جذرية 
 العديد قيحقت و الرفاه وتحقيق الاستثمار مناخ تعزيز و وانتشاره، العلمي التطور سرعة معدل وزيادة والبحث والابتكار

 تشـكيل عـادةإ والحـدود الزمنيـة والمكانيـة ، ةملغي والهيئات والمؤسسات الأفراد بين الربط و الاقتصادية المكاسب من
  والتوزيـع والشـراء والبيـع والبحـث الاتصـال خـلال مـن والأعمـال والمنظمـات للأفـراد الاعتياديـة الحيـاة طـرق مـن الكثيـر

                                                             
 .223، ص  مرجع سابقالعياشي زرزار،  -1
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وأصـبحت أهـم  والخـدمات الإنتـاج عمليـات فـي التكنولوجيـة المـدخلات سـيطرتولهـذا  .جـودةبأقـل تكـاليف وأكثـر 
 المعلومــاتتكنولوجيــا  علــى اعتمــادا أكثــر أصــبح الــذيعنصــر للنجــاح و الاســتمرارية ، و فــي القطــاع المصــرفي  

ه والتي غيرت هذه الأخيرة من نمط تقديم الخدمة في حد ذاتها وأحـدثت ابتكـارا لطـرق خدمات تقديم فيوالاتصالات 
شـانها شـأن بـاقي  المصـرفية  للمؤسسـات بالنسـبة والاتصـالات  المعلومـاتتكنولوجيـا  أهميـةقـديمها ،إن جديـدة لت

بــين  والمسـافة الوقــت اختصـار علـى القطاعـات رغـم مخاطرهــا خاصـة علــى القطـاع المصــرفي لا تعـد ،فقـد عملــت 
 زيـادة و العمـل مشـاكل مـن الكثيـر حـل علـى قـدرتها و المعوقـات إزالـة و والمـوارد الجهـود وترشـيد المصـرف والزبـون 

فـي وسـط جـد تنافسـي ، وهـذا مـع   تنافسـية ميـزة إكسـابها و لزيادة الربحية  مصدرا لعمال هته المؤسسات و  الإنتاجية
ـــــــــــــــــــــــة. ـــــــــــــــــــــــت وتوســـــــــــــــــــــــع التجـــــــــــــــــــــــارة الالكتروني  ازديـــــــــــــــــــــــاد عـــــــــــــــــــــــدد مســـــــــــــــــــــــتخدمي الانترن
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 مقدمة الفصل : 
في الاعتماد  المسيرة هذه تجسد ومتلاحقة، سريعة بوتيرة تتم جذرية اتر وتغي تحولات العالمي الاقتصاد يعرف     

وانتشار  الخدماتية  و السلعية جوانبها بكافة العالمية التجارة تحرير المتزايد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات و
التي  الاقتصادية العولمة ظاهرة إلى ،الاقتصادية التدويل لمسيرة ترسيخاالاستثمارات والشركات المتعددة الجنسيات 

 هيمنت على الفكر الاقتصادي.
 كغيرها،  المصرفية المؤسسات على المتغيرات هذه فرضتوفي ظل تعاظم دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،   

تحولا وتطورا منذ نشأتها، وعدم انحصار دورها في  التي عرفت البنوك وظائف على تغيير  اشتملت كبيرة تحديات
إلى وظائف عديدة و مستحدثة وهذا في إطار ما يعرف بالبنوك الشاملة وبرعاية العولمة المصرفية  ة ،التقليديوظائفها 

 رقابةلل لجنة بازل ومقررات تجارةال تحرير اتاتفاقي فرضت عليها التي أزالت القيود وأبعاد المكان والزمان ، كما 
 جريمة إلى إضافة المالية الأزمات وانتشار الدورات الاقتصادية وما يتخللها من انكماش وازدهار للاقتصاد المصرفية،
  التي تتم عبر البنوك. .الأموال غسيل
وزبائنها  ومسايرة تغير للحفاظ على مكاسبها  وتنويعها خدماتهاكل هذا فرض على البنوك التأقلم وتطوير    

          .عوائد كبيرةوتحقيق  تفضيلاتهم 
وقد جاء هذا الفصل للإلمام بموضوع الخدمات المصرفية المقدمة في البنوك،تحت عنوان :الإطار النظري   

 للخدمات المصرفية مقسما إلى مباحث كما يلي:

 .الخدمات المصرفيةمدخل إلى المبحث الأول:
 .الثاني:أنواع الخدمات المصرفيةالمبحث 

 .الساحة المصرفية فيالمبحث الثالث:التطورات الحاصلة 
 .المبحث الرابع:حوكمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
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 الخدمات المصرفية مدخل إلى المبحث الأول :
مصـرفي ،و قـد تنوعـت وتعـددت الخـدمات المقدمـة فيـه و التـي اســتفادت مجـال الاللقـد حـدث تطـور هائـل فـي      

من تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من جهـة وتزايـد و تنـوع احتياجـات الزبـائن مـن جهـة أخـرى ، لهـذا تسـعى 
فـي السـوق البنوك إلى تقديم حزمة من خدمات متنوعة وتتميز بجـودة عاليـة لتواكـب طلبـات الزبـائن والمنافسـة الشرسـة 

 المصرفية.   
      
 نشأة وتطور الخدمات المصرفيةالمطلب الأول :     

شهدت الخدمات المصرفية تطور ا كبيرا  منذ نشأتها إلى الآن، ويمكن تقسيم مراحل تطـور الخـدمات المصـرفية إلـى مـا 
 :1يلي

I. :مراحل تطور الخدمات المصرفية 
 التصنيع:الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل  -(2

 وقد اعتمد الفرد في تلك المرحلة على الزراعة والصيد لتلبية حاجياته وقد تضمنت هذه المرحلة على:
: أي أن الأسر كانـت تنـتج مـا تحتاجـه مـن سـلع وخـدمات بشـكل ذاتـي، وفـي هـذه المرحلـة الاكتفاء الذاتي -أ

 لم يكن هناك أي نشاط تسويقي أو مالي أو مصرفي.
رحلــة اتجهــت العديــد مــن الأســر إلــى التخصــص فــي إنتــاج ســلعة أو خدمــة معينــة : فــي هــذه المالمقايضــة -ب

وبكميات تفوق احتياجاتها، ولجأت في المقابل إلى تبادل الإنتاج الفائض لديها مع الأسر الأخرى التي لـديها فـائض 
أو التبــادل، دون أن  مـن سـلعة أو خدمــة أخـرى، وبالتــالي فـإن هــذه المرحلـة هـي التــي بـدأ يتبلــور فيهـا مفهــوم المقايضـة

 تظهر الخدمات المصرفية إلى حيز الوجود.
: ظهــر فـي هـذه المرحلــة مفهـوم النقـود باعتبارهــا وسـيط للتبـادل لتحــل مكـان نظـام المقايضــة ظهـور النقـود -ج

ا فــي المرحلــة الســابقة، حيــث أن تطــور وســائل الإنتــاج وزيــادة التخصــص فــي الإنتــاج مــع تعــود الســلع  الــذي كــان ســائد 
مات المنتجة وازدياد كمياتهـا، أدت لوجـود حاجـة لوسـيط يصـلح لتبـادل السـلع والخـدمات ويحظـى بقبـول عام ـا والخد

  بين الناس، ومن هنا جاء فكرة استخدام النقود كوسيط للتبادل مما شكل تحولا  تجاه نظام مالي نقدي.
لـدى أفـراد الأسـر وأصــبحت : فـي هـذه المرحلــة بـدأت الثـروات بـالظهور تكـو  الفـوائا النقديـة والإيـداع -د

تتـــراكم لـــديهم و خوفـــا مـــن أن تتعـــرض موجـــوداتهم الماليـــة للســـرقة أو الضـــياع ،قـــاموا بإيـــداعها فـــي المعابـــد، وفـــي هـــذه 
 المرحلة بدأت  فكرة البنوك بالتبلور وظهرت أولى الخدمات المصرفية وهي خدمات، الإيداع ولو بشكل بسيط.

توجه ا لإيداع الثروات لدى صائغي الـذهب، الأمـر الـذي أدى إلـى : في هذه المرحلة أصبح هناك القروض -ه
تراكم الأموال لدى الصياغة، ولقد لجأ الصاغة في هذه المرحلة إلى استغلال الأرصدة الكبيرة التي تتوفر لديهم ليقوموا 

مصــرفية جديــدة بإقراضــها لفتــرات قصــيرة الأجــل مقابــل أربــاح معينــة )فوائــد(، وفــي هــذه المرحلــة نلاحــع ظهــور خدمــة 
 تتمثل في القروض مقابل فائدة، إضافة لخدمة الإيداع.

 :ظهور البنوك -و
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في هذه المرحلـة تطـورت أعمـال الصـاغة وتراكمـت لـديهم الودائـع بشـكل كبيـر وأخـذوا يبرعـون فـي مـنح القـروض 
 وتحصيلها مع الفوائد، لذا قاموا بالتنسيق فيما بينهم لإنشاء البنوك.

 في مرحلة التصنيع: الخدمات المصرفية -(2

نتيجــة للثــورة الصــناعية ومــا أعقبهــا مــن تحســن وســائل الإنتــاج ازداد إنتــاج الســلع والخــدمات وأصــبح هنــاك تــراكم 
ــــدى البنــــوك وزادت إمكانياتهــــا لمــــنح القــــروض وتمويــــل  ــــذلك ازدادت الودائــــع ل ــــروات، ونتيجــــة ل ــــرؤوس الأمــــوال والث ل

نظمـة ومتخصصــة تكـون علـى هيئـة مؤسسـات لهـا تنظـيم إداري وتتمتــع الاسـتثمارات، وهـذا بـدوره تطلـب وجـود بنـوك م
 بالخبرة والكفاءة، بحيث تكون مؤهلة للتعامل بالأرصدة المالية الكبيرة.

 الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي. -(2

لمنافسـة بـين شهدت هـذه المرحلـة اسـتخدام التكنولوجيـا المتطـورة فـي تقـديم الخـدمات البنكيـة، وازدادت حـدة ا
ا ونوع ـا وأصـبحت الخـدمات المصـرفية تقـدم علـى  المؤسسات المصرفية لتنعكس على الخدمات المصرفية المقدمة كم 
نطــاق أوســع للأفــراد إضــافة للشــركات والمشــاريع الكبــرى وأصــحاب الثــروات، وأصــبح هنــاك تنوعــا كبيــرا فــي الخــدمات 

ـــل البنـــوك لتشـــمل إضـــافة لقبـــ ـــل الرواتـــب المصـــرفية المقدمـــة مـــن قب ـــع ومـــنح القـــرض، فـــتح الحســـابات وتحوي ول الودائ
 والشيكات المصرفية وغيرها.

 المرحلة الحالية: -(2

فـي هــذه المرحلــة تطـورت الخــدمات المصــرفية بشــكل كبيـر وازداد عــدد الخــدمات المصـرفية التــي تقــدمها البنــوك 
 1همة على الخدمات القديمة.لتشمل مجموعة واسعة من الخدمات الجديدة إضافة إلى إدخال تطويرات م

فــــزاد التنــــافس حــــول  وتتميــــز هــــذه المرحلــــة باســــتخدام التكنولوجيــــا المتطــــورة فــــي تقــــديم الخــــدمات المصــــرفية ،
 2الأساليب الحديثة والتقنيات المتطورة لجذب أكبر قدر ممكن من الزبائن.

II. الخدمات المصرفية: ماهية 
أداءات تقـدم مـن طــرف إلـى آخـر، وهــذه الأنشـطة غيــر  وأنشـطة والخـدمات المصـرفية هــي عبـارة عـن تصــرفات       

 3ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية شيء، كما أن تقديم الخدمة قد يقترن أولا عند تقديمها بمنح مادي ملموس.

ويمكن تعريف الخدمة المصرفية علـى أنهـا مجموعـة مـن العمليـات ذات المضـمون النفعـي الـذي يتصـف بتغلـب 
غير الملموسة )التي ليس لها وجود مادي( على العناصر الملموسة)التي لها وجود مادي( والتي تدرك من قبـل العناصر 

الأفــراد والمؤسســـات مــن خـــلال دلالتهــا وقيمتهـــا النفعيــة بحيـــث تشــكل مصـــدر ا لإشــباع حاجـــاتهم الماديــة والائتمانيـــة 
صــرف وذلــك مــن خــلال علاقــة تبادليــة بــين المصــرف الحاليــة والمســتقبلية وتكــون فــي نفــس الوقــت مصــدر ا الربحيــة الم

 والعميل.

                                                             
 .32جمعية البنوك في الأردن، مرجع سابق، ص  -1
 .212، ص 2551رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  -2
 .12، ص 3222عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، دار البيان للنشر والتوزيع، مصر  -3
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إن المضـــمون النفعـــي للخدمـــة المصـــرفية يتجســـد فـــي بعـــدين أساســـيين همـــا مجموعـــة مـــن المنـــافع المباشـــرة أو 
الحاجــات والرغبــات التــي يســعى العميــل للحصــول عليهــا مــن خــلال شــرائه للخدمــة المصــرفية، ومجموعــة الخصــائص 

لتي تتميز بها الخدمة المصرفية المقدمة، بمعنى أن البعد الأول يرتبط بالعميـل نفسـه وحاجاتـه والسمات والمواصفات ا
 1ورغباته التي يسعى لإشباعها، بينما يرتبط البعد الثاني بالخدمة المصرفية ومستوى جودتها وملائمتها للعميل".

 2لزبائن بهدف الربح أساس ا.وعرفت أيضا بأنها تلك الخدمات التي تقوم بها المصارف عادة وتقدمها ل

وأصبحت الخدمات المصرفية تعرف بالمنتجات المصرفية، ويتم تصـنيفها ضـمن الخـدمات الماليـة، ولـيس هنـاك 
 اتفاق على تعريف الخدمات المالية بشكل عام، ويمكن تعريف الخدمات المالية بأنها:

 عرضها مع بيع النقود. النشاطات والمنافع وتلبية الرغبات المعروضة للبيع،او التي يتم

كمـــا يمكـــن تعريـــف الخدمـــة المصـــرفية بأنهـــا: عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن الأنشـــطة والمنـــافع غيـــر الملموســـة، التـــي 
الحســابات الجاريــة، والتــوفير لأجــل والتحــويلات والقــروض بأنواعهــا المختلفــة وتبــديل  يعرضــها البنــك للبيــع، وتتضــمن:

 3العملات.

بأنها: "مجموعـة مـن الأنشـطة والعمليـات ذات المضـمون المنفعـي الكـامن فـي  وتعرف الخدمات المصرفية أيضا
العناصر الملموسة وغير الملموسة، والمقدمة من قبل المصرف، والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها 

قبلية، وفـــي الوقـــت ذاتـــه المنفعيـــة والتـــي تشـــكل مصـــدر ا لإشـــباع حاجـــاتهم ورغبـــاتهم الماليـــة والائتمانيـــة الحاليـــة والمســـت
 4تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

كمــا تعــرف بأنهــا: كــل نشــاط أو أداء يخضــع للتبــادل، حيــث يكــون التبــادل غيــر ملموســا ، ولا يــتم فيــه تحويــل 
 5الملكية، كما يمكن أن تكون مرتبطة بمنتج مادي أو مستقلة عنه. 

ملموسة يتم التعامل بها في الأسواق معينة تهدف أساس ا إلى إشباع حاجات ورغبـات الزبـائن  وهي منتجات غير
 6وتساهم في توفير الاقتصادي سواء على مستوى الفرد أم على مستوى المجتمع.

كمــا عرفــت أنهــا: مصــدر لإشــباع احتياجــات ورغبــات الزبــائن وتتمثــل فــي مجموعــة المنــافع التــي يســعى الزبــون 
 7من جراء استخدامه للخدمة المصرفية.لتحقيقها 

                                                             
 .35، ص مرجع سابقجمعية البنوك في الأردن،  -1
، 2التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن، طوآخرون، المزيج علاء فرحان طالب  -2

 .15، ص 2532
ة والمصرفية،المجلد الثاني والعشرون،العدد ، استخدام التكنولوجيا في تطوير الخدمات المصرفية، مجلة الدراسات الماليهشام جبر -3

 .1،ص2532الثاني ،يونيو 
 .32، ص 2555، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، 3تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، ط -4

5- philip kotLer, dubois, marketing monagement, rublic unionédion, paris, 2000, p454. 
دور تطوير الخدمات المصرفية وخصائصها التسويقية في المصارف التجارية دراسة استطلاعية في عينة من بتول عبد علي غالي،  -6

 .51، ص 2531، 2، العدد 1المصارف التجارية العراقية، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد
 .212، صمرجع سابقرعد حسن الصون،  -7

والاحتفاظ  مللزبائن سعيًا لإرضاءه كنلباالخدمات المصرفية المقدمة هي كل نشاط يقدمه 
 مئهبولا 



 الفصل الثاني: الاطار النظري للخدمات المصرفية
 

64 
 

 

 

 خصائص الخدمة المصرفية:المطلب الثاني :

 غيـر : يتم تقديم الخدمة المصرفية في وقت طلبها من قبل العميل، وهي بالتـالي الخدمة المصرفية تقدم في وقتها
قابلة للتخزين أو النقل، على العكس من السلع التي يمكن أن يتم تخزينها ونقلها، وهذه الخاصـية تشـكل تحـدي ا كبيـر ا 

 .1للبنوك لأنها لا تستطيع أن تقوم بإنتاج الخدمات المصرفية وتخزينها لمواجهة أي ارتفاع في الطلب
 علـــى العكـــس مـــن الســـلع التـــي تعتبـــر نمطيـــة ومتشـــابهة وتحقـــق نفـــس مســـتوى إشـــباع تبـــاين الخدمـــة المصـــرفية :

المستهلك ، فإن الخدمات المصرفية تتميز بعدم نمطيتها وبأنها تتبـاين مـن بنـك إلـى آخـر، وحتـى أنهـا تتبـاين مـن فـرع 
الخدمــة نفســه،  أن درجــة رضــا العميــل عــن الخدمــة المقدمــة يــرتبط بمقــدم إلــىلأخــر ضــمن نفــس البنــك، وهــذا يعــود 

ا عـن الخدمـة فـي حـال حصـل عليهـا مـن فـرع معـين فـي حـين قـد لا يصـل يوبالتالي من الممكـن أن يكـون العميـل راضـ
لـنفس مسـتوى الرضـا لـو حصـل عليهـا مـن فـرع معـين فـي حـين قـد لا يصـل لـنفس مسـتوى الرضـا لـو حصـل علـى نفــس 

 .2الخدمة من فرع آخر
 صرفية غير محسوسة وليست شيئ ا مادي ـا، أي لا يمكـن إدراكهـا بـالحواس، : والمقصود أن الخدمة الماللاملموسية

 3 فالخدمة المصرفية تقدم للزبون وتعرض في السوق مباشرة دون وجود وساطة.
 أي أن الخدمــة المصــرفية تنــتج وتــوزع فــي وقــت واحــد وغيــر قابلــة للاســترداد مــرة أخــرى تكامليــة الإنتــاج والتوزيــع :

 من جودتها. لأجل تعديلها أو الرفع
 بمـا أن الخدمـة المصـرفية غيـر ماديـة فـإن جمهـور الزبـائن لا يمكنـه التمييـز صعوبة التمييز في الخدمـة المصـرفية :

بينهـا لتطابقهـا، وفـي غالبيــة الأحيـان يختـار الزبـون المصــرف لعـدة اعتبـارات أخـرى كالســمعة والمكـان، وجـودة الخدمــة 
 المقدمة والسرعة.

 تعتمــد عمليــة تقــديم الخدمــة بــين المصــرف وزبائنــه علــى الاتصــال الشخصــي خصــينظــام تســويقي ذو توجــ  ش :
المباشـر بــين الطـرفين، فالتفاعــل المباشـر مــن مـوظفي المصــرف والزبــائن يعطـي لــلإدارة صـورة كاملــة عـن الزبــائن ومقــدار 

 طلباتهم ونوعية ميولاتهم وتفضيلاتهم.
 فـي اكتسـاح الســوق وبمقـدار معـين مــن شـريحة الزبـائن لــزم : قصــد نجـاح إسـتراتيجية المصــرف الانتشـار الجغرافـي

عليـه تـوفير شـبكة متكاملــة مـن الفـروع، وتكـون منتشــرة بشـكل يـتلائم وحاجـات الزبــائن، فالعلاقـة بـين المصـرف وزبائنــه 
ساســي ا علاقـة مباشــرة فـي عمليــة تقــديم الخدمـة وهــذا مـا يحــتم تــوفر الملائمـة المكانيــة بـين الطــرفين والتــي تعتبـر شــرط ا أ

 4لاختيار الزبون للمصرف الذي سيتعامل معه.

                                                             
 .35ع سابق، ص جمعية البنوك في الأردن، مرج -1
 .35مرجع سابق، ص ال -2
 .12علاء فرحان طالب وآخرون، مرجع سابق، ص  -3
 .21، 25عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص  -4
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 عنــدما يبيــع المصــرف قروض ـا فإنــه يشــتري مخــاطر، وعليـه فالضــرورة تقتضــي إيجــاد التـواز  بــين النمــو والمخــاطر :
تــوازن بــين التوســع فــي النشــاط المصــرفي وبــين الحيطــة والحــذر، بمعنــى آخــر إن أي عمــل مصــرفي موضــوعي يتضــمن 

وازن بين توسع النشاط ودرجة المخاطر التي يتحملها المصرف، فعلى سبيل المثال أن منح المصرف بالضرورة إيجاد ت
قرض ا لأحد عملائه أو زيادة قرض قائم أو تمديده، فإن ذلك يتضمن مجموعـة مـن المخـاطر المحتملـة أهمهـا احتمـال 

لانية درجة المخاطر التي قـد يتعـرض إخفاق العميل في السداد نتيجة إفلاسه، لذا على المصرف أن يحسب بتأن وعق
 1لها.
 :)التلازمية )التكاملية 

ترتبط الخدمة المصرفية بمنتجها أو مقـدمها، وهـي نتيجـة منطقيـة لتشـارك الخبـرة والأدوات والعمليـات التـي تنـتج 
فصـل بـين هـاتين عنها الخدمة، وتتصف الخدمة المصرفية بالتلازم والتكامل في الإنتـاج والتوزيـع بمعنـى عـدم إمكانيـة ال

 2العملتين، إذ يتم إنتاج الخدمة وبالتالي توزيعها في نفس المصرف أو أحد فروعه.

 جودة الخدمات المصرفيةالمطلب الثالث:
تشكل جودة الخدمات المصرفية المقدمة أحد أهم نقـاط تركيـز أي مصـرف خاصـة بعـد التطـورات وأهمهـا العولمـة     

منافســة عالميــة وبالتـــالي يجــب أن تكــون خدماتــه فــي المســتوى المطلــوب مـــن الماليــة بحيــث يتعــرض المصــرف إلــى 
 عملائه الذين يطلعون بكل سهولة ويقارنون بين مصرفهم والمصارف الأخرى.

I. مفهوم جودة الخدمة المصرفية:  
 .قد تطور تعريف جودة الخدمة مع تطور الأبحاثل

تطـابق الأداء الفعلـي للخدمـة مـع توقعـات العمـلاء لهــذه تعـرف جـودة الخدمـة المصـرفية علـى أنهـا معيـار لدرجــة ف
 .3ادراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة الخدمة أو أنها الفرق بين توقعات العملاء للخدمة و

: على أنها تمثل درجة واتجاه التناقض مـا بـين توقعـات وتصـورات الزبـائن عـن الخدمـة المسـتلمة عرفت أيضاوقد 
ات المتعلقــة بالخدمــة مــن قبــل الزبــائن هــي أعلــى مــن تصــوراتهم أو إدراكهــم الفعلــي عــن مــن قــبلهم، فــإذا كانــت التوقعــ

الخدمة المستلمة من قبلهم عند ذلك فإن الجودة المتعلقة بالخدمة تكون منخفضـة، أمـا إذا كانـت التوقعـات المتعلقـة 
لمة مــن قــبلهم عنــد ذلــك فــإن بالخدمــة مــن قبــل الزبــائن هــي أقــل مــن تصــوراتهم أو إدراكهــم الفعلــي عــن الخدمــة المســت

 4الجودة المتعلقة بالخدمة تكون عالية.

II. :خصائص جودة الخدمات 

                                                             
 .15أحمد محمود الزامل وآخرون، ص  -1
 .52المرجع السابق، ص   -2
 .331عوض بدير حداد، مرجع سابق، ص   -3
نظام الإنتاج في الوقت المحدد في القطاع المصرفي على جودة الخدمة المصرفية، مجلة  مقداد أحمد نوري النعيمي، أثر تطبيق  -4

 .212، ص 2531، 22المجلد  25العلوم الاقتصادية والإدارية العدد 
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 1جودة الخدمات المصرفية:من بين أهم خصائص 

 تحقيق ميزة تنافسية ومواجهة الضغوط التنافسية من المصارف الأخرى. -
 تخفيض تكاليف بسبب انخفاض الأخطاء في المعاملات المصرفية. -
 للحصول على أسعار وعمولات أكبر.إتاحة الفرصة  -
 زيادة قدرة المصارف على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد. -
 بيع خدمات مصرفية إضافية وجديدة. -
 .زبائن جدد من الأصدقاء والزملاء جعل الزبائن بمثابة مندوبي مبيعات للمصرف من خلال توجيه وإقناع -

III. :أبعاد جودة الخدمات المصرفية 
جودة الخدمات المصرفية حيث حددت فـي أربعـة أبعـاد رئيسـية هـي:  أبعادعددت آراء الكتاب في مجال ت كما

 2الخدمة المصرفية، أسلوب تقديمها ،خدمة العميل، والموارد والإمكانيات المادية والالكترونية.

قبـل العـاملين، القـدرة  وقد طورت هذه الأبعاد التي تقاس بهـا الجـودة لتصـبح: الاعتماديـة ، سـرعة الاسـتجابة مـن
أو الكفــاءة، ســـهولة الحصـــول علـــى الخدمــة، اللباقـــة، الاتصـــال، المصـــداقية ،الأمــان، معرفـــة وتفهـــم العميـــل، الجوانـــب 

 3وغيرها. المادية الملموسة أي المكونات المادية من مظهر خارجي للبنك

 الجدول التالي يوضح أبعاد جودة الخدمة حسب رأي بعض الكتاب:

 أبعاد جودة الخدمة حسب رأي بعض الكتاب :  3/2جدول رقم 

 التعريف البعد

 إمكانية التصديق المصداقية-3
 الخلو من الخطر الأمن -2

 إمكانية الوصول إليه وسهولة الاتصال سهولة الوصول إلى الشيء -3

 الاستماع إلى الزبائن الاتصالات -2

 الزبائن والتعرف إلى احتياجاتهموضع الجهود لمعرفة  فهم ومعرفة الزبائن -5

 إظهار التسهيلات المادية، المعدات، الأشخاص... الملموسة -1

 القدرة على انجاز الوعود الاعتمادية -1

 استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فور ا بالخدمة  الاستجابة -5

                                                             
 .252رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص  -1
، 3مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العددعبد القادر بريش، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك،  -2

 .255، ص 2555
 .251، ص السابقالمرجع   -3



 الفصل الثاني: الاطار النظري للخدمات المصرفية
 

67 
 

 امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة الكفاية -2

 لطف، الاحترام، مراعاة المشاعر، الصداقة )الكياسة( الدمائة -35

 .33،   ص 2555دار الحامد للنشر والتوزيع ،عمان،  ،3: تسيير العجارمة، التسويق المصرفي، طالمصدر

IV.  قياس جودة الخدمات المصرفية:نماذج 
 نموذج جودة الخدمة:-2

تســميات  Serv Qualالـذي يعــرف اختصـارا بــــ:  service qualityيطلـق علـى نمـوذج جـودة الخدمـة 
 .Different Scores،الادراكات ناقص التوقعات وفرق النتيجتين  GAP Modelنموذج الفجوة أخرى هي 

الـذين طـوروا سـنة  Zeithmal and Berry Parasurman. يرجـع نمـوذج جـودة الخدمـة إلـى البـاحثين
نموذجا لقياس وتقييم جودة الخدمة يقوم على قياس خمس فجوات اربعة فجـوات مـن جهـة مقـدم الخدمـة او  3255

 .1المسوق ،وفجوة من جهة الزبون

إلــــى التعـــــرف علــــى إدراك مــــديري الشــــركات الخدميـــــة لمســــتوى جــــودة الخدمــــة، وعـــــن  هــــذه الدراســــة هــــدفتو 
المشـكلات التــي يواجهونهــا فـي الأصــول إلــى هــذه الجـودة، ومــن ثــم التوصــل إلـى التنــاقض بــين إدراك الإدارة المســتوى 

دراسـة علـى الخدمة من خلال نموذج يوضح الفجوات التي يمكن أن تحدث في جودة الخدمة، وقد اشتملت عينـة ال
أربــع مجموعــات خدميــة فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيـــة هــي: البنــوك، بطاقــات الائتمــان وسماســرة الأوراق الماليـــة، 

 openحيث أجرى الباحثون مقابلات شخصية التي تتكـون مـن أسـئلة مفتوحـة النهايـة )،وشركات الصيانة والإصلاح
end questionsتنفيـذيين فـي كـل شـركة، اختيـروا مـن قسـم التسـويق والعمليـات ( مـع ثلاثـة أو أربعـة مـن المـديرين ال

والإدارة العليـا وعلاقـات العمـلاء، وقــد اسـتطاعت هـذه الدراســة تحديـد أبعـاد الجـودة ومكوناتهــا، فقـد توصـل البــاحثون 
فـي عشـر  إلى أن المظاهر الرئيسية لجودة الخدمات التي يبنـي عليهـا العمـلاء توقعـاتهم، ومـن ثـم الحكـم عليهـا، تتمثـل

أبعــاد وهــي النــواحي الماديــة الملموســة، والاعتماديــة، وســرعة الاســتجابة والاتصــالات والمصــداقية والأمــان والتعــاطف، 
 والمقدرة على فهم احتياجات العملاء، والكفاءة وسهولة الوصول.

ك العميــل لجــودة كمــا توصــل البــاحثون إلــى أن الزبــائن يعتمــدون علــى خبــراتهم عنــد تقــويم جــودة الخدمــة، وإن إدرا
الخدمـة يعتمـد علــى طبيعـة التنــاقض بـين الخدمــة المتوقعـة والأداء الفعلـي وأنــه عنـدما تكــون الخدمـة المتوقعــة أكبـر مــن 
الأداء الفعلي فإن ذلك يؤدي إلـى عـدم الرضـا عـن الجـودة المقدمـة، بينمـا إذا تسـاوت الخدمـة المتوقعـة والأداء الفعلـي 

                                                             
، جامعة قسنطينة، في العلوم التجارية هدى جبلي، قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائري، مذكرة ماجستير -1

 .  51،ص 2535الجزائر، 
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ية، بينما إذا كانت التوقعات أقل من الأداء الفعلي للخدمة فإن ذلك يؤدي إلى حالة فإن الخدمة المدركة ستكون مرض
 1 الرضا وستقوم إلى الجودة المثالية.

 2وهناك صعوبات في دراسة هذه الفجوة للأسباب التالية:

علـى  إن جودة الخدمة صعبة التقييم من قبل الزبائن، على عكس ما هو الحال في السلع وهذا التقييم يعتمـد -
المزاج أحيان ا، وهنا كيف يمكن للمصرف والزبون أن يفهم كل منهما الآخر فـي ظـل بيئـة تـتم بكـل أصـناف التحـديات 

 وهذا يتطلب من المصرف والزبون دراسة البيئة التي يعيش فيها كل منهما.
توقعـاتهم وإدراكـاتهم إدراكـات الأداء الفعلـي، وبمـا أن الزبـائن يقـارنون  إن الجودة هي المقارنة بين توقعات و -

عن جودة الخدمة التي يقدمها المصرف فإن هذا يتطلب وجود ثقافة للخدمـة خاصـة بالمصـرف وتوضـح مـا يجـب أن 
 وهي من الأبعاد الرئيسية في جودة الخدمة.،يخدم به الزبائن العالميين بهدف توافر عنصر الموثوقية والسمعة والأمان

يـة تتطلـب مجموعـة مـن الأبعـاد مـن أهمهـا التسـهيلات والتقانـات التـي إن تقييم جودة الخدمـة المصـرفية عمل -
يستخدمها المصرف والموارد البشرية العاملة فيه والطريقة أو الأسلوب التي يسلم به الخدمة، وهذا يتطلب دراسة أبعـاد 

ــــات والوســــائل المســــتخدمة فــــي خدمــــة الزبــــائن وبنيــــة وهيكــــل  المصــــرف أخــــرى مثــــل الاتجاهــــات المصــــرفية و التقان
 والاتصالات والعلاقات الداخلية المصرفية، وطرائق كسب وتحقيق رضا الزبائن على المستوى العالمي.

وعـدم نجـاح المؤسسـة أو المصـرف فـي تقـديم الخدمـة المرجــوة للزبـون لخصـه هـذا النمـوذج فـي خمسـة فجــوات 
 : 3هي

 تتوقعاهذه الالإدارة ل اتتوقعات العملاء إدراك الفرق بين: 2الفجوة -
 .البنكية مواصفات جودة الخدمة ات إدارة البنك لتوقعات الزبائنإدراكالفرق بين : 2الفجوة  -
 .الفرق بين مواصفات جودة الخدمة البنكية والخدمة البنكية المتوقعة: 2الفجوة  -
ـــة نحـــو المســـتهلكين حـــول الخدمـــة البنكيـــة : 2الفجـــوة - ـــين الخدمـــة المقدمـــة والاتصـــالات الخارجي الفـــرق ب

 .المقدمة
 دراكات الزبائن للخدمة البنكية.إالفرق بين توقعات و : 5الفجوة  -
ومنـــه لا بـــد مـــن تحليـــل هـــذه الفجـــوات لتحديـــد الإجـــراءات  2الـــى 3ببـــاقي الفجـــوات مـــن  5تتـــأثر الفجـــوة  -

 الصحيحة بغية تقليل من أو القضاء على الفجوة.
 

 

                                                             
دمات المصرفية في البنوك الجزائرية، دراسة مقارنة بين البنوك العمومية الجزائرية والبنوك الهام عطاوي وآخرون،  قياس جودة الخ -1

  233، 235 ، ص 2531، 5، المجلد الثاني، عددالأجنبية، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية
. 
المستوى العالمي، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة  إلىلخدمات المصرفية رعد حسن الصرن، تطوير نموذج الفجوة في قايس جودة ا  -2

 .3، ص 2552جوان  ،محمد خيضر بسكرة، العدد السادس
 2،العدد  3عبد الكريم حساني ،جبار بوكثير،قياس فجوة جودة الخدمة في البنوك التجارية،مجلة المالية وحوكمة الشركات،المجلد -3

 . 25-21،ص 2532،ديسمبر
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 :   نموذج جودة الخدمة 2/2رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دـفيـالمست        
 

 الخبرة السابقة

 

 الحـاجــات
اتصـالات الكـلمـة 

 المنطـوقـة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقديم الخدمة 
)يضمنها 
الاتصالات 

الشخصية السابقة 
 واللاحقة( 

الاتصالات 
الخارجية الموجهة 
للمستفيدين من 

 الخدمة

ترجمة الادراكات 

مواصفات إلى 

 جودة الخدمة

ادراكات الإدارة التوقعات 

 المستفيد

2وة ـفج  

3وة ـفج  

5وة ـفج  

1وة ـفج  

   4 وةـفج
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 ،، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان3: ناجي ذيب معلا، الأصول العلمية للتسويق المصرفي، طالمصدر
 .355، ص 2535

 

 1وقد تضمن هذا النموذج عدى أنواع من الجودة وهي:

: وتمثــل توقعــات العميـل لمســتوى جــودة الخدمـة، وتعتمــد علــى احتياجـات العميــل وخبراتــه الجـودة المتوقعــة -
 وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرين.

ات وتوقعــات عملاتـه وتقــديم الخدمــة وتمثـل مــدى إدراك البنـك لاحتياجــ الجـودة المدركــة مــن قبــل الإدارة: -
 المصرفية بالمواصفات التي أدركها لتكون في المستوى الذي يرضاه العميل.

وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصـها ومـا تعهـد البنـك بتقديمـه والتـي يـتم نقلهـا  الجودة المروجة: -
 وعات.إلى العملاء من خلال المزيج الترويجي من إعلان وترويج شخصي ومطب

: وتعنـــي أداء العـــاملين بالبنـــك للخدمـــة وتقـــديمها طبقـــا للمواصـــفات التـــي الخدمـــة الفعليـــة المقدمـــة للزبـــو  -
حددها البنك، وهي تتوقـف بـلا شـك علـى مهـارة العـاملين وحسـن تكـوينهم وتـدريبهم وقـد تختلـف الخدمـة 

لنســبة للعامــل الواحــد المقدمــة وجودتهــا مــن بنــك لآخــر وفــي نفــس البنــك مــن عامــل لآخــر، وقــد تختلــف با
 حسب حالته ونفسيته ومدى إرهاقه في العمل.

وهي تقدير العميل لأداء الخدمة الفعلي )الخدمة الفعلية المقدمة له( والتي تعتمد إلى حد   الخدمة المدركة: -
 كبير على مدى توقعات الزبون.

 

 

 

 نموذج أداء الخدمة:-2
بدراسة مفهوم وقياس جودة الخدمـة والعلاقـة بـين جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء corin et taylor 1992 قام 

 :1ونوايا الشراء ولذلك قام الباحثان باختيار

                                                             
 .252، 255عبد القادر بريش، مرجع سابق، ص  -1

 الفرق بين الجودة المتوقعة للخدمة والجودة الفعلية للخدمة
 = الجودة المدركة للخدمة 
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 طريقة بديلة لتفعيل جودة المدركة. -
 العملاء ونوايا الشراء.أهمية العلاقات بين جودة الخدمة ورضا  -

  and all وقـــد اســــتهدفت الدراســــة تطــــوير نمــــوذج آخــــر لقيــــاس جــــودة الخدمــــة بــــدل الــــذي طــــوره 
Parasurman حيــث أن هــذا النمــوذج قــائم علــى نظريــة الفجــوة والأدلــة النظريــة والتجريبيــة التــي تــدعم مــدى علاقــة ،

 .س جودة الخدمةالأداء الحقيقي على أنها أساس لقيا التوقعات و الفجوة بين

بالإضــافة إلــى هــذين النمــوذجين، وضــع البــاحثون نمــاذج أخــرى لقيــاس جــودة الخدمــة، كنمــوذج الجــودة الوظيفيــة 
( ويقتــرح فــي أبعــاد جــودة الخدمــة: الجــودة الوظيفيــة، الجــودة الفنيــة Grönroos,1984والجــودة الفنيــة للباحــث )
جـودة الخدمـة المدركـة هـي دالـة لتقيـيم العمـلاء عـن طريـق الفـرق وحسـب هـذا النمـوذج فـإن ، والصورة الذهنيـة للمنظمـة

 بين ادراكاتهم وتوقعاتهم حول الخدمة.

 نماذج اخرى لقياس جودة الخدمة: -3
وهـذا النمـوذج يعتمـد علـى مفهـوم النقطـة  كنمـوذج الأداء المقـيم ونمـوذج الجـودة المعياريـةوهناك نماذج أخـرى 

و يقوم  هذا النموذج على فرضية أن قـدرة المنـتج سـلعة أو خدمـة   عات والنقطة المثاليةالمثالية ، أين يحدد الزبون التوق
ـــي تعـــرف  ـــة للمنـــتج والت ـــتج مـــع مواصـــفات المســـتهلك المثالي ـــق الرضـــا يمكـــن تفســـيرها بالتطـــابق النســـبي للمن علـــى خل

يقوم بقياس جودة الخدمات الذي  نموذج المستويات:و ،بالنموذج الاتجاهي الكلاسيكي المبني على النقطة المثالية 
 2 بالتجزئة.

الغــرض مــن قيــاس جــودة الخــدمات هــو التعــرف علــى مــواطن القــوى والضــعف وبالتــالي الاســتمرار والتطــوير أو إن 
 التغيير وابتكار أشياء تلائم رغبات العملاء.

 تطوير الخدمات المصرفيةالمطلب الرابع :

الخـــاص بهـــا إلا أن هـــذه المســـألة تعـــد شـــريان العمـــل  قـــد تتبـــاين وجهـــات نظـــر المصـــارف حـــول أنمـــاط التطـــوير
 المصرفي فهذه المرحلة بالأهمية بمكان لاستمرار عمل المصرف في هذه البيئة التنافسية الصعبة.

 3مفهوم تطوير الخدمات المصرفية: .3

التطــوير تــنكمش التطــوير هــو التقــدم والامتيــاز والتواصــل والارتقــاء والنمــو والتنميــة وهــو كــل ذلــك وأكثــر وبــدون 
وتتخلف، فالتطوير هو جهاز المناعة ضد الانكماش والتـأخر بـل هـو أحـد مقومـات التواجـد الرئيسـية لأي مصـرف مـن 

 المصارف.

                                                                                                                                                                               
 .233 ، ص مرجع سابقالهام عطاوي وآخرون،   -1
 .352-352هدى جبلي ،مرجع سابق،ص -2
 .51بتول عبد علي غالي، مرجع سابق، ص  -3
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وقد يقصد بتطوير الخدمـة طـرح خـدمات معروضـة حاليـا فـي السـوق ولكنهـا جديـدة علـى المصـرف مثـل إدخـال 
صــغيرة أو الخــدمات الماليــة الجديــدة وعمليــة تطــوير الخــدمات خــدمات التخطــيط المــالي والقــرض الــدوار للمنشــأة ال

على المدى الطويـل،  تهادة ربحيالمصرفية عملية شاملة ومتكاملة تهدف إلى تعزيز القوى التنافسية للمصرف ومن ثم زي
كـان هنـاك لزبائن يميلون للتعـاون مـع المصـارف القـادرة علـى تطـوير خـدماتها المصـرفية وتميزهـا وخاصـة إذا مـا  فا لكلذ

تشابه بينها وبين الخدمات الأخـرى المقدمـة، حيـث أن الخدمـة المصـرفية تنـتج فـي ضـوء الاحتياجـات والرغبـات لـدى 
زبـــائن المصـــارف، لـــذا فـــإن مقومـــات البقـــاء أن تكـــون  الخـــدمات المصـــرفية التـــي يقـــدمها المصـــرف قـــادرة علـــى تلبيـــة 

جز عن تقديم خدمات مصرفية جديـدة ترقـى إلـى الخـدمات احتياجات الزبائن في الوقت الذي يصبح فيه المصرف عا
المتطــورة لــدى الزبــائن أو يقــوم المصــرف بتحســين الخــدمات المصــرفية المقدمــة الحاليــة لتحقيــق نفــس الغــرض الــذي 

 الخدمات المتطورة. هتحقق

التطـوير  إن تطوير المنتجات الجديـدة يعـد عامـل أساسـي لاسـتمرارية أي مؤسسـة فـي الأجـل الطويـل وفـي مرحلـة
هــذه تســتهلك المؤسســة مــوارد وتواجــه مخــاطر والنتيجــة أنهــا تخلــق معــارف جديــدة، وهــذه الأخيــرة تعتبــر مــن الأصــول 

 1الإستراتيجية التي تعتبر كمورد تنافسي ايجابي لها.

ـــوفر البنـــك أو  ـــائن، فت ـــدة عنصـــرا مهمـــا فـــي الحفـــاظ علـــى الزب ـــق المنتجـــات والخـــدمات الجدي تعتبـــر فكـــرة خل
ـــه دائمـــا متميزاالمؤسســـة  ـــزة تجعل ـــة علـــى مجموعـــة مـــن الخـــدمات الممي ـــ،الحالي ـــد ل ـــر الابتكـــار والتجدي ـــة ب ويعتب عملي

التخطـيط فــي البنـك، لأن الجديــد هـو فكــرة غيــر متوقعـة يبحــث عنهـا الزبــون تحقــق لـه منــافع جديـدة وتجعلــه يتمســك 
 :2ع بالبنك إلى اتخاذ خطوات مثل هذهفعملية الخلق والتطوير تنشأ لعدة عوامل ضرورية تدف،بهذا البنك دون آخر

 : انبثاق فكرة جديدة لخدمة بنكية جديدة مبتكرة.الأولىالمرحلة  -
 : القيام بتشخيص الفكرة وتحديد ملامحها.الثانية المرحلة -
 : دراسة وتحليل وتقييم لاقتصاديات وجدوى الفكرة.الثالثةالمرحلة  -
 العمل التنفيذي.: وضع دليل إجراءات أو دليل الرابعةالمرحلة  -
 : إدخال الخدمات المقترحة للتجربة في بعض الفروع الرئيسية.الخامسةالمرحلة  -
 : تعميم الخدمة ونشرها في كافة الفروع.السادسةالمرحلة  -

 3ميزات تطوير الخدمات المصرفية:  .2
                                                             

1 -Mihai Ibanescu ,le rôle de la technologies d’information et communication dans les 
projets d’innovation,2009,p2. 

الواقع والتحديات، الجزائر،  -كريمة ربحي، تسويق الخدمات المصرفية، ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية  -2
 .315،ص 2551مارس  23-22

 .51بتول غالي، مرجع سابق، ص  -3
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المنافســة مــن قبــل المؤسســات الماليــة التــي أخــذت بتقــديم خــدمات ماليــة منافســة للخــدمات التــي يقــدمها  -
تنافس هذه المؤسسات مع المصارف بشكل مباشر فتقدم مجموعة متكاملـة مـن الخـدمات التـي تتشـابه تالمصرف إذ 

 مع ما تقدمه المصارف ومنها الودائع والحساب الجاري.
والمحافظـة علــى انتمـاء وولاء الزبــائن الحـاليين المتعــاملين مـع المصــرف ممـا يدفعــه  رغبـة المصــرف فـي البقــاء -

 إلى ابتكار وتطوير الخدمات المصرفية التي يقدمها لهم وبمستوى يتغلب على منافسة.
 انخفاض الإيرادات التي تحققها المصارف المتخصصة في بعض العمليات المصرفية. -
 ديدة للمصرف.وجود أسواق جديدة تحقق أرباح ا ج -
إن تعــدد حاجــات ورغبــات الزبــائن الماليــة والائتمانيــة تــدفع المصــرف إلــى القيــام بالبحــث وتطــوير الخــدمات  -

 المصرفية.
 تنويع الخدمات المصرفية أي توزيع المخاطر المرتبطة بتقديم الخدمات المصرفية. -

 1 إضافة إلى:

 رفي وتسخيرها لخدمة الزبائن.الاستفادة من التطورات التكنولوجية في مجال العمل المص -
 جذب واستمالة زبائن جدد للمصرف. -
 زيادة حجم التعامل من الخدمات المصرفية في السوق الحالية. -
 تخفيض تكلفة تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها مصارف منافسة أخرى. -
 خطوات تطوير الخدمات المصرفية: .2

 :2الخدمات المصرفيةيمكن للبنك اتخاذ الخطوات التالية من أجل تطوير 

 .الاتصال الجيد مع البيئة الخارجية التي يعمل فيها البنك للتعرف على احتياجات الزبائن بدقة 
 .التعاون الجيد بين الإدارات المعنية في البنك وهي: دائرة البحث والتطوير، ودائرة الإنتاج، ودائرة التسويق 
 .التخطيط الجيد والرقابة الفعالة 
 تطوير.العمل الكفء لل 
 .الرغبة من قبل إدارة البنك العليا من أجل حسن تطوير وتقديم منتجات جديدة 
 .القيام بتثقيف مستخدمي الخدمات بعد بيعهم لها، أي التسويق والبيع الفعال 
 .تكوين مجموعة من الموظفين الأكفاء للقيام بالعمل ومتابعة هذا النشاط 
 مناهج تطوير الخدمة المصرفية: .2

                                                             
 .15، ص 3251شر، مصر، حسن حسني، عقود الخدمات المصرفية، دار التعاون للطبع والن -1
 .2هشام جبر، مرجع سابق ، ص -2
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 المصارف ثلاثة مناهج رئيسية لتطوير مزيج الخدمات المصرفية التي تقدمها:تستخدم 

 

 

 

 

 : مناهج تطوير الخدمات المصرفية   2/2شكل 

 

 

  

 .235، ص 3222 ،ايتراك للنشر والتوزيع، مصر ،3: محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي، طالمصدر

 من الشكل يتضح:
ـــد إلـــى مجموعـــة الخـــدمات - 3.2 مـــنهج التطـــوير بالإضـــافة: ويقـــوم أساســـا علـــى اســـتخدام الابتكـــار وإضـــافة الجدي

 المصرفية التي يقدمها المصرف حالي ا، ويتعين أن يكون هو الجديد أكثر إشباع ا لحاجات العميل.
التطــوير بالحــذف: وهــو مــنهج تســتخدمه المصــارف مــن أجــل تحســين جــودة تقــديم بعــض الخــدمات مــنهج - 2.2

المصرفية التي تم تخصيصها لعملاء معنيين، فعلى سبيل المثال تقوم المصارف بفتح فروع أو وحدات مصرفية خاصة 
قــوم بتقـديم خـدمات مصــرفية بالشـركات أو كبـار العمـلاء وتشــغيلها علـى نطـاق العمليــات المصـرفية كبيـرة الحجـم ولا ت

 للأفراد، ومنهج التطوير بالحذف له نوعان حذف مؤقت مرحلي وحذف دائم.
منهج التطوير بالدمج: حيث يتم دمج مزايا ومنافع خدمتين أو أكثر في خدمة مصرفية واحدة وتقـديمها علـى - 3.2

ة الحساب الجاري وخدمة دفاتر التوفير أنها خدمة مصرفية واحدة جديدة، فعلى سبيل المثال دمج مزايا ومنافع خدم
 والبطاقات الائتمانية في خدمة واحدة.

 محاور تطوير الخدمات المصرفية: .5
ويخضــع تطــوير الخــدمات المصــرفية فــي البنــوك إلــى منظومــة ابتكاريــة لهــا محــاور ولهــا فــي نفــس الوقــت جوانــب 

 التالي: وأهداف كما يظهر الشكل

 :محاور التطوير  3/2شكل  رقم 

 

 تطوير ما هو قائم

 بالإضافـةر ـتطوي

 بالحــذفر ـويـتط

 بالــدمــجر ـويـتط

 

تطوير في المعاملة 

 بشريةال

 تطوير في الإجراءات

 توفير في الوقت -

 تنويع الخدمات -

 خفا التكلفة -

 

 

 

مزيد من 

 للعملاءالإشباع 
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، ص  3222 ،، ايتراك للنشر والتوزيع، مصر3: محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي، طالمصدر
235. 

 :1ويظهر الشكل المحاور الرئيسية لتطوير الخدمة المصرفية التي تستلزم

 تطوير المعاملة البشرية لتصبح أكثر دفئا ويتحول العميل إلى صديق متعاون. -
 تطوير في إجراءات ومراحل الخدمة لتصبح أكثر بساطة ويسر ا. -
 الأنظمة والوسائط الالكترونية.التطوير المستمر في التكنولوجيا المستخدمة في البنوك بإدخال كل  -
 مراحل التخطيط الاستراتيجي لتطوير الخدمات المصرفية: .6

إن عملية تطوير الخدمات المصرفية هي جزء من عمل الخطة الإستراتيجية للمصرف والتي هي عبارة عن سلسلة 
 2: مات المصرفية أحدهامن القرارات والإجراءات والتي تهتم بالقضايا الأساسية في المصرف وتعتبر تطوير الخد

 وهي تقسم إلى: ةالإستراتيجيمرحلة بناء  -(2.6
 تحديد رؤية المصرف ورسالته. -
 دراسة وتحليل البيئة العامة ومكوناتها. -
 دراسة وتحليل البيئة الداخلية ومكوناتها. -
 إجراء التحليل الرباعي لتحديد مكان القوة والضعف . -
 وضع الأهداف. -
 الإستراتيجية.صياغة  -

 :مرحلة تنفيذ الإستراتيجية -(2.6
 إن تنفيذ الخطة الإستراتيجية هي مهمة حساسة وهامة، يعتمد عليها نجاح عملية التخطيط وتستلزم:

                                                             
 .223-232، ص 3222، ايتراك للنشر والتوزيع، مصر، 3محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي، ط -1
،  32/2533المجلد ،جمال أبو عبيد، الخطة الإستراتيجية للمصرف: إدارة الخطة ومراحلها، مجلة الدراسات المالية والمصرفية  -2

 بالتصرف. 51-53ص 
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 بناء تنظيم جيد يضمن ويسهل عملية تنفيذ الإستراتيجية. -3
 تطوير الخدمات المصرفية.وضع الميزانيات التقديرية التي من خلالها تحقيق أهداف والمتمثلة في  -2
يــتم بموجبهـا تحديــد الإجـراءات والأعمــال التــي  Action plansوضـع بــرامج أو خطـط عمــل تشـغيلية  -3

سيتم القيام بها لضمان تنفيذ تطوير الخدمات المصرفية؛ ومن هـي الجهـة التـي سـتقوم بالتنفيـذ ومـا هـو الموعـد الزمنـي 
 للتنفيذ.
 تنفيذ الخطة بنجاح. تفعيل جو عام في المصرف يشجع ويسهل -
 زيادة وعي وإيمان كافة الموظفين بشكل عام، والمدراء بشكل خاص بموضوع تطوير الخدمات المصرفية. -

لا يمكن صياغة إستراتيجية بدون تحليل كاف وجيد لبيئتها الداخلية وإمكانياتها، ومدى قوتها أو ضعفها وذلك 
 أغراضها.لمحاولة تسخير لبيئتها الداخلية وتطويعها في 

ـــارات  ـــ خر، ويقصـــد بالعوامـــل تلـــك الاعتب ـــة فهـــي مجموعـــة العوامـــل المحيطـــة والمـــؤثرة بشـــكل أو ب ـــة الخارجي أمـــا البيئ
ـــة، الطبيعيـــة  ـــرات العامـــة والخاصـــة، فالعامـــة منهـــا السياســـية، الاقتصـــادية، الاجتماعي ـــة، الثقافيـــة أمـــا ،والمتغي التكنولوجي

 1، الموارد.الخاصة فهي: المنافسين، السوق، الوسطاء
 :( مرحلة الرقابة والتقييم2.6

 مها باستمرار.يفلابد من تطوير نظام دقيق وفعال لرقابة تنفيذ الخطة وتقي
وتطــوير الخــدمات المصــرفية يجــب أن يبنــى علــى قواعــد وأســس علميــة واضــحة مــوازاة بمــا تملكــه مــن إمكانــات 

 تكنولوجية وبشرية مؤهلة. 

 2:دورة حياة الخدمة المصرفية .1
تنمــــو المبيعـــات فــــي هـــذه المرحلـــة بصــــورة بطيئـــة، وهــــذا راجـــع إلـــى المخــــاوف التـــي تنتــــاب مرحلـــة التقـــديم:- 2.7

المســتهلك أمـــام الخــدمات الجديـــدة، ممــا ينـــتج عنهــا بطـــيء فــي عمليـــة تقبــل الخدمـــة الجديــدة، فالمنشـــأة فــي هـــذه 
هم أن يجـازفوا بشــراء الخدمــة الجديــدة، المرحلـة المتقدمــة تتعامــل فقـط مــع عــدد قليـل مــن المســتهلكين ممـن يتوقــع مــن

 وهؤلاء يطلب عليهم اسم المبتكرون.
تتطور المبيعات في هذه المرحلة بوتيرة متسارعة إذا أنجحت الخدمة، ويرجع سبب النجاح إلى  مرحلة النمو:- 2.7

ـــأثير المســـتهلكين المبتكـــرين وإقنـــاعهم لمســـتهلكين آخـــرين بشـــهداء الخدمـــة أو علـــى الأقـــل تجريبهـــ ا ويعتبـــر هـــؤلاء ت
 المستهلكون الجدد كمصدر للمعلومات لمستهلكين آخرين، وهكذا تستمر العملية بوتيرة متسارعة.

                                                             
 .32، ص 55/2551الطيب داودي، اثر تحليل البيئة الخارجية والداخلية في صياغة الإستراتيجية، مجلة الباحث، عدد  -1
 .325-255،ص 2552 الأردن،، ر وائل للنشرا،تسويق الخدمات، دالضمورهاني حامد  -2
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أمـــا ســـوق المنشـــأة فـــي هـــذه المرحلـــة، فيشـــهد دخـــول منافســـين جـــدد، اجتـــذبتهم الأربـــاح المحققـــة مـــن طـــرف 
خاصـة بالعلامـة، بهـدف المحافظـة علـى مركـز المنشأة، وهذا يـدفع بالمنشـأة المبتكـرة إلـى تكثيـف رسـائلها الترويجيـة ال

 القيادة وإتمام مفهوم خدمتها والتأكد من أن نوعية خدماتها ترقى إلى مستوى توقعات الزبائن.
ومع زيادة عدد المنافسين، تشتد المنافسة في السوق، وتصل الأرباح إلى نقطتها الأعظميـة ثـم تبـدأ فـي النـزول 

القيــام بمجهــودات تحســينية علــى الخدمــة المقدمــة مــن خــلال تخفــيض ســعرها  وهنــا يجــد المســوق نفســه أمــام ضــرورة
 .وإكسابها ميزات بمواجهة الخدمات المقدمة من طرف المنافسة

في هذه المرحلة تستمر المبيعات في الارتفاع، لكن بمعـدلات متناقصـة، كمـا تبـدأ المنشـ ت مرحلة النضج:  - 2.7
الخدمات إلى التشابه وهذا راجع أولا إلى المعرفة المتزايـدة للمسـوقين  الجديدة تحجم عن دخول السوق، حيث تتجه

بما يريده السوق فعلا، ثم إلى سهولة وإمكانيـة نقـل الخـدمات المميـزة، كمـا تتميـز هـذه المرحلـة بضـغوط متزايـدة علـى 
خـــروج التـــدريجي الأســعار والأربـــاح، وتركـــز المنشــات علـــى كســـب ولاء المســـتهلكين لعلامتهــا، كـــل هـــذا يــؤدي إلـــى ال

 للمنافسين أقل فعالية في السوق.
وفي النهاية هذه المرحلة يحدث ما يعرف بالتشبع السوقي، فالخدمة وصلت إلـى كـل المسـتهلكين المـرتقبين، وبـذلك 
توقــف الســوق عــن النمــو وممــا تميــز هــذه الفتــرة التوقــف الضــغوط علــى الأســعار، حيــث تصــبح هــذه الأخيــرة مســتقرة، 

ســـة علـــى مســـتوى الخـــدمات نفســـها مـــن خـــلال بحـــث المنشـــأة عـــن مســـتخدمين جـــدد للخدمـــة وعـــن وتتحـــول المناف
 استخدامات جديدة لهذه الخدمة.

تبدأ هـذه المرحلـة عنـد مـا يتوقـف المسـتهلكون المعتـادون عـن اسـتخدام الخدمـة، وهـذا مرحلة الانحدار: - 2.1
الحاجـة أ صـبح مـن الممكـن إشـباعها إما لأن الحاجة المشبعة مـن طـرف هـذه الأخيـرة توقفـت، أو لان هـذه 

من خلال خدمة أخـرى جديـدة، وأمـام المنشـ ت فـي هـذه الحالـة، أحـد الأمـرين، فهـي إمـا تسـحب الخدمـة 
 من السوق أو تختار الحفاظ على العلامة في السوق وهذا في حالة ما إذا كانت الأرباح مستقرة.

 : مراحل دورة حياة الخدمة2/2شكل 
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 .255،   ص 2552 الاردن،، ر وائل للنشراتسويق الخدمات، دالضمور،هاني حامد  المصدر:

 
 
 
 
 
 

 المصرفيةأنواع الخدمات المبحث الثاني :
إن المؤسسـات المصـرفية تعمــل فـي سـوق شــديد المنافسـة ،الطلـب والعــرض فيـه مختلـف عــن بـاقي الأســواق ، 

تكـون فـي مسـتوى إرضـاء العميـل وإشـباعه ، ولضـمان قـدرتها علـى البقـاء والاسـتمرار فـي  أنعبارة عـن خـدمات يجـب 
فـي الاسـتجابة لجميـع الطلبـات المتماشـية مـع  المتغيـرات التكنولوجيـة والاقتصـادية  هاالسوق فإن هذا يعتمد على قـدرت

 المتنوعة سوءا كانت مقدمة للعملاء أفرادا أو شركات.المصرفية والاجتماعية ،وذلك بتقديم حزمة من الخدمات 

 المطلب الأول :الخدمات المصرفية المقدمة للأفراد
التوفير بأنواعهـا:حزمة واسعة من الخدمات الشخصـية بمـا فـي ذلـك الحسـابات  إن الخدمات المصرفية للأفراد تتضمن

وتحــت الطلـــب والودائــع لأجـــل، وخــدمات دفـــع الفــواتير والقـــروض الشخصــية والعقاريـــة وقــروض الســـيارات والبطاقـــات 
 المصرفية.

 خدمة الحسابات المصرفية أو الودائع: (2
يقـوم بموجبهــا البنــك بــالحفع الأمـين لأمــوال العميــل، مــع تمكـن النظــر للحســابات المصـرفية علــى أنهــا اتفاقيــة 

تقيد كافة الحركات والعمليات المالية التي تقوم بها العميـل علـى هـذه الحسـابات سـواء كانـت دائنـة أو مدنيـة، بمـا فـي 
 .1ذلك حركات السحب والإيداع، وتتضمن العديد من هذه الحسابات على فوائد دورية يقوم البنك بدفعها للعميل

 :2وتتنوع حسابات الوادئع فمنها

                                                             
 .22،ص 2552لجديدة ،مصر،مجدي محمود شهاب،اقتصاديات النقود والمال،الدار الجامعية ا -1
 .25ص  مرجع سابق،دليل البنوك الأردنية، -2

 مرحلة الانحدار

 ال
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 الحسابات الجارية وتحت الطلب: -2.2
الحساب الجاري وتحت الطلب هو عبارة عن حساب يقوم العميـل مـن خلالـه بإيـداع الأمـوال لـدى البنـك علـى 

 أن يقوم بسحبها عند الحاجة )عند الطلب(.
نـك يــتم تحويـل راتبــه إليهـا مــن الجهـة التــي وهـي الحســابات التـي يفتحهــا العميـل لــدى الب حسـابات الرواتــب: -2.2

 داع.ييعمل لديها وتتاح هذه الحسابات للعميل حرية السحب النقدي أو الإ
وهي عبارة عن أوعية ادخارية يقـوم العميـل مـن خلالهـا بإيـداع  مبلـغ مـن المـال لـدى البنـك حسابات التوفير:  -2.2

يادة الرصيد، كما يمكن للعميل بالسحب النقدي من هذا بحيث يقوم بتغذية الحساب بشكل دوري مما يساهم في ز 
 الحساب.

تعبـر هـذه الحسـابات عـن مبـالغ ماليـة يـتم إيـداعها لـدى البنـك حسابات الودائع لأجل أو الودائع المربوطة:  -2.2
لفترة زمنية محددة، مقابل الحصول علـى سـعر فائـدة معينـة، ويمكـن للعميـل عنـد انتهـاء فتـرة الوديعـة أن يقـوم بسـحبها 

و سـتة أشـهر من البنك أو أن يقوم بتدويرها لفترة زمنية أخرى وقد تكون فتـرة ربـط الوديعـة لمـدة شـهر أو ثلاثـة شـهور أ
أو سنة وقد تصل في بعض البنوك إلى فترات زمنية تتجاوز سنة، والأصل في هذا النـوع مـن أنـواع الودائـع أنـه لا يمكـن 
للعميل سحبها قبل تـاري  اسـتحقاقها، إلا أنـه مـن الممكـن أن يقـوم العميـل بسـحبها قبـل اسـتحقاقها فـي حـال حاجتـه 

 .1الفترة المنقضية إلى المال لكن بدون أن يأخذ أي فوائد عن
هي عبارة عـن نـوع مـن أنـواع الودائـع لأجـل حيـث يـتم إصـدارها مـن قبـل البنـك علـى شـكل شهادات الإيداع:  -5.2

شـهادات تبـين وتشـهد بــأن العميـل أودع مبلغـا محــددا لـدى البنـك لمـدة محــددة مـن الـزمن وبســعر فائـدة محـدد، وفــي 
ميــل مضــافا إليهــا الفوائــد المســتحقة، وقــد يــتم طــرح هــذه الشــهادات تــاري  الاســتحقاق يقــوم البنــك بــدفع الشــهادة للع

 .2بالعملة المحلية أو الأجنبية
هــي حســاب ادخــاري يقــوم بموجبــه العميــل بإيــداع مبلــغ مــن المــال لــدى البنــك، وحتــى حســابات الإشــعار:  -6.2

يـة بالسـحب قبـل فتـرة زمنيـة يستطيع العميل أن يسحب الأموال من هذه الحساب يشترط أن يقوم بإشعار البنـك عـن ن
معينة من تاري  السحب الفعلي، ويتم الاتفاق بين البنك والعميل على عدد الأيـام اللازمـة لإشـعار البنـك قبـل السـحب 

 .3الفعلي
 القروض المصرفية للأفراد:  (2

                                                             
 .22،ص2535العمل المصرفي،ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،  عبد الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،أساسيات -1
،ص  2552،الإسكندرية مصر،،المكتب العربي الحديث  3،ط -مدخل لاتخاذ القرار–منير إبراهيم هندي،إدارة البنوك التجارية -2

312. 
 .25ص  مرجع سابق،دليل البنوك الأردنية، -3
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ـــار ـــود المركـــز المـــالي باعتب ـــل القـــروض والســـلفيات موقعـــا هامـــا ضـــمن بن ـــة أن كافـــة الجهـــود والقـــرارات ا تحت لإداري
تســتهدف فــي المقــام الأول بنــاء محفظــة قــروض وتســهيلات جيــدة وتتســم بــالجودة العاليــة وتحقــق عوائــد مرتفعــة 
للمصرف عند اقـل مسـتوى ممكـن مـن المخـاطر،تعتبر القـروض المـورد الأساسـي الـذي يعتمـد عليـه المصـرف فـي 

 .1الحصول على إيراداته
إنهــا اتفاقيــة يقــوم بموجبهــا البنــك المقــرض بمــنح العميــل يمكــن تعريــف القــروض المصــرفية بشــكل عــام علــى 

المقترض مبلغا محددا من المال، مقابل تعهد العميـل سـداد هـذا المبلـغ مـع الفوائـد التـي تترتـب عليـه وأنـه عمـولات أو 
مصــاريف أخــرى. وعــادة مــا تتضــمن القــروض المصــرفية علــى الطلــب مــن العميــل تقــديم ضــمانات معينــة بحيــث تكفــل 

 :2استرداد أمواله في حال توقف العميل عن السداد، ومن بين أنواع القروض المصرفيةللبنك 
 القروض الشخصية: -2.2

القــروض الشخصــية هــي نــوع مــن أنــواع القــروض المصــرفية التــي يــتم منحهــا للأفــراد لغايــات تمويــل احتياجــاتهم 
يم السـياحة وغيـر ذلـك وتسـمى أيضـا بـالقروض الشخصية مثل تغطيـة التكـاليف الاسـتهلاكية شـراء الأثـاث، الـزواج التعلـ

الاســتهلاكية، ويــتم مــنح هــذه القــروض للعمــلاء بعــد أن يقــوم البنــك بالتحليــل الائتمــاني لهــم والتأكــد مــن قــدرتهم علــى 
 السداد.

وعادة لا تكون هذه القروض محددة بسقف وانما يتم تحديد سقف القرض )الحد الأعلى لقيمة القـرض( فـي 
لعميـل بحيـث تكـون أقسـاط القـرض وقيمــة القـرض متناسـبة مـع دخـل العميـل، وقـد تلجـأ البنـوك فــي ظـل تحليـل دخـل ا

بعض الأحيان لطلب ضمانات من العميل لتكفل استرداد أموالها، ومن الضمانات الشـائعة فـي هـذا النـوع مـن القـروض 
 وجود كفيل أو أكثر.

رفية المقدمة للأفراد لغايات تمويل شراء السـيارات تعتبر قروض السيارات من القروض المص قروض السيارات: -2.2
جديدة أو المستعملة ويقوم البنك بموجـب هـذا النـوع بـدفع ثمـن السـيارة نيابـة عـن العميـل، مقابـل تعهـد العميـل سـداد 
المبلغ للبنك على شكل أقساط دورية مضافة إليها الفوائـد وأيـة عمـولات أخـرى يـتم الاتفـاق عليهـا، وقـد تشـترط بعـض 

( ويقـوم البنـك بـدفع المبلـغ %35، %25، أو %10لبنوك أن يقوم العميل بدفع دفعة أولى من قيمـة السـيارة مثـل ) ا
ـــرغم مـــن أن البنـــك يقـــوم بـــرهن الســـيارة لصـــالحه كضـــمان للســـداد، إلا أن بعـــض البنـــوك قـــد يطلـــب  المتبقـــي، وعلـــى ال

 ضمانات إضافي مثل وجود كفيل أو غير ذلك.
هي نوع من أنواع القروض المصرفية التي يـتم منحهـا للأفـراد لغايـات تمويـل شـراء  :والعقاريةة نيالقروض السك -2.2

المساكن والعقارات بمختلف أنواعها بما في ذلك تمويل شراء الشقق والمنازل والأراضي، وتمويـل صـيانة المسـاكن أو 
بحيث يكون العقار نفسه هو الضمان لسداد توسعها، وتمويل بناء المنازل، وعادة ما يقوم البنك برهن العقار لصالحه 

                                                             
 .12عبد الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،ص -1
 .22-23ص  مرجع سابق ،دليل البنوك الأردنية، -2
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 25سـنة إلـى  32القرض، وتتميز القروض العقارية والسكنية بأنها طويلة الأجـل بحيـث أن فتـرة السـداد قـد تتـراوح مـن 
سنة في بعض الحالات ومن الضروري أن يكون دخل العميـل كافيـا لسـداد أقسـاط القـرض وأن لا يشـكل القسـط عبئـا  

 كبير على دخله.
هــي القــروض التــي تمنحهــا البنــوك للأفــراد لتمويــل احتياجــاتهم المهنيــة بمختلــف القطاعــات قــروض المهنيــين:  -2.2

 (.وغيرها الاقتصادية )شراء أجهزة طبية، مكاتب ومعدات مكتبية
صـناديق خاصـة موجـودة  أنهـاصـناديق الأمانـات الحديديـة علـى  يمكن تعريفصناديق الأمانات الحديدية:  (3

بنوك، يتم تأجيرها لعملاء البنك )الأفـراد والشـركات( مقابـل رسـم سـنوي، بحيـث تـوفر هـذه الصـناديق أعلـى في فروع  ال
 .مستويات الأمن والسلامة والسرية للعملاء وتتيح لهم حفع مستنداتهم ووثائقهم ومقتنياتهم الثمينة 

التحويــل مــن العملـــة تقــدم خدمــة صــرف العمــلات الأجنبيــة والتــي قــد تتضــمن صــرف العمــلات الأجنبيــة:  (2
 الأجنبية إلى المحلية أو العكس وذلك بسعر صرف معين.

ــأمين: (5 يمكــن تعريــف صــيرفة التــأمين بأنهــا توزيــع منتجــات التــأمين فــي فــروع البنــوك والمؤسســات  صــيرفة الت
ا علـى أنهـا المالية وتعرف أيضا بأنها بيع المنتجات التأمينية من خلال قنـوات التوزيـع فـي المصـارف، وهنـاك مـن يعرفهـ

تــوفير منتجــات التــأمين وخـــدمات المصــارف مــن خــلال قنـــوات توزيــع مشــتركة تجمــع بـــين عمــلاء المصــارف وعمـــلاء 
شركات التأمين، حيث يتم التعاقد بين مؤسسات التأمين، وشبكات وفروع البنوك التـي تعمـل فـي القطـاع المصـرفي مـن 

عامـة، وعليـه يصـبح البنــك كوكيـل يقـوم بييـع منتجـات التــأمين أجـل الاسـتفادة مـن فروعهـا لتسـويق وثــائق التـأمين بصـفة 
 .1نيابة عن شركات التأمين

يمكــن تعريــف الحــوالات علــى أنهــا أمــر دفــع يصــدره البنــك المحــول بنــاء علــى طلــب  خــدمات الحــوالات: (1
يكـون عمـيلا  عميله إلى البنك الدافع يطلب منه بموجبه دفع مبلغ محدد من المال بتاري  محدد إلى المستفيد والذي

 للبنك الدافع.
هـي تلـك التـي يقـوم العميـل بـدفعها مـن خـلال الطلـب مـن بنكـه )البنـك المحـول( تحويـل مبلـغ مـن  الحوالة الصادرة:

 المال إلى عميل أخر لدى نفس البنك أو لدى بنك آخر داخل الدولة أو خارجها.
صي طبيعـي أو معنـوي بالطلـب مـن البنـك المحـول وهي تلك التي ترد لصالح العميل نتيجة قيام شخ الحوالة الواردة:

 تحويل مبلغ من المال لبنك المستفيد ويعتبر التحويل المالي من ضمن الخدمات المهمة التي تقدمها البنوك.
 الخدمات المصرفية للشركات المطب الثاني :

                                                             
 المالية والمصرفية، العدد الأول طارق حمول، التجربة الجزائرية في صيرفة التأمين ودورها في تطوير جودة الخدمات، مجلة الدراسات -1
 .25،ص2535المجلد الثالث والعشرون،،
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قيام البنوك بتقديم خدماتها وتنفيذ معاملاتها المصرفية مـع الشـركات  هيللشركات المقدمة  الخدمات المصرفية 
أو الهيئــــات أو المؤسســــات الماليــــة الأخــــرى، كمــــا تعــــرف بشــــكل مبســــط علــــى أنهــــا الخــــدمات المصــــرفية الموجهــــة 

 للشركات.
إن الخـــدمات المصـــرفية للشـــركات تتضـــمن علـــى حزمـــة واســـعة مـــن الخـــدمات الماليـــة بمـــا فـــي ذلـــك تســـهيلات 

 :1جارية بأنواعها، والاعتمادات المستندية والكفالات المصرفية، والحوالات المالية والتأمين المصرفيالت
يقصـــد بالتســـهيلات التجاريـــة جميـــع أشـــكال الائتمـــان الـــذي تمنحـــه البنـــوك لعملائهـــا مـــن التســـهيلات التجاريـــة: -2

 لتي تلائم احتياجات مختلف الشركات.الشركات، وتتضمن التسهيلات التجارية على مجموعة واسعة من الخدمات ا
: وهو نوع مـن أنـواع التسـهيلات التجاريـة المباشـرة التـي بموجبهـا يمـنح العميـل الحـق فـي الحصـول الجاري مدين -2

على مبلغ محدد من المال بسقف معين، بحيث يستطيع العميل أن يسحب ضمن حدود السقف المتاح له أي مبلـغ 
الأمــوال المســحوبة بمثابــة قــرض للعميــل يســتوجب الســداد مــع الفوائــد التــي يقررهــا مــن المــال وفــي أي وقــت، وتكــون 

 البنك وأية عمولات أخرى يتم الاتفاق عليها.
يمكــن تعريــف الكمبيالــة علــى أنهــا محــرر مكتــوب، يتضــمن تعهــدا محــررا بــدفع مبلــغ الكمبيــالات المخصــومة:  -2

 .2هو المستفيد أو حامل السند معين بمجرد الإطلاع أو في تاري  محدد لأمر شخص أخر
وعـادة مـا تســتخدم الكمبيـالات فــي المعـاملات التجاريــة كوسـيلة للـدفع الآجــل وإثبـات الحــق، ولا تسـتوجب الــدفع إلا 
 بتاري  الاستحقاق المحدد بها، ويمكن أيضا ان تكون موثقة بكفالة أشخاص آخرين يوقعون على نفس الكمبيالة.

أما خصم الكمبيالات فإنه عبـارة عـن خدمـة تقـدمها البنـوك لعملائهـا فـي حـال حـاجتهم للسـيولة مـن خـلال قيـام 
البنك بتسييل الكمبيالات الموجودة لدى العميل، بحيث يقوم البنك بدفع قيمتهـا نقـدا للعميـل قبـل تـاري  الاسـتحقاق 

يـتم تجديـد هـذا السـقف سـنويا،و يقـوم  بخصـم فوائـده ،وتمنح البنوك لعملائها سقفا معينا لخصم الكمبيالات بحيث 
 وعمولاته نظير تسييل الكمبيالات.

القـــروض التجاريـــة شـــكل مـــن أشـــكال الائتمـــان المصـــرفي الـــذي تمنحـــه البنـــوك للشـــركات ،و القـــروض التجاريـــة: -2
غــا محــددا مــن المــال يتضــمن القــرض التجــاري علــى اتفاقيــة بــين البنــك والشــركة يقــوم بموجبهــا البنــك بمــنح الشــركة مبل

مقابل تعهد الشركة بسداد المبلغ على شـكل أقسـاط فـي تـواري  مسـتقبلية محـددة، أو كدفعـة واحـدة فـي تـاري  محـدد 
 إضافة لسداد أية فوائد وعمولات وتطلب البنوك من الشركات ضمانات معينة كشرط لمنح هذا القرض.

ثمارات طويلة الأجل إلى المصارف التجارية لتمويـل هـذه تلجا المؤسسات التي تقوم باستلأجل:طويلة االقروض  -5
نظرا للمبالغ  الكبيرة التي لا يمكنها تعبئتها لوحدها ،كذلك ونظرا لمدة الاستثمارات وفترات الانتظار قبل ،  العمليات

والقـروض  بيـرةوتتميز هـذه القـروض ب جالهـا الطويلـة وتكـون المبـالغ المقدمـة بموجبهـا كالبدء في الحصول على الفوائد 

                                                             
 .523ص  مرجع سابق،دليل البنوك الأردنية، -1
 .15،ص 3255، تقنيات البنوك، ديوان المطبوعات الجامعية،  الجزائر طاهر لطرش ، -2
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ســـنة ونظـــرا لطبيعـــة القـــرض المتميـــزة مـــن حيـــث  25ســـنوات وتمتـــد حتـــى  51طويلـــة الأجـــل تمـــول اســـتثمارات تفـــوق 
الضــخامة والمــدة ظهــرت مؤسســات متخصصــة فــي منحهــا لاعتمادهــا فــي تعبئــة الأمــوال اللازمــة لــذلك علــى مصــادر 

 .1ادخارية طويلة لا تقوى المصارف عادة على جمعها
تعتبــر إحــدى المنتجــات المصــرفية الرئيســية والتــي تســتهدف تمويــل عمليــات التجــارة و  الاعتمــادات المســتندية:-6

الخارجية من استيراد وتصدير، وهي تحظي بالقبول من جميع الأطراف الداخليين في ميدان التجارة الدولية نظرا لأنهـا 
 كل الذي يحفع مصلحة جميع الأطراف والمستوردين.تم من خلال البنوك والتي تحظى بثقة ومصداقية عالية بالش

يتمثل الاعتماد المستندي في تلك العملية التي يقبل بموجبها بنك المستورد في الالتزام بتسـديد واردتـه لصـالح البنـك  
م المصدر الأجنبي عن طريق البنك الذي تمثله مقابل استلام الوثائق أو المسـتندات التـي تـدل علـى أن المصـدر قـد قـا

 .2فعلا بإرسال البضاعة المتعاقد عليها
 ويتضمن الاعتماد المستندي على أربعة أطراف رئسيه هي:  

ويسـمى أيضـا بفـاتح الاعتمـاد، وهـو عميـل البنـك الـذي يطلـب فـتح الاعتمـاد لصــالح  المسـتورد أو المشـتري:- 2.6
 المصدر ويحدد في طلبه الشروط التي يريدها والمستندات المطلوبة.

ـــذي يتعامـــل معـــه المســـتورد أو المشـــتري والـــذي يقـــدم إليـــه طلـــب فـــتح  لبنـــك فـــاتح الاعتمـــاد:ا- 2.6 هـــو البنـــك ال
 الاعتماد.

هو البنك الذي يقوم بإبلاغ المستفيد بنص خطاب الاعتماد الـوارد  البنك مبلغ الاعتماد أو البنك المراسل: -2.6
رتبـاط مـن قبلـه. وقـد يضـيف البنـك مبلـغ الاعتمـاد تعزيـز إلـى إليه من البنك فاتح الاعتماد وبدون أي مسؤولية عليه أو ا

 الاعتماد فيصبح ملتزما بالتزام البنك فاتح الاعتماد، وهنا يسمى بالبنك المعزز.
وهــو البــائع الــذي ســيقوم بتصــدير البضــائع للمشــتري والــذي تــم فــتح الإعتمــاد لصــالحه،  البــائع أو المســتفيد: -2.6

ـــة والمحـــددة فـــي  ويحـــق للمســـتفيد اســـتلام قيمـــة الاعتمـــاد إذا نفـــذ الشـــروط المتفـــق عليهـــا وقـــدم المســـتندات المطلوب
 الاعتماد خلال مدة صلاحيته.

 مستندية وهي اعتمادات التصدير واعتمادات الاستيراد.ويمكننا التميز بين نوعين أساسين من أنواع الاعتمادات ال
 :وتســـمى أيضـــا بالاعتمـــادات الـــواردة، و هـــي الاعتمـــادات التـــي تـــرد لمصـــلحة المصـــدرين  اعتمـــاد التصـــدير

والبائعين من عملاء البنك، بحيث تكون وظيفة البنك تبليغ الاعتماد الذي يـرد لمصـلحة المسـتفيد )المصـدر أو 
اتح الاعتمـــاد بنـــاء علـــى طلـــب عميلـــه )المشـــتري(، وقـــد يقـــوم البنـــك بتعزيـــز الاعتمـــاد الـــوارد البـــائع( مـــن البنـــك فـــ

 لمصلحة عميله )المستفيد(.

                                                             
 .12عبد الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،ص -1
 . 31، ص سابقمرجع طاهر لطرش،  -2



 الفصل الثاني: الاطار النظري للخدمات المصرفية
 

84 
 

 وتســمى أيضــا بالاعتمــادات الصــادرة، وهــي الاعتمــادات التــي يقــوم البنــك بإنشــائها بنــاء اعتمــاد الاســتيراد :
)المســتفيد( ومــن خــلال هــذه الاعتمــاد يلتــزم  علــى طلــب عميلــه المســتورد )المشــتري( لصــالح البــائع أو المصــدر

البنك فاتح الاعتماد بدفع مبلغ محدد للبائع خلال فترة معينة إذا قدم البائع مسـتندات السـلعة مطابقـة لتعليمـات 
 وشروط الاعتماد.

تعـــد خطابـــات الضـــمان مـــن الأنشـــطة المصـــرفية الهامـــة، فهـــي أداة للتعامـــل الاقتصـــادي خطابـــات الضـــما : (1
 والخارجي على حد سواء وخاصة في مجال التعاقدات والمقاولات.الداخلي 

وتعــرف خطابــات الضــمان بأنهــا عبــارة عــن تعهــد كتــابي ،يتعهــد بمقتضــاه المصــرف بكفالــة احــد عملائــه طالــب 
الخطاب في حدود مبلغ معين تجاه طرف ثالث،وذلـك ضـمانا لوفـاء هـذا العميـل المكفـول بالتزامـه تجـاه الطـرف 

 .1دة معينةالثالث خلال م
تـوفر خطابـات الضــمان للعميـل صــيغة هامـة تجنبــه تجميـد أموالـه كتــامين نقـدي لــدى الجهـات التــي يتعامـل ســواء 

 عند دخوله مناقصات أو مزايدات أو أي تعاقد مع الأطراف الثالثة التي تطلب هذا التامين.
،وذلـك لمـا يتضـمنه مـن شـروط تجعـل أمـا بالنسـبة للمسـتفيد فهـو ضـمان جيـد لا يقـل أهميـة عـن التـامين النقـدي 

التزام المصرف قاطعا ،لان المصرف يلتزم في خطابه بالتسديد الفـوري دون شـروط حتـى إذا قـدم العميـل اعتراضـا 
على الدفع ،كما أن قبول خطابات الضمان كبديل للتامين النقدي من قبل المستفيد يشجع الموردين والمقـاولين 

لن عنها للمزايا التي يحققها لهم من عدم ضرورة إيـداع مبـالغ نقديـة وتعطيلهـا عـن على التقدم للمناقصات التي يع
 الاستثمار.

 
أما بالنسبة للمصرف المصدر فـان إصـدار خطابـات الضـمان لا يكلـف المصـرف عـادة إلا النفقـات الإداريـة ،لان 

رف قيمـــة عـــدد مـــن المصـــرف فـــي اغلـــب الأحيـــان لا يـــدفع قيمـــة الضـــمان للمســـتفيد ،وإذا حـــدث أن دفـــع المصـــ
  .  2الضمانات فانه سوف يستوفيها من العملاء كاملة ،ولا يتحمل خسارة جسيمة

تمثــل العمــل المصــرفي المعنــي بالمؤسســـات حيــث  تمويــل الشــركات الصــغيرة والمتوســـطةتمويــل المشــاريع: (8
لمتوســــطة تطــــورت  الصـــغيرة والمتوســــطة صـــناعة متناميــــة حديثـــة العهــــد، إن الخدمــــة المصـــرفية للمؤسســــات الصـــغيرة وا

 .3كصناعة متميزة واضحة المعالم

                                                             
 .55عبد الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،ص-1
 .51،55المرجع السابق،ص  -2
 .351منير ابراهيم هندي،مرجع سابق،ص -3
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توفر البنوك أيضا خدمة التحويـل المـالي للشـركات بحيـث تتـيح لهـم إمكانيـة تحويـل مبـالغ معينـة الحوالات:  (2
لحسـابات أخــرى ضــمن نفــس البنــك أو إلــى حســابات فــي بنـوك أخــرى، وتكــون هــذه الحــوالات بقيمــة أكبــر مــن التــي 

 تصدر للأفراد.
يقصــد بالمحفظــة الاســتثمارية: مجموعـة مــن الأصــول الماليــة إدارة المحـاف  الاســتثمارية لصــالح العمــلاء:  (35

مثـل الأسـهم والسـندات التـي يـتم إدارتهـا بهـدف تحقيـق عوائـد عليهـا. وتقـوم البنـوك بـالإدارة مـن خـلال تقـديم المشــورة 
ـــع الأصـــول فـــ ي المحفظـــة، وإدارة مخـــاطر الاســـتثمار ومتابعـــة والنصـــح والإرشـــاد ووضـــع السياســـات الاســـتثمارية، وتوزي

 .1حسابات العملاء الاستثمارية وتزويدهم بتقارير دورية
يعتبر سوق العملات أحد أكبر الأسواق وأكثرها سيولة في العـالم، ومثـل السـلع أسواق العمولات الأجنبية:  (33

ر البنـوك مـن المشـاركين الرئيسـيين فـي سـوق الأخرى فإن الأسعار العملات تتغير قيمتهـا مقابـل العمـلات الأخـرى وتعتبـ
العملات الأجنبية، وأكبر اللاعبين في هذا المجال من ناحية نصيبهم من السوق وعدد وحجم التعاملات التي تتم عن 
طـــريقهم، وتقـــدم البنـــوك خـــدمات أســـواق العمـــلات الأجنبيـــة لعملائهـــا والتـــي تتـــيح لهـــم شـــراء وبيـــع العمـــلات المحليـــة 

 والأجنبية.
 :2م عمليات الصرف الاجنبي وفق احدى الحالتين التاليتينتت
 عمليات الصرف العاجلة،حيث يتم بيع وشراء العملات الاجنبية مناجزة.-
 عمليات الصرف الاجلة ،حيث يتم بيع وشراء عن طريق المواعدة.-

 
 
 

 المشتقات المالية :ثالثالمطلب ال
نتاجهـا المشـتقات الماليـة والتـي مثلـت صـيغة غيـر مسـبوقة فـي  لقد حدثت تطورات جوهريـة فـي الصـناعة المصـرفية مـن

 التعاملات المالية
 : المشتقات الماليةتعريف  .3

عرفها بنك التسويات الدولية على أنها عقود تتوقف قيمتها على أسعار الأصول المالية محل التعاقد ولكنها لا تتطلب 
علـى تبـادل المـدفوعات علـى أسـاس الأسـعار والعوائـد، فـإن استثمار أصـل مـالي فـي هـذه الأصـول، وكعقـد بـين طـرفيين 

 1أي انتقال لملكية الأصل محل التعاقد والتدفقات النقدية يصبح أمرا غير ضروري.
                                                             

، واشنطن، الولايات المتحدة الأمريكية ،ص 2552مؤسسة التمويل الدولية، دليل المعرفة المصرفية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة،  -1
31. 

 .335الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،صعبد  -2
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وهي أية عقود تؤدي في آن واحد إلى نشوء أصل مالي لمنشأة ما و مطلب مالي أو أداة ملكية لمنشأة أخرى، حيـث 
رتبطـة بـالأدوات الماليـة الأساسـية للغيـر دون أن تمتـد عمليـة التبـادل لـلداة الماليـة يؤدي ذلك إلى تحويـل المخـاطر الم

الأساسية، التي نتجت عنها هذه المخاطر، مع أنها عقود مالية تتعلق بفقرات خارج الميزانية وتحدد قيمتها بقيم واحد 
 2أو أكثر من الموجودات أو الأدوات أو المؤسسات الأساسية المرتبطة بها.

تعتبــر المشــتقات الماليــة مــن الأدوات الاســتثمارية التــي تمــنح مســتخدميها حــق بيــع وشــراء الأســهم والعمــلات و 
الأجنبية بسعر متفق عليه، أو حق إجراء تسويات نقدية عندما تحدث تغييرات في أسعار الفائدة أو الأسهم أو أسـعار 

 3م أنواع من المشتقات المالية.صرف العملات الرئيسية، وللوقاية من هذه المخاطر يتم استخدا
 أهم أنواع المشتقات المالية: .2
 :عقد الخيار هو ذلك العقد الذي يعطي لحامله الحق في أن يبيـع ويشـتري أصـلا معينـا كالأسـهم  الخيارات

وغيرها، بسعر يسمى سعر التنفيذ وفي تاري  معين )أو خلال فترة محددة( وذلك مقابل مبلغ معين يدفعه محرر العقد 
 4لبائع إلى المشتري تسمى علاوة حق الإصدار أو تسمى بعلاوة الصفقة الشرطية.ا

و يعرف أيضا بأنه اتفاق تعاقدي خاص، يعطي لحامله، الحق قي شراء أو بيع الموجودات بسعر ثابت وفي أي 
 .5وقت وقبل تاري  المعطى

 
لـم يفعـل ،علـى ذلـك فهـو حـق شـراء أو يكون الطرف الآخر دافع الرسم بالخيار إن شاء باع أو اشـترى وان شـاء 

 .6يشتريه الإنسان مقابل رسم ويلتزم الطرف الآخر لرغبة دافع الرسم حق بيع
 :هــي عقــود قانونيــة ملزمــة تــنص علــى أن التبــادل يكــون فــي المســتقبل للأصــول الماليــة)  العقــود المســتقبلية

فــي وقــت محــدد مــن المشــتري يتفــق عليــه  ســندات( بــين بــائع، مشــتري ، وتــنص علــى أن يســلم البــائع الأصــل –أســهم 
أثناء التعاقد وبالتالي فهذه السوق هي سوق عقود مستقبلية للأسهم والسـندات ولكـن مـن خـلال اتفاقـات يـتم تنفيـذها 
لاحقـا تعطــي لحاملهــا الحـق فــي شــراء أو بيـع كميــة محــددة مــن احـد الأدوات الماليــة المعينــة بـذاتها بســعر محــدد فــي 

 7وقت إبرام العقد.

                                                                                                                                                                               
سمير عبد الحميد رضوان، المشتقات المالية ودورها في أدارة المخاطر ودور الهندسة المالية في صناعة أدواتها، دار النشر  -1

 .               15، 52، ص 2555، مصرللجامعات ،
 . 15-12،ص2551،لبنان الإتحاد المصارف العربية،بيروتعادل رزق، دعائم الإدارة الإستراتيجية للاستثمار ، -2
 .1ص  ، 2552صالح مفتاح، العولمة المالية، ، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة،  -3
 .332، ص 2535، 51/2552عدد  -، مجلة الباحث بالعزوز بن علي، استراتيجيات إدارة المخاطر في المعاملات المالية -4
،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 3فوزي دباس العبادي،  الهندسة المالية وأدواتها بالتركيز على استراتيجيات الخيارات المالية، ط هاشم -5

 .22ص ، 2555الأردن،  
 .232عبد الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،ص -6
 .1صالح مفتاح، العولمة المالية، مرجع سابق، ص -7
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تعرف بأنها اتفاقية لشـراء أو بيـع سـلعة أو أدوات ماليـة علـى أن تسـلم فـي المسـتقبل وخلافـا للعقـد الآجـل الـذي يـتم  و
التفاوض عليه بشكل خاص والذي يشمل شـروطا موضـوعية فـإن العقـد المسـتقبلي اتفاقيـة موحـدة قياسـيا لا يتغيـر فيهـا 

 . 1سوى السعر وشهر التسوية
العقود المستقبلية والخيارات هو أن حامل الخيار له الخيار في التنفيذ أو عدم التنفيذ أمـا العقـود إن أهم اختلاف بين 

  المستقبلية فهي عقود ملزمة يجب تنفيذها مهما كانت الظروف.
 2ومعظم التعامل بالمستقبليات المالية يتم بواسطة البنوك أو المؤسسات المالية المتخصصة.

 :ادلات التـي يتبـادل طرفاهـا مـدفوعات الفائـدة الخاصـة بكـل منهمـا والمحسـوبة بنـاء هي المبـ عقود المبادلة
علـــى معـــدلات الفائـــدة الثابتـــة أو المتغيـــرة أو يكـــون التبـــادل لمـــدفوعات خدمـــة الـــدين بكـــل منهمـــا والمقومـــة بعمـــلات 

دفوعات خدمـة هـذا الـدين أو مختلفة، وهذه التقنية تمكن المدينين من تغير العملة المقوم بها الدين أو طريقة سداد م
طريقـة حسـاب معــدل الفائـدة عليــه كمـا تجمــع عمليـة المبادلــة العمـلات بـين الشــراء الفـوري لعملــة مـا وبيعهــا آجـلا فــي 
نفس الوقت أو العكس، أي بمعنى آخـر تتضـمن هـذه العمليـة تحريـر عقـدين متـزامنين أحـدهما شـراء والأخـر عقـد بيـع 

 3أن تاري  استحقاقها مختلفين وتفصل بينهما فترة زمنية. وقيمة كل من العقدين واحدة إلا
وهي التزام تعاقدي يتضمن مبادلة نوع معين من التدفقات النقدية أو موجـود معـين مقابـل تـدفق نقـدي أو موجـود آخـر 

 4الموجب شروط تنفيذ معينة يتفق عليها عند التعاقد.
لتزامات لتبادل مجموعة من التدفقات النقدية في أو قبل تاري  كما عرفت عقود المبادلة: بأنها عبارة عن عقود تمثل ا

محدد في المستقبل، ومن أشهر أنواع المبادلة مبادلة سـعر الفائـدة والتـي يقـوم مـن خلالهـا طرفـان الاتفـاق علـى مبادلـة 
اســتخدام المقايضــات التــدفقات النقديــة للفائــدة الثابتــة بالتــدفقات النقديــة للفائــدة المتغيــرة أو العكــس، وعــادة مــا يــتم 

 لتخفيف المخاطر التي قد تنشأ من تغير أسعار الفائدة.
 :يعــرف العقــد الآجــل علـى أنــه عقــد يبــرم بـين طــرفيين، بــائع ومشــتري، للتعامـل علــى أصــل مــا  العقـود ا جلــة

 5على أساس سعر يتحدد عند التعاقد على أن يكون التسليم في وقت لاحق.
بيــع أصــول ماليــة فــي تــاري  محــدد وبســعر متفــق عليــه ، وتختلــف العقــود الآجلــة عــن كمــا تعــرف بأنهــا عقــود شــراء أو 

المسـتقبلية فـي أن العقـود الآجلـة تـم صـياغة شـروطها مــن حيـث تـاري  الاسـتحقاق والقيمـة والأصـل المكتوبـة عليـه بنــاء 

                                                             
 .252، ص 2551حماد، إدارة المخاطر، الدار الجامعية، الإسكندرية ،  طارق عبد العال -1
 .332ص مرجع سابق ،بالعزوز بن علي،  -2
 .1، صمرجع سابقصالح المفتاح،  -3
 .51ص مرجع سابق ،هاشم فوزي دباس العبادي،  -4
 ، منشأة  المعارف الإسكندرية2المالية ج منير إبراهيم هندي، الفكر الحديث في إدارة المخاطر باستخدام  التوريق والمشتقات -5

 .1، ص2553، مصر
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تغيـر شـروطه المحـددة مـن على الاتفاق بين الطرفين، وفي حـين أن العقـود المسـتقبلية تكـون نمطيـة وجـاهزة ولا يمكـن 
 قبل البائع.

 :1تتميز العقود ا جلة بالخصائص التالية
المرونـة، وهـذا يعنـي أن كـلا مـن البـائع والمشـتري يتفــاوض علـى شـروط العقـد، لـذلك فهمـا يمتلكـان حريـة التصــرف  -

 وابتداع أي شروط يرونها لأي سلعة.
رغب البائع أو المشـتري الخـروج مـن الاتفـاق الأجـل فإنـه يحتـاج لا تتمتع بالسيولة مقارنة بالمشتقات الأخرى، فإذا  -

 إلى أن يجد شخصا آخر يحل محله ويقبل أن يتم العقد له.
يتحــدد الــربح والخســارة مــن العقــد الآجــل مباشــرة مــن خــلال العلاقــة بــين ســعر الســوق الفعلــي للأصــل محــل التعاقــد  -

 تفاق بين الطرفين.وسعر التنفيذ الذي تم تضمينه في العقد من خلال الا
تتحقـق قيمــة العقــد الآجــل فقــط فــي تــاري  انتهــاء صــلاحية العقــد و لا توجــد مــدفوعات عــن بدايــة العقــد وكــذلك لا  -

 توجد أي نقود يتم تحويلها من طرف إلى آخر قبل انتهاء صلاحية العقد.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التطورات الحاصلة في الساحة المصرفية المبحث الثالث:
 العولمة ظاهرة لتنامي نتيجة ذلك و الأخيرة السنوات خلال متسارعة تطورات العالمية المصرفية احةالس شهدت لقد

 إستراتيجيات وضع إلى دفعها الذي الأمر ،كبيرة تحديات و رهانات أمام البنوك وضع إلى أدى مما المالية،
 غير و البنكية الخدمات كافة تقدم شاملة بنوك إلى التحول الاندماج المصرفي بين البنوك و عملية أهمها تهامواجهل

 . البنكية
 :العولمة المصرفية  ولالمطلب الأ

                                                             
 .332بالعزوز بن علي، مرجع سابق، ص  -1
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رات كبيرة ، فالأسواق المالية فيها أصبحت يلتطورات العلمية التكنولوجية شهدت البيئة المصرفية الدولية تغيل نتاجا
وأزيلت الحواجز بينها واتجهت رؤوس الأموال إلى التدفق عبر القارات، فالعالم بأسره  ،تتمتع بقدر كبير من الحرية

 أصبح سوقا واحدة. 
 العولمة المصرفية:ماهية  .2

ترتبط العولمة المصرفية بالنشاط المصرفي بوصفها جزءا من العولمة الاقتصادية وقد أنتجت بيئة مصرفية  
 فاق جد واسعة.آميادين وأنشطة غير مسبوقة و جديدة غير مسبوقة جعلت البنوك تتجه إلى 

النمو وقد أدت أيضا  متعاظمةفالعولمة المصرفية اتجاه مفروض في هذه البيئة الجد متطورة بالغة الضخامة،  
 إلى ظهور كيانات مصرفية جديدة.

مج نشاط تعني العولمة المصرفية خروج المصرف من إطار التعامل المحلي إلى أفاق عالمية تعمل على دو  
المصرف في السوق العالمي، وهذا لا يعني التخلي عما هو قائم وموجه إلى السوق المحلية الوطنية، بل تعني 
الانتقال بمحيط النشاط المصرفي إلى أرجاء العالم مع الاحتفاظ بالمركز الوطني، مما يجعل أداءه أكثر فعالية وكفاءة 

 .1ونشاط
حالة كونية فاعلة تخرج بالبنك من إطار المحلية إلى آفاق العالمية الكونية وبما  بأنها عولمة المصرفيةال كما عرفت

يجعله في مركز التطور المتسارع نحو مزيد من القوة والسيطرة والهيمنة المصرفية إذا ما كان يرغب في النمو والتوسع 
 .2والابتلاع لانكماشاوالاستمرار، أو إذا كان يرغب في غير ذلك تجعله يخضع للتراجع أو التهميش و 

وفي الواقع فإن العولمة تعبر عن إرادة قوية نحو حيازة المزيد من القوى ومن السيطرة والهيمنة المصرفية،  
وإذا كان البعض قد حاول أن يخلط ما بين العولمة والعالمية باعتبار أنهما شيئا واحدا، فإن العولمة شيء والعالمية 

على العالم، أما العولمة فتعني تجاوز مرحلة الانفتاح على العالم إلى مرحلة  حا تفانشيء آخر، فالعالمية مجرد 
الاندماج السوق العالمي، واحتلال مركز فيه، وبمعنى آخر فهي تعني بداية اختراق الأسواق العالمية وتحقيق النفاذية 

، مرتمركز والتوسع فيها بشكل دائم ومستلف، بل الامتداد دائما إلى الأمام ثم الخالمتدفقة فيها وعدم الارتداد إلى ال
مما يحقق الهيمنة والسيطرة وقد تتطلب العولمة المصرفية شيء البنوك الأخرى  ىوالانتشار الجغرافي في واسع المد

 .3أو ابتلاعها سواء بهدف القضاء على المنافسة أو احتلال الآخر والإحلال محله أو إملاء الإرادة والنفور عليه

                                                             
في الاقتصاد العالمي، الملتقى الدولي لإصلاح النظام  للاندماجعلي بن ساحة، أحلام بوعبدلي، نحو تأهيل النظام المصرفي  -1

 . 2ص ،2555،ورقلة  المصرفي
، 2535، 3الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ط،، اقتصاديات البنوك من الأساسات إلى المستحدثات عبد المطلب عبد الحميد -2

 .225ص 
 .355، ص المرجع السابق -3
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ة المصرفية اتجاه مصيري يعبر عن صراع المصائر في إطار الكيانات والتكتلات المصرفية بالغة لضخامة فالعولم    
ومتعاظمة القوة والتي أصبحت تمتلك قدرة عالية على التأثير المصيري في شكل واتجاه السوق المصرفي العالمي 

 .1أنحاء العالم المتسارع في الانتشار والاتساع التواجدي في كافة المتعاظم النمو و
 العولمة المصرفية: أسباب .2

الإنتشار والهيمنة العالمية التي تستند  ترجع أسباب العولمة المصرفية إلى الرغبة العارمة في التوسع والنمو و 
 :2إلى
 المصارف وشدة المنافسة، مما جعل الأسواق  دالتطور الذي حدث في اقتصاديات المصارف وزيادة عد

 قدرات الإنتاجية للمصارف.المن أن تستوعب جميع  قالمحلية أضي
 خر.حركة رؤوس الأموال الدولية الكبيرة وانسجامها وسرعة تدفقها من مكان لآ 
 .تضخم وتنامي الشركات عابرة القارات بحثا عن أسواق جديدة 
  شامل.المصرفي الاتجاه المصارف إلى تطوير إطارها المؤسسي مما يدعم التحول نحو النشاط 
  من القوة والسيطرة والهيمنة المصرفيةالعولمة للاستفادة التطور المتسارع نحو.  

 ولمة المصرفية أيضا:ـمن أسباب العو
 .انخفاض القيود على التجارة والاستثمار 
 .التطور الصناعي في الدول النامية وزيادة تكاملها مع السوق العالمي 
 .تكامل أسواق المال العالمية 
  جي وانخفاض تكاليف النقل والاتصالات.التقدم التكنولو 
ومن هنا تكون العولمة المصرفية انبعاث من داخل البنك ويتطلب قدرة عير محدودة على إنتاج الخدمات » 

المصرفية فائقة الجودة واستخدامها كمتغير جوهري لاختراق الأسواق المصرفية الدولية والتواجد المؤثر فيها وابتلاعها 
 .3«تدريجيا

 
  

 
 الاندماج المصرفي المطلب الثاني :

                                                             
إبراهيم بورنان عبد القادر شارف، البنوك الشاملة كأحد إقرارات الإصلاح المصرفي، الملتقى الدولي حول الإصلاح المصرفي في  -1

 .2، ص 2555ورقلة، الجزائر جامعة 
 .2المرجع السابق، ص  -2
 .3سابق، ص المرجع ال -3
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مثل الاندماج المصـرفي أحـد الخيـارات الإسـتراتيجية للقطـاع المصـرفي وهـذا لإعـادة هيكلـة بنيتـه وتعزيـز قدراتـه ومزايـاه ي
التنافسية و لانتشاره، ويشكل الدمج مصدرا لإنشاء كيانات مصرفية أكبـر حجمـا وأكثـر قـدرة علـى مواجهـة التحـديات 

 ات والطموحات وقاطرة للنمو المستدام، وكما يعتبر سبيلا لحل مشاكل المصارف المتعثرة.وخدمة المخطط
 ماهية الاندماج المصرفي .2

 :1تعريف الاندماج المصرفي اقتصاديا
يعرف الاندماج على أنـه العمليـة التـي تـؤدي إلـى الاسـتحواذ علـى بنـك أو أكثـر بواسـطة مؤسسـة مصـرفية أخـرى، 

لمؤسســة الدامجــة أو الحــائزة وتضــاف ااســم فيتخلــى البنــك المــدمج عــن ترخيصــه ويتخــذ اســما جديــدا، عــادة يكــون 
 أصول وخصوم البنك المندمج إلى أصول وخصوم البنك الدامج.

 ندماج المصرفي تحقيق عدة أبعاد أهمها:ويحاول الا 
 المزيد من الثقة والطمأنينة والأمان لدى العملاء والمتعاملين. البعد الأول: -
تـزداد فيـه القـدرة التنافسـية للبنـك الجديـد وفـرص  دخلق وضـع تنافسـي أفضـل للكيـان المصـرفي الجديـ البعد الثاني: -

 الاستثمار.
إحـلال كيـان إداري أكثـر خبـرة يـؤدي وظـائف البنـك بدرجـة أعلـى مـن الكفـاءة والتـي تسـمح للكيــان  البعـد الثالـث: -

 من كسب شخصية أكثر نضجا. دالمصرفي الجدي
 أيضا : الاندماج المصرفيكما يعرف 

بأنه اتحاد بين مصالح شركتين أو أكثر ويمكن أن يكون هـذا الانـدماج مـن خـلال المـزج الكامـل بـين مؤسسـتين 
نهـا، كمـا قـد يـتم الانـدماج مـن اأكثر وظهور كيان جديد، أو من خلال قيام أحـد الشـركات بضـم شـركة أو أكثـر لكيأو 

 2ة على مؤسسة أخرى أو أن يتم بشكل إرادي طوعي أو قسري.ئيخلال سيطرة كاملة أو جز 
 :المصرفي أسباب الاندماج .2

أهمهــا الســعي إلــى تكبيــر حجــم رأس المــال ومعــه أكــد الخبــراء أن المصــارف تلجــأ إلــى الانــدماج لأســباب كثيــرة 
الموازنات والعمليات المصرفية، والحفاظ على مستوى متطور للخـدمات المصـرفية، إلـى جانـب تعزيـز التنافسـية فـبعض 
الأسواق أو المناطق تعاني تخمة في عدد المصارف، و بالتالي فإن عمليـات الانـدماج مطلوبـة وضـرورية، وتسـبب هـذا 

دد المصارف منافسة شرسة من أجل زيادة الحصة السوقية، والـذي أدى إلـى تراجـع أسـعار الفائـدة علـى التضخم في ع
 القروض وارتفاعها على الإيداعات ما أدى إلى تراجع الأرباح.

" 3ومــن أســباب عمليــات الانــدماج أيضــا، عجــز المصــارف الصــغيرة عــن الامتثــال للمعــايير الدوليــة، مثــل "بــازل 
ة وغيرهــا والتــي تشــكل مجتمعــة أعبــاء ماليــة كبيــرة وتفــرض علــى المصــارف مخصصــات ضــخمة، إذ ومعــايير المحاســب

                                                             
 .315، ص 2زهية بركان، الاندماج المصرفي بين العولمة ومسؤولية اتخاذ القرار، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، عدد  -1
 .5، ص2555طارق عبد العال حماد، اندماج وخصخصة البنوك، الدار الجامعية، مصر،  -2
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تتطلـب كــوادر بشـرية مؤهلــة وتقنيـات متطــورة ومكلفـة، وأي خــرق بســيط لهـذه المعــايير، قـد يترتــب عليـه غرامــات ماليــة 
 1ضخمة.

 2يقوم على أربعة عناصر:وأي كانت طريقة الاندماج بالامتصاص، بالتجمع، بالتوحيد أو الضم فإنه 
 .شركتان أو أكثر قائمتان قبل الاندماج 
 .اتفاقية اندماج تربط بين الشركات المعنية 
 .وضع كافة الشركاء لحصصهم في هذه الشركات في مجموع مشترك 
 .فناء الشخصية المعنوية للشركة المندمجة 

 أنواع الاندماج المصرفي: .2
على أنواع معينة بذاتها بل تتنوع عمليات الاندماج بين البنوك وتتعدد مع لا تقتصر أنواع الاندماجات بين البنوك 

 :3تنوع وتعدد الأسباب والأهداف المستقبلية من عملية الاندماج المصرفي وأهم أنواع الاندماج ما يلي
 الاندماج المصرفي من حيث طبيعة نشات الوحدات المندمجة: - 2.2

 :الدمج الأفقي 
أكثر يعملان في نفس التخصص أو في ذات المجال المصرفي أي يقوم البنكين أو  وهو دمج يتم بين بنكين أو

أكثر يعملان في مجـال الائتمـان التجـاري بالانـدماج معـا لزيـادة قـدرة وقـوة علـى تقـديم نفـس الخـدمات المصـرفية وفـي 
ــا إلــى مــد ــة المنافســة القائمــة بينهمــا، ويحتــاج إلــى دراســات أكثــر عمق  ى تقبــل الســوق العــالمي الوقــت ذاتــه إلغــاء حال

 والمحلي لمثل هذا النوع من الاندماج والأوضاع التي قد تترتب على الدمج مستقبلا .
 :الـــذي يـــتم بـــين البنــوك الصـــغيرة فـــي المنـــاطق المختلفـــة والبنـــك  الانـــدماجهــو  الانـــدماج المصـــرفي الرأســـي

 الرئيسي في المدن الكبرى، وتصبح البنوك الصغيرة وفروعها امتدادا للبنك الكبير.
 :الدمج المصرفي المتنوع 

أخـرى  دمج يجمع بين بنوك تعمل في أنشطة وتخصصات مختلفة أي بين بنوك تجارية وأخرى استثمارية وبنـوك
،وهــو مــا يعنــي اخــتلاف  يكــون بعضــها متخصــص فــي مجــال إقــراض زراعــي أو عقــاري أو صــناعي أو ســياحيمتنوعــة، 

الخــدمات المصــرفية التــي يقــدمها كــل بنــك وهــذا النــوع مــن الانــدماج يحــدث عمليــة تكامــل فــي الأنشــطة بــين البنكــين 
 .المندمجين

 
 :الاندماجالاندماج المصرفي من حيث العلاقة بين أطراف عملية  - 2.2

                                                             
1-www.lebanon24.com(06/09/2019).15 :19.   

 .315زهية بركان، مرجع سابق، ص  -2
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وهو اندماج لا إرادي يحدث ضد رغبة البنك المدمج، ويتم عندما تضع الشركات  الاندماج المصرفي العدائي:
 القوية في السوق أنظارها على الشركات ضعيفة الإدارة وتمتلك إمكانيات جيدة.

 :الاندماج الاختياري التعاقدي 
المندمجـة فـي اتخـاذ قـرار الانـدماج والـذي عـادة مـا يـتم القائم على حرية أصـحاب رأس مـال الكيانـات المصـرفية 

فـي ضــوء دراســات مستفيضــة متعمقــة قائمــة علــى حســابات دقيقـة لكافــة الجوانــب العلميــة الاندماجيــة ومــا يتصــل بهــذا 
ذ الانــدماج مــن نــواحي قانونيــة واقتصــادية وماليــة وتمويليــة وإداريــة وفنيــة واجتماعيــة وحيــث يــتم الاتفــاق عليهــا قبــل اتخــا

 القرار والقيام بعملية البرامج التنفيذية.
  القسريالاندماج: 

اندماج قائم على قـرار حكـومي أو مـن جانـب قـوى تنظيميـة تملـك مـن القـوة مـا تفرضـه علـى الكيانـات المصـرفية 
 المندمجــة وعــدم معارضــتها لــه وأحيان ــا مــا يمثــل الانــدماج الفــوري خلاصــا أو حــلا لمشــكلة خطيــرة يعــاني منهــا البنــك

 الذي تم إدماجه فورا.
 الاندماج المصرفي بمعايير أخرى: - 2.2

وهــذا المــدخل يقــوم علــى تقســيم الانــدماج المصــرفي طبقــا لــبعض الشــواهد العمليــة والتجريبيــة وبالتــالي يمكــن أن 
 نجد في هذا الإطار عدة أنواع من الاندماج المصرفي من أهمها:

 :الاندماج بالحيازة والشراء 
أسهم البنك المراد إدماجه والسيطرة عليه ويتم ذلك بشكل تدريجي أو فجائي وعادة ما يتم هذا من خلال شراء 

النـوع مــن الــدمج مـن خــلال ســوق الأوراق الماليــة وباسـتخدام ســلطة الجمعيــة العموميـة للمســاهمين أو لحامــل الأســهم 
محـور الاهتمـام والعنايـة والرعايـة التـي  ومن خلال هذه الملكية يتم تحقيق المصالح والمحافظة  على المنـافع التـي هـي

 يتم وضعها نصب الأعين عند الدمج.
 :الاندماج بالضم 

ويقوم هذا النوع على ضم بنكين أو أكثر إلى بعضيهما البعض ويحمل الكيان الجديد اسميهما مع ا، ويكون الانـدماج 
معــا ثــم فــي مرحلــة لاحقــة يــتم الإبقــاء علــى فــي الواقــع قــائم علــى الإبقــاء المؤقــت علــى مجلــس الإدارة الموحــد للبنكــين 

 بعض الكفاءات الذين أظهروا مهارة وقدرة وإخلاص وولاء أكبر والاستغناء عن الآخرين.
 :الاندماج بالمزج 

ويقـوم هـذا النــوع مـن إحـداث مــزيج متفاعـل مـن بنكــين أو أكثـر يمتزجـا ليخــرج إلـى الوجـود كيــان مصـرفي جديــد 
المندمجــة وبمعنــى آخــر يحمــل البنــك اســم جديــد وشــعار ورمــز جديــد وعلامــة تجاريــة خلــيط مــن البنكــين أو البنــوك 

 جديدة.
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 :الدمج المؤقت 
دمج يقوم على حيازة بنك معين من أجـل إصـلاح شـأنه ومعالجـة مشـاكل ومتاعـب جسـيمة لحقـت ببنـك معـين 

ذاته يحتـاجون إلـى دعـم هـذا صغير الحجم ولا يرغب أصحاب هذا البنك في إدماجه كاملا  في بنك آخر وفي الوقت 
البنك الأخر ومن ثم يقوم بنك قائد بالاستحواذ على هـذا البنـك صـغير الحجـم ومسـاعدته ومعالجـة مشـاكله وتحسـين 

 أوضاعه وبعد ذلك يتم إعادة منحه استقلاله مرة أخرى.
 : الدمج بالتعاو 

نـدماج مـع بعضـها الـبعض حيـث يكـون هـذا يقوم هذا النوع من الدمج على قاعدة التعاون بين البنـوك التـي تزمـع الا
التعـاون مجـرد مقدمـة أو اختبــار للنوايـا والتأكـد مـن ســلامة عمليـات الـدمج التـي ســيتم اتخاذهـا مسـتقبلا  فضـلا  عــن أن 

 التعاون يعطي مساحة زمنية للقيام بعملية الدمج بطريقة سليمة.
 :الدمج الدائم 

لبنـوك المندمجـة وإخفائهـا نهائيـا وبالتـالي اسـتمرار البنـك الـدامج هذا الدمج هو المعتاد والممارس حيث ابتلاع ا
بما يـتم ابتلاعـه مـن بنـوك أخـرى ويلاحـع أن البنـك الـدامج لا يسـمح بـأي عمليـة ارتـداد أو إعـادة نظـر فـي قـرار الـدمج 

 حيث يؤدي إلى تؤثر سمعته في السوق.
 :الدمج بالاحتواء والاستيعاب 

ق وهو دمج لا يقوم به إلا بنك ضخم لـه سياسـات هجوميـة توسـعية، ويعتمـد هو أخطر أنواع الدمج على الإطلا
على غزو الأسواق الدولية الواحد بعد الآخر ومن ثم يتم إتبـاع نـوع معـين مـن أنـواع الاحتـواء والاسـتيعاب الـذكي والـذي 

والـى أن يـتم دمجهـا فيـه  من خلاله يقوم البنك الدامج باحتواء البنوك المرغـوب فـي دمجهـا واسـتيعاب عملياتهـا بهـدوء
 .بالكامل وتحت سيطرته وإشرافه

  التفضيلي:الدمج 
وهو دمج يتم بين مؤسسات متنوعة يضمنها كيان مؤسسي واحد وهو دمج قائم على الامتداد والتوسـع والازديـاد 

لابـتلاع بنـك جديـد  في الحجم ويقوم البنك الدامج بإيجاد الظروف والأوضاع التي تمكنه من انتهـاز الفـرص السـانحة 
 كلما سنحت الفرصة.

 :الدمج بالإدارة 
يقوم هذا النوع مـن الـدمج علـى القيـام بنـك قائـد بـالإدارة بنـك أخـر يعـاني مـن متاعـب خاصـة عنـدما تكـون هـذه 
المتاعـــب تعـــود إلـــى الإدارة القديمـــة التـــي كانـــت قائمـــة علـــى هـــذا البنـــك والتـــي تثبـــت عـــدم قـــدرتها علـــى التكيـــف مـــع 

 والمستجدات.المتغيرات 
 
 



 الفصل الثاني: الاطار النظري للخدمات المصرفية
 

95 
 

 :الدمج التدريجي 
وهو دمج يتم على عدة مراحل ويحتاج الدمج التدريجي إلى خطة ذات برامج قياسية زمنية من أجل تحقيق الدمج 

 وضمان نجاحه خاصة ما يتصل بالأتي:
 تحديد مراحل الدمج وتوصيف كل مرحلة والمهام المتعين انجازها في كل منها. -
 والإمكانات المطلوب توافرها.تحديد الموارد والأدوات  -
 تحديد الأهداف المرجو الوصول إليها في كل مرحلة. -

 :الدمج بالتحالف 
هو دمج بين بنـوك فـي منـاطق مختلفـة يـتم هـذا الـدمج مـن أجـل القيـام بأعمـال مصـرفية نيابـة عـن بنـوك التحـالف 

عبـارة عـن عمليـة تمهيـد لانـدماج هـذه سواء في الدولة التي يعمل بها بنك عضو في هذا التحالف أو دولة أخرى وهو 
البنوك مع بعضها البعض، ويعتبر الدمج بالتحـالف مجـرد اختبـار ابتـدائي أولـي فـي الوقـت ذاتـه عمليـة تمهيديـة لتحقيـق 

 التوافق.
  البنوك الشاملة المطلب الثالث :

 المصرفية الحديثة.أصبحت البنوك الشاملة أو ما يعرف بالصيرفة الشاملة السمة المميزة للصناعة 
والتـي شـاع  Full service bankingكما يطلـق علـى الصـيرفة الشـاملة أيض ـا لفـع الصـيرفة ذات الخدمـة الكاملـة 

اســتخدمها فــي الــدول الغربيــة فــي الثمانينــات والتســعينات بســبب التنــوع فــي الخــدمات الماليــة والمصــرفية التــي تقــدمها 
 1حاجات الجمهور في المجال المصرفي والمالي. والتي تعمل من خلالها على تلبية وإشباع

 تعريف البنوك الشاملة: .2
ـا وراء تنويـع مصـادر التمويـل وتعبئـة أكبـر      تعرف البنوك الشاملة على أنهـا تلـك الكيانـات المصـرفية التـي تسـعى دائم 

القطاعــات، كمــا قــدر ممكــن مــن المــدخرات مــن كافــة القطاعــات، وتوظيــف مواردهــا وفــتح الائتمــان المصــرفي لجميــع 
تعمل على تقديم كافة الخدمات المتنوعة والمستجدة التي قد لا تستند إلى رصيد مصرفي، بحيث أنها تجمـع مـا بـين 

 2الوظائف التجارية التقليدية ووظائف البنوك المتخصصة وبنوك الاستثمار وبنوك الأعمال.
التـــي تشـــمل علـــى أعمـــال قبـــول الودائـــع، ومـــنح  وهـــي البنـــوك التـــي تقـــدم مجموعـــة مـــن الخـــدمات الماليـــة المتنوعـــة   

القــروض، والاتجــار والتعامــل بــالأدوات الماليــة والعمــلات الأجنبيــة ومشــتقاتها، والقيــام بأعمــال الوســاطة علــى تنوعهــا، 
 3وإدارة الاستثمارات، وتسويق المنتجات الصناعية والتأمين.

 1همها:كما أن مفهوم البنوك الشاملة تعتمد على ثلاثة مستويات أ
                                                             

، 35لعلوم الادارية والاقتصادية، المجلد سية لدفاضل عباس كاظم، متطلبات الأخذ بنظام الصيرفة الشاملة في العراق، مجلة القا  -1
 .322، ص 2531، 3العدد

 .32، ص 2553عبد المطلب عبد الحميد، البنوك الشاملة وعملياتها وإدارتها، الدار الجامعية، مصر،  -2
 .31، ص 2555رشدي صالح عبد الفتاح، البنوك الشاملة وتطوير دور الجهاز المصرفي المصري، دار الجامعية، مصر،  -3
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 نجــد أن البنــوك الشــاملة فــي القطــاع المــالي فــي بعــض الــدول ككنــدا وبريطانيــا يكــون لهــا المســتوى الأول :
 حصص ملكية محدودة أو معدومة، وتنخرط البنوك في أنشطة الخدمات المالية الأخرى .

 التــي تطبــق هــذه : توجــد الأنظمــة المصــرفية الشــاملة ذات البنــك الرئيســي ومــن أبــرز الــدول المســتوى الثــاني
الأنظمــة اليابــان وكوريــا الجنوبيــة، وهــذا المســتوى تكــون هنــاك صــلات ملكيــة متشــابكة بــين البنــوك ومنشــ ت 

 القطاع الحقيقي.
 ــا ومــن الأمثلــة عليهــا الأنظمــة المعمــول بهــا فــي سويســرا وألمانيــا، المســتوى الثالــث : وهــي بنــوك شــاملة تمام 

 ت المالية في نطاق البنك الشامل.وتتميز هذه البنوك بالتكامل بين الخدما
 خصائص البنوك الشاملة: .2

 :2يتميز البنك الشامل بجملة من الخصائص
  يقدم كافة الخدمات التي يطلبها العميل فـي أي وقـت ومكـان، وبالشـكل الـذي يحتاجـه العميـل، ممـا يشـبع

 رغبته.
  الجودة الشاملة.بنك قائم على النمو المستمر المرتكز على أداء متميز فعال، قائم على 

  البنك الذي يجمع بين الوظائف التقليدية وغير التقليدية أي لا تقتصر خدامته على البنكية فحسب بل يتعداه إلى
 المالية.

 .البنك الشامل هو الذي يتميز بالشمول، التنوع، الديناميكية، الابتكار، التكامل، التواصل 
التوجــه لخدمــة مجــالات وقطاعــات عديــدة وأنــواع مســتحدثة مــن وفــي ظــل التنويــع الــذي تمارســه البنــوك الشــاملة و 

 3الخدمات يسمح لها بتوزيع المخاطر وتدنيتها إلى الحد الأقصى.
 4ـ:ـــــــب أيضا وتتميز البنوك الشاملة

  اتخاذهــا شــكل الشــركات القابضــة المصــرفية: حيــث تقــوم الشــركة القابضــة المصــرفية بــإدارة بنــك أو عــدة بنــوك أو
 ني لعدد من البنوك بغية العمل في أكثر من مجال.تجمع قانو 

                                                                                                                                                                               
 .255، ص 2553طارق عبد العال حماد، التطورات العالمية وانعكاساتها على أعمال البنوك، الدار الجامعية، مصر،  -1
نـــوال بـــن خالـــدي، محمـــد بـــن بوزيـــان، النظـــام المصـــرفي الجزائـــري بـــين معوقـــات تطبيـــق نمـــوذج الصـــيرفة الشـــاملة ومحدوديـــة الصـــيرفة  -2

 .325ص،2531، 32العدد  ،جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، Les cahiers du mecasالتقليدية، 
إصــلاح النظــام صــالح مفتــاح، الاتجاهــات التنيظيمــة والرقابيــة الحــديث، فــي البنــوك مــع الإشــارة لحالــة الجزائــر، الملتقــى الــدولي حــول  -3

 .2، ص 2555، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، في الجزائر المصرفي
المصــــرفي الشــــامل فــــي تحفيــــز الاســــتثمار، دراســــة حالــــة بنــــك دبــــي الإســــلامي، مجلــــة الأصــــيل للبحــــوث قرميــــة دوفــــي، دور العمــــل  -4

 .331-331، جامعية عباس لغرور، خنشلة، ص 2531الاقتصاديات والإدارية العدد الثاني، ديسمبر 
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  أداء مجموعة متكاملة من الخـدمات: حيـث تقـوم البنـوك الشـاملة بتقـديم خـط متكامـل مـن الخـدمات المصـرفية
ـــل كامـــل بـــين البنـــوك التجاريـــة والبنـــوك  ـــة كافـــة، وامـــتلاك حصـــص مـــن أســـهم الشـــركات حتـــى يتضـــح فص  والمالي

 نهما.الاستثمارية وغياب الحدود بي
  انتقال البنوك الشاملة من مصرف محلي إلى مصرف متعدد الجنسيات، حيث أصبحت تعمل بصيغة دوليـة بعـد

 أن كان البنك في وقت مضى مصرف ا محليا.
  انتقــال البنـــوك الشــاملة مـــن بنـــك ذي مكتــب واحـــد إلـــى بنــوك ذات فـــروع متعــددة: مـــن خـــلال تــوزع البنـــوك فـــي

حيــث يــؤدي البنــك ذي المكتــب الواحــد خدماتــه للجمهــور علــى أســاس مكتــب المنــاطق الجغرافيــة المختلفــة، 
واحــد فــي منطقــة جغرافيــة واحــدة، بينمــا يــؤدي البنــك ذي الفــروع المتعــددة خــدمات للجمهــور علــى أســاس عــدة 
ا تنتمـي لمركـز رئيسـي لـه صـفة الهيمنـة، ويكـون البنـك ذي الفـروع غالب ـا فـي شـكل شـركات  فروع تمثل كيان ا واحد 

 همة ذات طابع لامركزي في التسيير لا يرجع للمركز الرئيسي إلا في المسائل الهامة.مسا
 :وهي عبــارة عــن مؤسســات مصــرفية ذات طــابع انتقــال البنــوك الشــاملة مــن بنــك مجموعــة إلــى سلســلة مصــارف

سلسـلة البنـوك احتكاري تعود ملكيتها إلى شركة قابضة تتولى السيطرة على العمليات الإداريـة، بينمـا تعـود ملكيـة 
 لشخص طبيعي واحد أو عدة أشخاص طبيعيين وليس بيد الشركة القابضة.

 الخدمات التي تقدمها البنوك الشاملة: .2
 في الجدول التالي: ما هو مذكورالخدمات التي تقدمها البنوك الشاملة  من بين

 : أهم الخدمات التي يقدمها البنك الشامل2/2رقم  الجدول
 الودائع: -2

 الودائع الجارية -

 ودائع التوفير -

 ودائع الإخطار -

 ودائع لأجل -

 الاكتتاب في الأوراق المالية -6

 أذونات الخزينة -

 سندات الدولة -

 سندات الشركات -

 خدمات الاستشارة -7

 حركة الأموال: -9

 التمويل المحلي -

 التمويل الدولي -

 خدمات الضما : -21

 خطابات الضمان -

 التــداول: -2

 السوق المالية -

 النقدي الأجنبي -

 إدارة السيولة -

 الإدارة المالية -

 التخطيط المالي -

 الاعتمادات المستندية -

 خدمات القبول -

 ترويج المشروعات الجديدة -
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 المشتقات المالية -

 بيع الأوراق البنكية: -2

 الاستثمار العقاري -

 التجارة الخارجية -

 ين:خدمات التأم -22

 تأمين الصادات  -

 شهادات الإيداع -

 الأسهم والسندات -

 الائتما :-2

 الاستشارات الضريبية -

 بحوث التسويق -

 دراسة الجدوى -

 تأمين المخاطر -

 تأمين الأفراد والممتلكات -

 التمويل المتخصص: -22

 ائتمان الاستهلاكي -

 ائتمان المؤسسات -

 ائتمان البنوك المحلية والدولية -

 السمسرة:-5

 خدمات المستهلك: -8

 بطاقات الائتمان -

 تمويل شراء الأصول -

 التأجير التمويلي -

 تمويل المشروعات -

 التمويل بالمشاركة -

 الصراف الآلي -

 الشيكات السياحية -

 السمسرة في سوق -

 السمسرة في العملات -

 السمسرة في الأراضي والعقارات. -

 السمسرة في الذهب -

 إدارة أصول الأفراد -

 الخزن والأمانة -

 صناديق الاستثمار -

 نظم المعاشات -

 تأمين الودائع -

 التمويل العقاري -

 تمويل الدفع المالي -

 تمويل الصادرات -

 
سية للعلوم الادارية دمتطلبات الأخذ بنظام الصيرفة الشاملة في العراق، مجلة القافاضل عباس كاظم، : المصدر

 .325، ص 2531 ،العراق ،3، العدد35والاقتصادية، المجلد 
  بمقررات لجنة بازل الالتزام المطلب الرابع :

 : 2مقررات لجنة بازل  .2
مع تزايد العولمة أصبح العمل المصرفي يتعرض للمخاطر المصرفية سواء كانت خارجية أو داخلية وأصبح لزاما على 

وسائل من أهمها تدعيم رأس المال والاحتياطات وقد اتخذ معيار كفاية رأس المخاطر بعدة من حتاط تالبنوك أن 
، وأصبح لزاما على البنوك الالتزام به كمعيار عالمي، ومن ثم تأثرت 3255أقرته لجنة بازل  ذالمال أهمية متزايدة من
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موع أصولها الخطرة بعد البنوك العاملة بهذا المعيار حيث أصبح عليها الالتزام بأن تصل نسبة رأسمالها إلى مج
 .3222كحد أدنى مع نهاية عام    %5ترجيحها بأوزان المخاطر الائتمانية إلى 

 :1لتحقيق الأهداف التالية 3 وتهدف لجنة بازل 
 ا لكفاية رأس مال البنوك.نيتقرير حدود د -
 لبنوك في الأسواق العالمية.لغير عادلة الإلغاء المنافسة  -
 المصرفية التي تهدد نشاط البنوك خصوصا لعناصر خارج الميزانية.تشخيص المخاطر  -

 :2،منها جوانبال العديد من  تقوم هذه الاتفاقية على
 التركيز على المخاطر الائتمانية. -
 تعميق الاهتمام بنوعية الأصول وكفاية المخصصات الواجب تكوينها. -
 لائتمانية.تقسم دول العالم إلى مجموعتين من حيث أوزان المخاطر ا -
 وضع أوزان ترجيحية مختلفة الدرجة الأصول. -
  وضع مكونات كفاية رأس المال المصرفي. -

 :2 بازل لجنة مقررات .2
خاصة بعد أزمة دول جنوب  3 في العمل المصرفي ظهرت ثغرات على مقررات لجنة بازل مع التطورات المتسارعة

 .هاشرق آسيا بالرغم من الالتزام بمبادئ
، وهذا الإطار الجديد لكفاية رأس 2رات فيما يعرف بمقررات بازل اتعديلات فيما يتعلق بتلك القر وقد تم إجراء 

المال يجب أن يمارس مع التطورات الجارية في السوق المصرفية العالمية ومن هنا تسعى لجنة بازل إلى وضع إطار 
 الية:توشامل لكفاية رأس المال بحيث يركز على الأهداف الرقابية ال دجدي
 الاستمرار في تعزيز أمان وسلامة النظام المالي. -
 الاستمرار في دعم المساواة التنافسية. -
 .3تكوين وسيلة شاملة للتعامل مع المخاطر -

 الحد الأدنى لمتطلبات رأس المال: -2
تحدد الدعامة الأولى لاتفاقية بازل المتطلبات الدنيا لرأس المال الرقابي أي كمية رأس المال التي يجب  

ويغطي الحد  %8على البنوك تأمينها لتغطية المخاطر، ولقد أبقت لجنة بازل على معدل كفاية رأس المال بنية 
 ية من المخاطر وهي:الأدنى لمجموع رأس المال حسب المقررات الجديدة ثلاث أنواع رئيس

                                                             
 .53، ص 2553الإسكندرية، طارق عبد العال حماد، التطورات العالمية وانعكاساتها على أعمال البنوك الدار الجامعية،  -1
 .1، ص  مرجع سابقصالح مفتاح، الاتجاهات التنظيمية والرقابية الحديثة في البنوك مع الإشارة لحالة الجزائر،  -2
،العدد شمال إفريقيا اقتصادياتعبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، العولمة وأثار الاقتصادية على المصارف نظرة شمولية، مجلة  -3
 .31،ص ، 3
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 ناتجة عن عدم السداد الكامل في الوقت. المخاطر الائتمانية: -
 : ناتجة عن تقلبات أسعار الصرف، أسعار الفائدة ،أسعار السلع غيرها.مخاطر السوق -
القيام بأخطاء في الصفقات ضعف أو عجز في  ،أسبابها: القيام بإهمال مقصود أو غير مقصود  مخاطر تشغيلية: -

القيام بعمليات احتيال أو سرقة سواء من  و وقوع كوارث ، القيام بعمليات وصفقات غير قانونية ،الإجراءات والأنظمة
 .1أطراف داخلية أو خارجية

 :2مقررات لجنة بازل .2

( وبعد إفلاس العديد من 2555لعقاري فعل للأزمة المالية العالمية )أزمة الرهن ا دجاءت كر  3معايير بازل  
 والتشريعات المالية والمصرفية محليا ودوليا. الأنظمةإلى مراجعة  أدىالبنوك وقصور بازل في حمايتها، وهذا ما 

الأساسية التي أظهرتها الأزمة، هي أن العديد من المصارف لم يكن لديها رأس مال كافي لدعم  الأمورومن  
 وضعية المخاطر التي اتخذتها والتي تبين لاحقا أنها قامت بكثير ما كانت تتوقع قبل الأزمة.

المعقدة في نفس خلال الأزمة كان التوريقات الحركية و  ار يولابد الإشارة أن أحد أنواع الأصول الأكثر تأث 
الوقت، حيث عمد العديد من المصارف إلى تحقيق متطلبات رأس المال عبر تسنيد الأصول ونقلها إلى خارج 
الميزانية مظهرة بذلك معدل كفاية رأس مال أعلى من الواقع الحقيقي، وكان هذا من الأسباب الرئيسية التي أدت إلى 

 .2ؤسسات المالية عبر العالمانتقال الأزمة بسرعة قياسية إلى النظم والم

لإصلاحية المصرفية التي طورتها لجنة بازل اير والجوانب ابعبارة عن مجموعة شاملة من التد :3 هي 3 بازل مقرراتف
 إلى: المخاطر في القطاع المصرفي وتهدف هذه التدابير ةيز الإشراف وإدار ز للرقابة على المصارف لتع

الصدمات والأزمات الناتجة عن ضغوط مالية واقتصادية أي كان  استيعابتحسين قدرة القطاع المصرفي على   -2
 مصدرها.

 حوكمة المصارف. تسحين إدارة المخاطر و -2
 تعزيز الشفافية والإفصاح على مستوى العالم. -2

 :2وقرارات بازل
 %2.5وبالإضافة احتياطي الأزمات إلي يساوي   %8الحفاظ على الحد الأدنى الإجمالي لرأس المال  -

 %10.5يصبح الحد الإجمالي الأدنى والمطلوب مع هذا الاحتياطي هو 
                                                             

1- Eric Lamaraue ,Monagement Le La Barque,Lear Sou Education, 2 Emeu Edition, 
Paris, 2008,P :35. 

 .335ص  ،مرجع سابق، 3الإصلاح المصرفي ومقررات بازل  عبد المطلب عبد الحميد، -2
 .332المرجع السابق، ص  -3
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 التشديد على مخاطر الائتمان المرتبطة بالمشتقات المالية وعمليات التسنيد. -
أن لمسألة السيولة أهمية كبيرة في عمل النظام المالي  2555لقد أوضحت الأزمة المالية العالمية السيولة:  -

من خلال رغبتها في الوصول إلى معيار  3هذا الشيء كرست لجنة بازل لق بكاملها، والمصرفي العالمي والأسوا
تين، الأولى للمدى القصير وتعرف بنسبة تغطية السيولة ويحتسب الأصول بنس اعتمادعالمي للسيولة، حيث تقترح 

يولة لتغطية للسحوبات لمدة ذات السيولة المرتفعة التي يحتفع بها البنك إلى يوم من التدفقات النقدية لديه، أي الس
يوم أما النسبة الثانية فهي لقياس السيولة البنيوية في المدى المتوسط والطويل، والهدف منها أن يتوفر للمصرف  35

 . 1مستقرة لأنشطته يةمصادر تمويل
أو الأساليب قياس ر معدل الرافعة المالية كمقياس داعم للإطار الداخلي شإدخال مؤ  ة:ــاليـعة المـــؤشر الرافــم -

 المخاطر، وهي من أهم الأدوات المالية التي تستخدمها المصارف في الدراسات الائتمانية قبل منح القروض.
 المصارف في  حوكمة الالمبحث الرابع :

من الضروري الإشارة إلى ممارسات فعالة في الحوكمـة هـي أساسـية لتحقيـق والمحافظـة علـى ثقـة الجمهـور فـي  
أساســية لحســن ســير القطــاع المصــرفي والاقتصــاد ككــل، إن حوكمــة ضــعيفة يمكــن أن تســاهم فــي  و المصــرفي،النظــام 

ليف ونتـائج عامـة كبيـرة بسـبب تأثيرهـا المحتمـل علـى أي نظـام تـأمين االذي يمكن أن يفـرض تكـو إفلاس المصارف، 
 .2ودائع معمول به واحتمال تداعيات اقتصادية كلية أوسع

 اطر تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمخالمطلب الأول :

إن الوجه الآخر لما تقدمه تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من مزايا هي المخاطر المتنوعـة وغيـر المعروفـة  
 أحيانا لدى المستخدم، لذا تتجه المنش ت إلى تقييم المخاطر وتحديدها.

ـــة فـــي    ـــدقيق الدولي ـــا المعلومـــات التابعـــة للجنـــة المعـــاير الت ـــة تكنولوجي ـــوان 2552وقـــد حـــددت لجن -Eبعن
tantnbusiness And The Accou 3على أن مخاطر بيئة تكنولوجيا المعلومات تشتمل: 

 ( مخاطر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات مثل:2

 السرقة والوصول غير المشروع أو الإفصاح غير الملائم للمعلومات.عدم مناسبة إجراءات الأمن الطبيعية لمنع  -

 .التعرض لدرجة الحرارة -

                                                             
ودورها في تحقيق مبادئ الحوكمة وتعزيز الاستقرار المالي والمصرفي العالمي، مجلة  3مقررات بازل عبد القادر بريش ،زهير غراية، -1

 .22،ص3،2535عدد ، 3الاقتصاد والمالية، مجلد رقم 
 .323، ص مرجع سابق، 3عبد المطلب عبد الحميد، الإصلاح المصرفي ومقررات بازل -2
جيا المعلومات في جامعة الطائف باستخدام مقياس كوبيت، مجلة دراسات  العلوم محمود العتيبي، تقييم مستوى حاكمية تكنولو  -3

 .21، ص 2532، 3، العدد 23الإدارية،المجلد 
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 ( مخاطر تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مثل:2

 وجود مشاكل وأخطاء في تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. -

 التغيرات الغير منسقة أو غير الموثقة في البرامج. -

 م كفاية ضوابط والمعالجة والإخراج المصممة بشأن تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.عد -

 عدم كفاية إجراءات تأمين أمن البرمجيات المتصلة بأمن البيئة التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. -

 :1( مخاطر تكنولوجيا المعلومات الخاصة بأعمال المنشآت2

لقـــد أوصـــى مراجعـــي نظـــم المعلومـــات أن تنشـــئ المنشـــ ت وحـــدة للرقابـــة والإشـــراف علـــى تطبيـــق واســـتثمار  
التكنولوجيــا المعلومــات يطلــق عليهــا لجنــة الإشــراف علــى تكنولوجيــا المعلومــات، كمــا أوضــحت جمعيــة مراجعــة رقابــة 

القواعــد التــي أصــدرتها الجمعيــة حاجــة المنشــ ت التكــوين هــي اللجنــة وفقــا للمعــايير و  (ISACHنظــم المعلومــات ) 
 The Control Objectives (Cobit) باسـم "أهـداف رقابـة المعلومـات ومـا يتعلـق بهـا مـن تكنولوجيـا 

For Information And Related Technology  وأوضـحت فيهـا دورهـا الفعـال فـي تطبيـق الخطـة
 الاستثمارات فيها لتحقيق هدف المنشأة.الإستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات المنشأة والرقابة والإشراف و 

 خارجية:مخاطر داخلية ومخاطر  (2

المصدر الرئيسي للمخاطر الداخلية يتمثل في موظفي المنشأة، لأنهم الأكثر دراية ومعرفة بنقـاط الضـعف 
 :2في نظام الرقابة الداخلي للمنشأة، ولهم الصلاحيات في الدخول إلى النظام، إضافة إلى

 الموظفين غير المسموح لهم للنظام والإطلاع على البيانات.دخول  -
 الاستخدام غير مصرح به لنظام التشغيل. -
 الإدخال غير المقصود لبيانات غير سليمة بواسطة الموظفين. -
 استغلال الصلاحيات المخولة للموظفين. -
 جة.فقدان البيانات أو تزوير ما خلال تحويلها من مرحلة الإدخال إلى مرحلة المعال -

                                                             
، les cahirs aleu mecasمصطفى بوعقل وآخرون، آليات وقاية المعاملات الإلكترونية في ظل حوكمة تكنولوجيا المعلومات،  -1

n° 12/JUIN 2016353،ص. 
مراجعي سليمان مصطفى الدلاهمة، أثر مخاطر استخدام تكنولوجيا المعلومات على أداء نظم المعلومات المحاسبية من وجهة نظر  -2

، ص 2533، جوان 3ية السعودية، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد ثلاثون، جبالحسابات في المملكة العر 
31. 
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 مراجعة وتصحيح غير مناسب للبيانات بعد ترميزها. -
 إدخال فيروسات للنظام. -
 اشتراك العديد من الموظفين في كلمة السر. -
 حذف أو تعريف بنود من المخرجات. -
 إصدار مخرجات غير صحيحة. -
 عمل نس  غير مرخص بها من المخرجات وتوزيعها على أشخاص لا يحق لهم الإطلاع عليها. -

 الخارجية:المخاطر  و

 التكنولوجي.تمثل الكوارث الطبيعية وقراصنة المعلومات أهم مصادر المخاطر الخارجية إضافة إلى التطور  

 نظرة إجمالية على الحوكمة ومبادئ الحوكمة في المصارف المطلب الثاني:

أعمــال و شــؤون مـن منظــور الصـناعة المصــرفية تنطـوي حوكمــة الشـركات علــى الطريقـة التــي تـتم مــن خلالهـا إدارة 
 :1كما يليمصرف من قبل مجلس الإدارة والإدارة العليا في ذلك  

 وضع إستراتيجيات وأهداف المصرف. -

 تحديد مستوى تحمل المصرف للمخاطر. -

 إدارة أعمال المصرف على أساس يومي. -

المصـــلحة الآخـــرين حمايـــة مصـــالح المـــودعين، تلبيـــة التزامـــات المســـاهمين، والأخـــذ فـــي الاعتبـــار مصـــالح أصـــحاب -
 المعترف بهم.

موائمة أنشطة وتصرفات الشركة مع توقع أن يعمل المصرف بطريقة آمنة وسليمة، بنزاهة وامتثال للقـوانين والتشـريعات -
 المطبقة.

ولدى المشرفين مصلحة قوية في الحوكمة الرشيدة للشركات حيث أنهـا تشـكل عنصـرا أساسـيا فـي سـير العمـل بشـكل 
 رف،كما تساهم الحوكمة السليمة أيضا في حماية المودعين.سليم وآمن للمص

مجموعة متنوعة من العوامل بمـا فـي ذلـك و ة مناسبة وفعالة يوتتطلب الحوكمة الرشيدة أسس قانونية، تنظيمية ومؤسس
قرار نظـــام القـــوانين التجاريـــة ،قواعـــد أســـواق الأســـهم والمعـــايير المحاســـبية، يمكـــن أن تـــؤثر علـــى نزاهـــة الســـوق والاســـت

 النظامي.

                                                             
 .321، 325، 322، ص سابق رجعم ،3د، الإصلاح المصرفي ومقررات بازل عبد المطلب عبد الحمي -1
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وتختلــف ترتيبــات الحوكمــة، كمــا الأنظمــة القانونيــة والتنظيميــة بشــكل كبيــر بــين البلــدان، مــع ذلــك فمــن الممكــن 
 تحقيق الحوكمة السليمة بغض النظر على الشكل المستخدم من قبل المنظمة المصرفية.

 

 

 :في المصارفمفهوم الحوكمة  .3

الحوكمة هي وضع ضوابط ووسائل الرقابة التـي تتضـمن حسـن إدارة البنـك بمـا يحـافع علـى مصـالح الأطـراف ذات  إن
الصــلة بالبنــك، ويحــد مــن التصــرفات الغيــر الســليمة للمــديرين التنفيــذين فيهــا وتفعيــل دور مجــالس الإدارة فيهــا وذلــك 

نين بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل أخلاقيات الأعمـال لتحقيق أهداف البنك، كما تعتمد الحوكمة على الأنظمة والقوا
البنكيـــة، إلا أن بعــــض الكتــــاب يــــرون أن هنــــاك اختلافــــات جوهريــــة بــــين مفهــــوم الحوكمــــة فــــي البنــــوك ومفهومهــــا فــــي 
المؤسســات، كمــا يــذهبون إلــى أكثــر مــن ذلــك حيــث يــرون أن مفهــوم الحوكمــة فــي البنــوك أشــمل وأكثــر صــعوبة عنــد 

ا لــدى المؤسســات، وأبســط مثــال علــى ذلــك أن الحوكمــة فــي المؤسســات ونظرياتهــا تركــز علــى التطبيــق مــن مفهومهــ
 . 1المساهمين إلا أن هناك طرف فاعل لا يقل إن لم يكن أكثر أهمية من المساهمين بالنسبة للبنوك وهم المودعين

قارنـة بالشـركات، كمـا تــؤدي كمـا تختلـف البنـوك عـن بــاقي الشـركات لان انهيارهـا يـؤثر علــى عـدد كبيـر مـن الأطــراف م
إلى انهيار النظام المالي ككل مما يؤدي إلى حدوث أزمة مالية والتي قد تتحول إلى أزمة اقتصادية وبالتالي زيادة دائرة 

 .2عواقبها الوخيمة على الاقتصاد بأسره

لـدور المنـوط بـه كـل مـن تشمل الحوكمة من المنظور المصرفي الطريقة التي تـدار بهـا شـؤون البنـك، مـن خـلال ا       
ـــة حقـــوق  والإدارة الإدارةمجلـــس  ـــد أهـــداف البنـــك مـــع مراعـــاة حقـــوق المســـتفيدين وحماي ـــؤثر فـــي تحدي ـــا، بمـــا ي العلي

المـودعين وبازديــاد التعقيـد فــي نشـاط الجهــاز المصـرفي أصــبحت عمليـة مراقبــة إدارة المخـاطر مــن قبـل الســلطة الرقابيــة 
ز المصــرفي تتطلــب المشــاركة المباشــرة للمســاهمين ومــن يمثلــونهم فــي مجلــس غيــر كافيــة، لــذا أصــبحت ســلامة الجهــا

 .3إدارة البنك

تعنـــي الحوكمـــة فـــي الجهــاز المصـــرفي: مراقبـــة الأداء مـــن قبــل مجلـــس الإدارة والإدارة العليـــا للبنـــك وحمايـــة كمــا 
جين، والتـي تتحــدد مـن خــلال حقـوق حملـة الأســهم والمـودعين، بالإضــافة إلـى الاهتمــام بعلاقـة هــؤلاء بالفـاعلين الخــار 

                                                             
فطيمة الزهرة نوي، اثر تطبيق الحوكمة المؤسسية على تحسين آداء البنوك الجزائرية، أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية،   -1

 .352ص   ،2531 ،الجزائر، جامعة محمد خيضر بسكرة
الحوكمة في استقرار النظام المصرفي، الملتقى العلمي الدولي حول الأزمة المالية والاقتصادية الدولية  عمر شريقي، دور أهمية -2

 .2، جامعة فرحات عباس، سطيف الجزائر، ص 2552أكتوبر  23-25والحوكمة العالمية أيام 
لمصرفي العربي، حالة دول شمال إفريقيا، مجلة عبد الرزاق حبار، الالتزام بمتطلبات لجنة بازل كمدخل لإرساء الحوكمة في القطاع ا -3

 .55اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد السابع ، ص 
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الإطــار التنظيمــي وســلطات الهيئــة الرقابيــة، وتنطبــق الحوكمــة فــي الجهــاز المصــرفي علــى البنــوك العامــة والبنــوك الخاصــة 
 .1والمشتركة

تمثل المجموعة الأولى في الفاعلين الداخلين، وهم حملة الأسهم و مجلس الإدارة التنفيذيـة والمراقبـون والمراجعـون  -
 ليون.الداخ

أمــا المجموعــة الثانيــة فتمثــل فــي الفــاعلين الخـــارجين، المتمثلــين فــي المــودعين، وصــندوق تــأمين الودائــع، ووســـائل  -
الإعــلام وشــركات التصــنيف والتقيــيم الائتمــاني، بالإضــافة إلــى الإطــار القــانون التنظيمــي والرقــابي وترتكــز الحوكمــة علــى 

ـــوافر عناصـــر أساســـية لابـــد مـــن توافرهـــا حتـــى يكتمـــل  إحكـــام الرقابـــة الفعالـــة علـــى أداء البنـــوك تـــتلخص فـــي الشـــفافية ت
المعلومــات، تطبيــق المعــايير المحاســبية لدولــة، والنهــوض بمســتوى الكفــاءات البشــرية مــن خــلال التــدريب إضــافة إلــى 

 التطبيق السليم.

مزدوجــا فــي تعزيــز حوكمــة الشــركات مــن خــلال وجهتــي نظــر متكــاملتين، تتنــاول الأولــى  االمصــارف دور وتلعــب 
هيكلية المصارف كشركات مساهمة لها دور الريادة في تبني آليات الحوكمة، بينما تنظر الثانية إلـى المصـارف بكونهـا 

تطبيــق مفــاهيم ومبــادئ الحوكمــة لــدى الشــركات الرائــد الرئيســي لتمويــل الشــركات وبالتــالي تلعــب دورا هامــا فــي مراقبــة 
 .2المقترضة لضمان استرجاع الأموال المقترضة

تم إصدار عدة أوراق دولية تتضمن معايير وأدلة منقحة للحوكمة من أهمها المعايير الصادرة عن منظمة التنميـة 
، والمعـايير الصـادرة 2535يـة ( لحوكمة الشركات المتبناة من قبل المنظمة فـي جويلOECDوالتعاون الاقتصادي ) 

 .2535عن لجنة بازل للرقابة المصرفية بشأن حوكمة المصارف الصادرة أيضا في جويلية 

بالرغم من أهمية حوكمة المصارف لم يتفق الاقتصـاديون والقـانونيون والأكـاديميون علـى مفهـوم واحـد لحوكمـة 
بــة الأداء مـن قبــل مجلـس الإدارة والإدارة العليــا للبنــك المصـارف، فقــد تعـرف الحوكمــة فـي الجهــاز المصــرفي بأنهـا مراق

وحماية حقوق المسـاهمين والمـودعين، بالإضـافة إلـى الاهتمـام بعلاقـة هـؤلاء بـالأطراف الخارجيـة وقـد اتفقـت المراجـع 
لذا فـإن والإدارة العليا،  الإدارةفي أن الحوكمة المصرفية هي الطريقة التي تدار بها المصارف وذلك من خلال مجالس 

أهميــة الحوكمــة فــي المصــارف هـــي تحســين كفــاءة وتحقيــق الشــفافية والدقـــة والوضــوح والنزاهــة، والفصــل بــين الماليـــة 
 .3والرقابة على الأداء والإدارة

                                                             
محمد حسين يوسف، محددات الحوكمة ومعاييرها مع الإشارة لنمط تطبيقها في مصر بنك الاستثمار، مصر ، جوان،  -1

 .32،33،ص2551
بالمبادئ الدولية للحوكمة من وجهة نظرا الأطراف ذوي العلاقة، مجلة جامعة مصعب موسى، مدى التزام المصارف الخاصة السورية  -2

 .252، ص 2532، 2، العدد 31البعث، المجلد 
الفائدة من الحوكمة المصرفية في تعزيز مصالح المساهمين، صحيفة مال الاقتصادية على الموقع  وعبد العزيز المزيد، ماه -3

maaal.com. 
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يتوجب تـوفر المتطلبـات التاليـة فـي الأنظمـة الاقتصـادية بهـدف الوصـول إلـى  المتطلبات المسبقة للحوكمة: .2
د ضــعف فــي واحــد أو أكثــر مــن العوامــل يشــكل تحــدي كبيــر للحوكمــة ممــا يتطلــب مــن حوكمــة فعالــة، حيــث أن وجــو 

 :1السلطات المشرفة في كل بلد معالجة هذه المتطلبات المسبقة في إطار سعيها لتعزيز ممارسة الحوكمة
 سياسات اقتصادية محفزة للنمو. .3
 استقلالية القضاء والتشريع. .2
 مبادئ محاسبية قوية. .3
 فعالة وشفافة.أسواق رأس مال  .2
 إطار قانوني فعال يشمل القوانين التجارية والمصرفية التي تحمي حقوق الأفراد. .5
 عملية إشراف فعالة. .1

 العناصر الأساسية للتطبيق السليم للحوكمة في الجهاز المصرفي: 

 :2 إن تطبيق السليم للحوكمة في الجهاز المصرفي يتطلب توفر عدة عناصر

 الشفافية. -
 إستراتيجية للبنك.توفر أهداف  -
 النهوض بمستوى الكفاءة البشرية من خلال التدريب. -
 الاستفادة الفعلية عن عمل المراجعين الداخلين والخارجيين. -
 ضمان توافق نظام الحوافز مع نظم البنك. -
 وضع وتنفيذ سياسات واضحة لمسؤولية البنك. -
 ضمان كفاءة أعضاء مجلس الإدارة. -
 واسطة الإدارة العليا.ضمان توافر مراقبة ملائمة ب -
 تطبيق المعايير المحاسبية الدولية.  -
 أرر تطبيق الحوكمة في المصارف: .2

يـــؤدي تطبيـــق البنــــوك للحوكمـــة إلــــى نتـــائج إيجابيــــة متعـــددة أهمهـــا زيــــادة فـــرص التمويــــل وانخفـــاض تكلفــــة  
هم فـي تشـجيع امعايير الحوكمة سالاستثمار واستقرار سوق رأس المال، والحد من الفساد كما أن إلتزام البنوك بتطبيق 

                                                             
، 13الإمارات العربية المتحدة ، رقم  مبادئ حوكمة المؤسسات المصرفية، اللجنة العربية للرقابة المصرفية، صندوق النقد العربي، -1

 .3،  ص 2531
 .1ص مرجع سابق ،عمر شريقي ،  -2
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للشــركات التــي تقتــرض منهــا بتطبيــق هــذه القواعــد والتــي مــن أهمهــا الإفصــاح والشــفافية والادارة الرشــيدة ويــؤدي تطبيــق 
 .1الشركات لمبادئ الحوكمة إلى انخفاض درجة المخاطر والإقلال من التعثر

 .حوكمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: المطلب الثالث

ذو أهميـــة بالغـــة مـــع التركيـــز علـــى مـــا تنتجـــه هـــذه التكنولوجيـــا مـــن  إن الحصـــول علـــى تكنولوجيـــا المعلومـــات
مخرجــات ملائمــة تمكــن المســتخدمين و المــديرين وصــناع القــرار مــن اتخــاذ القــرارات المناســبة ،مــن خــلال التحديــد 

م لها،وكيفيـــة الحصـــول عليهـــا واســـتخدام الـــدقيق لإســـتراتيجية تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي المؤسســـة والتخطـــيط والتنظـــي
ـــة  ـــة ،وتنفيـــذها وتوصـــيلها للمســـتويات الإداريـــة المختلفـــة والمحافظـــة عليهـــا مـــن خـــلال الرقاب مواردهـــا فـــي بنيتهـــا التحتي

 .2والسيطرة عليها،وهذا ما يطلق عليه في وقتنا الحاضر مصطلح حوكمة تكنولوجيا المعلومات

 الاتصالاتحوكمة تكنولوجيا المعلومات و  أهداف .3

قد أشار معهد تكنولوجيا المعلومات إلى أن الحوكمة هي مسؤولية مجلـس الإدارة والإدارة التنفيذيـة وهـي جـزء 
مكمــل لحوكمــة الشــركة وتتكــون مـــن القيــادة والهيكــل التنظيمــي والعمليــات التـــي تؤكــد علــى دعــم تكنولوجيــا المنظمـــة 

 وتتضمن تحقيق إستراتيجية المنظمة وأهدافها.

حوكمة تكنولوجيا المعلومات إدارة عمليـات ومشـاريع تكنولوجيـا المعلومـات والتأكيـد علـى التوافـق بـين  تتضمن
ذلــك الأنشــطة واحتياجــات المنظمــة المحــددة فــي اســتراتيجياتها، ويعنــي التوافــق بــين تكنولوجيــا المعلومــات والمنظمــة 

 :3مايلي

 المعلومات. أن إدارة المنظمة تفهم المحددات المحتملة لتكنولوجيا -

 أن وظيفة تكنولوجيا المعلومات تفهم أهداف واحتياجات المنظمة المرتبطة بتلك الأهداف. -

 هذا الفهم المتبادل يتم ويراقب من قبل المنظمة عبر المسائلة وهيكل حوكمة مناسب. -

ن والهـدف الأساسـي لهـا فحوكمة تكنولوجيا المعلومـات هـي مسـؤولية مجلـس الإدارة والمشـرفين والمـديرين التنفيـذيي -
هـو تحقيــق الانســجام بـين اســتراتيجية تكنولوجيــا المعلومـات وإســتراتيجية الأعمــال وتتضـمن المســؤوليات ،السياســات، 

                                                             
 .52، ص مرجع سابقعبد الرزاق حبار،  -1
جودة التقارير المالية،دراسة ميدانية في على  COBITريم محمد نصور،اثر تطبيق حوكمة تكنولوجيا المعلومات وفق اطار عمل  -2

 .252ص،2532 ،2 ،العدد 31المصارف السورية،مجلة جامعة البعث،المجلد 
إنعام محسن الموسوي، دور حوكمة تكنولوجيا المعلومات في تقليل مخاطر تدقيق نظم المعلومات  ،عقيل حمزة خبيب الحسناوي  -3

( للرقابة الداخلية، مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والمالية، COBITالمحاسبية الإلكترونية في ظل إطار عمل ) 
 .5، ص 2531، 3، العدد 2المجلد 
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الاســـتراتيجيات، الهياكـــل، العمليـــات لاســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي المنظمـــة وهنـــاك فـــرق واضـــح بـــين حوكمـــة 
 .1ا المعلوماتتكنولوجيا المعلومات وإدارة تكنولوجي

  :لقرارات المرتبطة بحوكمة تكنولوجيا المعلوماتا .2

تعتبــر فعاليــة حوكمــة تكنولوجيــا المعلومــات مســاوية و موازيــة للقــرارات الصــحيحة المتخــذة ،وفــي الجــدول المقابــل     
 :بعض أنواع القرارات التي يمكن التساؤل حولها والتي ترتبط بعدة معايير   Peter Weilيوضح الباحث 

 : القرارات المرتبطة بحوكمة تكنولوجيا المعلومات2/2 الجدول

أساســــــيات تكنولوجيــــــا 
 المعلومات

 ما هو دور تكنولوجيا المعلومات في مجال الأعمال؟ -

ـــــــــا  - ـــــــــة المرتبطـــــــــة بتكنولوجي مـــــــــا هـــــــــي الســـــــــلوكيات المرغوب
 المعلومات؟

 ؟ كيف سيتم تمويلها  -

Devenport, 
Hammer And 
Mettisto 1989, 
Broadbeut & 

weil 1997. 

هندســــــــــــة تكنولوجيــــــــــــا 
 المعلومات

مـا هـي العمليـات الجوهريـة المرتبطـة بمجـال عمـل المنظمــة  -
 وكيف ترتبط ببعضها البعض؟

ـــات الجوهريـــة،   - مـــا هـــي المعلومـــات التـــي تقـــود هـــذه العملي
 ؟ كيف يجب أن تتكامل هذه البيانات

ما هي القدرات التقنية التـي يجـب اعتمادهـا كمعـايير لـدعم  -
 ؟Itفعالية 

مــا هــي النشــاطات التــي يجــب أن تكــون محــددة المعــايير  -
 لدعم تكامل البيانات؟

مــا هــي الخيــارات التكنولوجيــة التــي ســتقود اختيــار المنظمــة  -
 ؟It لمقارنة تبنى مبادرة 

Keen 1995, Ross 
2003. 

 إســــــــــــــــتراتيجية البنيــــــــــــــــة
التحيتيـــــــــة لتكنولوجيـــــــــا 

 المعلومات

مــــــا خــــــدمات البنيــــــة التحتيـــــــة هــــــي الأكثــــــر أهميــــــة لتحقيـــــــق 
 الإستراتيجية للمنظمة؟

 كيف يمكن تسعير خدمات تكنولوجيا المعلومات؟  -

ـــــي يجـــــب تحصـــــيلها  - ـــــة التحتيـــــة الت مـــــا هـــــي خـــــدمات البني

Keen 1989 
Weil,Subramni 
& 

Brodbent 

                                                             
سلمان عبود زبار، ناجي صافي ناجي، تقييم تأثير كفاءة تكنولوجيا المعلومات في أبعاد الحوكمة ،دراسة ميدانية في عينية من  -1

 .23. ص 2531، 2تقني ،المجلد الثلاثون، العددالمصارف العراقية، مجلة ال
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 ؟ بالاستعانة لمصادر خارجية

 ة؟ماهي الخطة لابقاء البنية التحتية محدث -

2002. 

احتياجـــــــــــــات تطبيـــــــــــــق 
 الأعمال 

مـــــا هـــــي فـــــرص العمليـــــات الســـــوقية للتطبيقـــــات الجديــــــدة  -
 المرتبطة بالأعمال؟

 ما هي الاختبارات الإستراتيجية المصممة للتقييم النجاح. -

مـن ســيقر مخرجــات كــل مشـروع ويؤســس التغييــر التنظيمــي  -
 لضمان القيمة؟

Earl 1993 

ـــــــــــــــــــــي  الاســـــــــــــــــــــتثمار ف
تكنولوجيـــا المعلومــــات 

 وتحديد الأولويات

مــا هــي التغيــرات أو التحســينات العمليــة هــي الأكثــر أهميــة  -
 من الناحية الإستراتيجية للمشروع.

؟  ما هو التوزيـع فـي محفظـة تكنولوجيـا المعلومـات الحاليـة -
 هل هذه المحفظة تتفق مع الأهداف الاستراتيجية للمنظمة.

ما هي القيمة التجارية لمشاريع تكنولوجيا المعلومات، بعـد  -
 تطبيقها؟ 

Devaraj & kohli 
2002, Ross & 
Beath 2002. 

ـــزة إســـتراتيجية فـــي ظـــل اقتصـــاد  المصـــدر: ـــا المعلومـــات: مي ريـــاض عيشـــوش، فـــواز واضـــح، حوكـــة تكنولوجي
مـاي  51-51المعرفة، ملتقى وطني حول حوكمة الشركات ك لية للحد من  الفساد المالي والإداري ،جامعة بسـكرة، 

 .35، ص 2532

 من كل تحقيق ضمان إلى سيؤدي والذي المؤسسات أداء وحسن دقة من للتأكد وسيلة مضمونها في وكمةالح أن
  ولا يقتصر تطبيقها على قطاع معين بل تشمل كل القطاعات . المؤسسات لدى الاقتصادي والنمو والربحية الأهداف
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 خاتمة الفصل:

تناولنا في هذا الفصل الخدمات المصرفية المقدمة في البنوك وطريقة قياس جودتها ومناهج تطويرها ،وصولا إلى      
المستحدثات على الساحة المصرفية الدولية من العولمة المصرفية والاندماج المصرفي والبنوك الشاملة لمواجهة 

 الحوكمة المصرفية.  إلىالمنافسة الشديدة 

 ، الاقتصادية التنمية في تساهم ولكيتغيير كبير في أعمال البنوك وتوسعت أعمالها المصرفية  لقد حدث       
 إطار ضمن أهدافها تحقيق على تعمل وان ، فعاليتها وتطوير الإنتاجية كفاءتها لرفع المؤسسات هذه تفعيل يتطلب
وان اثر العولمة على الجهاز المصرفي لم يقف عند إعادة هيكلة صناعة الخدمات  ،التنافسية والمصرفية المالية البيئة

المصرفية وقد امتد إلى دخول مؤسسات غير مصرفية كشركات التامين كمنافس قوي للبنوك ،ومع تزايد العولمة تزايدت 
كفاية رأس المال في مقررات مخاطر العمل المصرفي وأصبح لزاما الاحتياط والالتزام بالمعايير الدولية المفروضة ك

 لجنة  بازل المصرفية. 

 بشكل المصرفي والقطاع عام، بشكل المالي القطاع على جذري اثر له التكنولوجيا في السريع التقدم نأكما      
 من توفره لما الحديث المصرفي العمل عناصر من هاما عنصرا المصارف في التكنولوجيا استخدام خاص، و أصبح

 الأهمية بالغة أداة الأرباح و وتحقيق المنافسة في وزيادة التطوير، على وقدرة الانجاز، في وسرعة العمل، في فعالية
 المقدمة المصرفية الخدمات نوعية من وتحسن والنجاح التقدم من خلالها تحقق للبنوك إستراتيجية فوائد ذات

كبيرة   بأشواطإلى القفز  توقد أد والمصرفي المالي التعامل في الهامة الأركان احد التكنولوجيا تعتبر حيث للعملاء،
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 أدىقد ليس ذلك فحسب ،ف، محليا ودوليا وسهلت عملياتهاتقديم الخدمات المصرفية جد سريع لمسار  تطورنحو 
على المصارف أن تستغل هذه الخدمة  لتقديم و التبادل الالكتروني ،  ظهوردخول الانترنت على الأعمال التجارية  

ر وسائل الدفع التقليدية إلى  وسائل الدفع يتطو و الصيرفة الالكترونية  ،والاتجاه إلىخدمات الكترونية مبتكرة 
.  Online Bankingهي الأساس في تقديم الخدمات المصرفية عن بعد الآنالإلكترونية ،  وأصبحت 
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 مقدمة الفصل :

جود شبكة بو سريع للبيانات و المعلومات التبادل الفي ظل التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات و     
في النشاط التجاري ضمن مفاهيم الأعمال  هامستخدميها يوما بعد يوم ،و استغلالعدد  والتي يزيدالانترنت العالمية 

، ومع الاعتماد المتزايد على نظم المعلومات في إدارة الأنشطة  المصرفية ،تحولت  الالكترونية والتجارة الالكترونية
وهي البنوك في العمل المصرفي  الأعمال المصرفية من العمل الورقي إلى العمل الالكتروني لنصل إلى ظاهرة جديدة

الالكترونية والتي في ظلها تطورت مفاهيم تقديم الخدمات المصرفية ،إضافة إلى تطور هذه البنوك في حد ذاتها 
،فتطورها كان موازيا لتطور الابتكارات الحاصلة في التكنولوجيا المالية من جهة والتطور الحاصل في التجارة 

فبدونها لن تنجح الصفقات  العمود الفقري للتجارة الالكترونية هي فالبنوك الالكترونيةالالكترونية من جهة أخرى، 
 استحداث وسائل دفع  ترتكز على التكنولوجيا.عبر الانترنت بين الأفراد والشركات والمؤسسات التجارية، إضافة إلى 

بحت إمكانية استمرارها تعتمد على وهذا ما جعل المؤسسات المصرفية تعيش في حالة من التنافس الشديد وأص     
قدرتها على الاستجابة للمتغيرات التكنولوجية والتفاعل معها بغرض زيادة حصتها السوقية، فقدرة المصرف على 

 الاستمرار تعتمد على تعتمد على قدرته على تقديم خدمات حديثة تتلاءم مع احتياجات الزبائن.

والولوج إلى ك الإلكترونية له عظيم الأثر في دورها في التنمية الاقتصادية ولا شك أن هذا التطور في مجال البنو     
 الاقتصاد الرقمي

 وللإلمام ببحث البنوك الالكترونية قسمنا هذا الفصل إلى: 

 . البعد المفاهيمي للصيرفة الالكترونية المبحث الأول:

 المبحث الثاني:وسائل الدفع عبر الانترنت.

 الافتراضية المشفرة.المبحث الثالث:العملات 

 المبحث الرابع:مخاطر المصارف الالكترونية.

 

 

 



 الفصل الثالث: البنوك الالكترونية والخدمات المصرفية الالكترونية
 

112 
 

 البعد المفاهيمي للصيرفة الالكترونية:الأولالمبحث 

نتج عن تزاوج الاتصالات والحواسيب ظهور شبكة الانترنت التي استغلت في النشاط المصرفي لتقديم خدمات 
 .البنوك الإلكترونية وظهور  ةالمصرفية مستحدث

 المطلب الأول:ماهية البنوك الالكترونية

هي نوع من أنواع الصيرفة الإلكترونية عن طريق مواقع وخدمات مخصصة والتي بإمكانها تقديم البنوك الالكترونية 
الخدمات والمعاملات البنكية من دون التقيد بمكان أو وقت معين، كما أنها تعتبر مواقع تجارية وتساعد في 

الإلكترونية سواء بيع أو شراء، بالإضافة لكونها طريقة مضمونة لإرسال واستلام الأموال بين الأماكن عمليات التجارة 
 .المختلفة في لحظات قصيرة

 مطلع التسعينات كمفهوم في ظهرت التي المفاهيم لكافة وشاملا متطورا تعبيرا يعد الإلكترونية الصيرفة اصطلاح إن
  المنزلي البنك أو  (Remote Electronic Banking)بعد  المالية عن الخدمات

(home  banking) الذاتية المالية الخدمات أو(Self Service banking) الخط على والبنك( 
online banking). 1 

 تعرف البنوك الالكترونية على أنها: .2

التطـورات الحديثـة فـي مجـال تلك البنوك أو المؤسسات المالية التي تقوم على الركائز الالكترونيـة وتوظيـف كافـة 
 .2تكنولوجيا الاتصال والمعلومات ولتقديم كافة الخدمات المصرفية بأمان مطلق

: كل البنوك و المؤسسات المالية التي أتمتة أعمالها من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات  كما عرفت على أنها

بأقل جهد في ظل تحقق الأمان و تعني كلمة أتمتة أو  و الاتصالات لتقديم كافة الخدمات بالسرعة و الدقة اللازمتين

ميكنة ربط وتكامل جميع موارد المنشأة لتسيير العمل بشكل آلي منظم و تشمل الأتمتة الجزء المعرفي المكتسب 

 من قبل الموظفين خلال عملهم في المنشأة أو الدورات التدريبية التي تحملت المنشأة تكاليفها .

 

 
                                                             

،دار وائل 3ط،ناظم محمد الشمري،عبد الفتاح عبد الله، الصيرفة الالكترونية الأدوات و التطبيقات و معيقات التوسع -1
 .22،ص 2555للنشر،الأردن،

، 2532،دار الكتاب الحديث، 3ات، طصلاح الدين حسن السيسي، التجارة الدولية و الصيرفة الالكترونية النظريات والسياس -2
 .322مصر،ص 
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و أتمتة  المعلومات مطلب رئيس عند الرغبة في تحويل المنشأة إلـى منشـأة الكترونيـة بحسـب نشـاطها  كمـا أن 
تطبيق الأتمتة لا يعتبر نهاية المشـروع و لكـن بدايـة الطريـق حيـث انـه لا بـد للمنشـأة أن تراجـع إجـراءات العمـل بشـكل 

 1مستمر. 

أو النشـاطات التـي يـتم عقـدها أو تنفيـذها أو التـرويج لهـا بواسـطة  يضم كافـة العمليـات فالعمل المصرفي الإلكتروني:
الوسائل الإلكترونية أو الضوئية مثل: الهاتف أو الحاسوب والصراف الآلي والانترنت والتلفزيون الرقمـي وغيرهـا. وذلـك 

وكافـة المؤسسـات  من قبل المصارف والمؤسسات المالية، وكذلك العمليات التي يجريها مصـدر البطاقـات الإلكترونيـة
 .                          2التي تتعامل بالتحويلات النقدية إلكترونية

: أنها الصيرفة المستندة على ركائز الكترونية من خلال توظيف التطورات الحديثة وعرفت الصيرفة الالكترونية أيضا 

فية بأمان و اقل تكلفة و أسرع و يستخدم في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتقديم كافة الخدمات المصر 

كتعبير متطور وشامل للمفاهيم التي ظهرت مع مطلع التسعينات   الانترنتتعبير أو اصطلاح البنوك الإلكترونية أو بنوك 

كمفهوم الخدمات المالية عن بعد أو البنوك الإلكترونية عن بعد أو البنك المنزلي أو البنك على الخط أو الخدمات 

ية الذاتية وجميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن بإدارة حساباتهم وإنجاز أعمالهم المتصلة بالبنك في المنزل أو المال

المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي يريد الزبون، ويعبر عنه بعبارة الخدمة المالية في كل وقت ومن أي مكان 

ن من الدخول إليها وإجراء ما تتيحه له الخدمة عن طريق الخط و كان الزبون عادة يتصل بحساباته لدى البنك ويتمك

الخاص، وتطور هذا المفهوم مع شيوع الانترنت وتزويد جهاز العميل )الكمبيوتر الشخصي بحزمة البرمجيات إما 

 .3مجان أو لقاء رسوم مالية

تـــداد الخـــارجي عبـــر وســـيلة هـــي إفـــادة مـــن بيئـــة تفاعليـــة جديـــدة تتـــيح الام: 4و بالنتيجـــة العمـــل البنكـــي الالكترونـــي
بطبيعتهــا عالميــة وتتــيح التــوائم مــع رغبــات العميــل ، وكمــا تشــير الحقــائق المتقدمــة فــان البنــوك الالكترونيــة مــن حيــث 

                                                             
،دار الكتاب الحديث،  القاهرة 3، ط-الأدوات والمخاطر -السعيد بريكة، أعمال الصيرفة الالكترونية،بوراس أحمد -1

 .355،353،ص 2532،مصر،
جمعية اتحاد المصارف العربية،  سروع، العمل الالكتروني في المصارف بين الضروريات والمحاذير، اتحاد المصارف العربية، جو -2

 .352، ص 2555بيروت، 
 .5نفس المرجع السابق،ص -3

4-https://www.universal-legal-encyclopedia.com/ consulté le :12/06/2020 /h :16 :40 
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الأنمــاط والمحتــوى قــد تكــون بنوكــا افتراضــية بالكامــل ، أي لا وجــود واقعــي لهــا علــى الأرض وإنمــا موقــع متخصــص 
 ه زبائنه ويسعى إلى تلبية متطلباتهم التي تدخل ضمن ثلاث حزم: بالخدمة المصرفية المؤتمتة ل

 * الأولى : حزمة الخدمات والعمليات المصرفية العادية ولكن عبر الشبكة ودون تعامل فيزيائي 

*الثانية : حزمة أنشطة الاستثمار ودراساته ، تتصل بالمشاريع الممكن ممارستها عبر الشبكة وتلبية متطلبـات الإرشـاد  
 والتوجيه والاستشارة والدراسة الاستثمارية . 

* الثالثة : فليست حزمة مصرفية وإنما حزمة تسويقية لاحتياجات العميل الأخـرى ، كخـدمات التـامين والحصـول علـى 
البطاقــات عنــدما لا يكــون البنــك مصــدرا لهــا ، والتســويق والــربط بــالوكلاء والمــزودين للمنتجــات ، وبخــدمات الشــحن 

 يرها .والسفر وغ

 التعريف بالخدمات المصرفية الالكترونية: .2

هي الخدمات المصرفية المحددة الكترونيا من قبل التقانات المستخدمة في المصارف و تعتمد نوعين من 
 التكنولوجيا وهي:

 information tecnologyتكنولوجيا المعومات  -3
  communiction tecnologyتكنولوجيا الاتصال  -2

بين كل من الحوسبة و الاتصالات و الذي قام على فكرة توفير بيئة معرفية لمعالجة البيانات و و يعني ذلك الدمج 
تبادل المعلومات و هذا أهم ما يميز العمل المصرفي في عصر العولمة و تفاقم دور التكنولوجيا المصرفية لترقية و 

 1 . 23رع لاقتصاد المعرفة في القرن تطوير وسائل تقديم المنتجات المصرفية بما يتوافق مع الإيقاع المتسا

و من هنا ظهر المفهوم الأكثر أهمية في القاعدة الاقتصادية الجديدة و هو المعلومة المتنقلة التي ساندت العمليات 

المصرفية الالكترونية و استثماراتها فلا وجود للانترنت دون الكمبيوتر والاتصالات و انه لا انتشار للأعمال المصرفية 

لكترونية دون الانترنت لا سيما أن الحواسيب الشخصية و الانترنت مم أهم أساسيات المصرف الالكتروني للتبادل الا

 2 الفوري للمعلومات عبر شبكة تظم المئات من المصارف و المؤسسات المالية .

                                                             
 .315-312ثريا عبد الرحيم الخزرجي ، شرين بدري البارودي، مرجع سابق، ص  -1
 .315سابق، صالمرجع ال -2
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المصـــرفية إن العمـــل المصـــرفي الالكترونـــي بمعنـــاه الواســـع عمـــل ممـــارس فعـــلا وواقعـــا فـــي مختلـــف المؤسســـات 
والمالية كبيرها وصـغيرها ، أمـا بمعنـاه المتصـل بالانترنـت ، أي البنـوك الالكترونيـة او بنـوك الويـب فانـه لـلن لـيس خيـار 

 . سائر البنوك مع أن الكل يؤكد على أهميته

 

 

 

 أشكال البنوك الالكترونية: .2

والذي يقدم البنك من خلاله  Informationalهناك عدة أشكال للبنوك الإلكترونية، فهناك الموقع المعلوماتي 
 Communicativeمعلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية، وهناك الموقع التفاعلي أو الاتصالي 

الذي يقوم العميل من خلاله بتعبئة طلبات أو نماذج أو تعديل القيود والحسابات على الخط، وأخيرا  الموقع التبادلي 
Transactional ارس من خلاله البنك خدماته وأنشطته إلكترونيا، وهذا المستوى يسمح للعميل الذي يم

 بالوصول إلى حساباته وإدارتها وإجراء الدفعات النقدية والوفاء بالفواتير والاستعلام وإجراء االحوالات محليا  وخارجيا .
1 

 .و مصطلح الصيرفة الالكترونية لا يقتصر على الصيرفة عبر الانترنت 

 المطلب الثاني :مراحل ومتطلبات العمل المصرفي الالكتروني

 مراحل استخدام التكنولوجيا من قبل المصارف: .2

 :2لقد مر استخدام التكنولوجيا من قبل المصارف بست مراحل وهذه المراحل هي

وهي المرحلة التي دخلت فيها التكنولوجيا إلى أعمال المصارف بغرض إيجاد حلول للأعمال  مرحلة الدخول: 1.1 
حيـث بـدأ الأخصـائيون فـي شـؤون التكنولوجيـا يـدخلون إلـى  (Bank Office Operations)المكتبيـة الخلفيـة 

المصــاريف لإيجــاد الحلــول التكنولوجيــة لمشــاكل الأعمــال المصــرفية الخلفيــة، مثــل مشــكلة التــأخير فــي إعــداد التقــارير 
مقترحـة المالية المحاسبية ،ولم يكن هناك تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا التنفيذيـة سـواء فـي الحلـول ال

 أو في كلفتها، فكان المهم هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرفي.

                                                             
للعلوم التطبيقية،جامعة العلوم التطبيقية  الأردنية،المجلة ثائر عدنان قدومي، الصيرفة الإلكترونية في المصارف التجارية الأردنية -1

 .2،ص2555،الأردن،عمان  2،العدد 33الخاصة،المجلد 
 .5،2، ص 2533العراق،أديب قاسم شندي، الصيرفة الإلكترونية، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد السابع والعشرون،  -2
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 مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا: 2.1

وهي المرحلة التي بدأت تعميم الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملين بالمصرف من خـلال بـرامج تـدريب تغلـب 
 تحضير أوسع لدخول التكنولوجيا. عليه التقنية على حساب المعرفة بالأعمال، وكانت مرحلة

وتميـزت هــذه المرحلـة بالتكـاليف العاليـة، حيــث  مرحلـة دخـول الاتصـالات والتــوفر الفـوري لخـدمات العمـلاء:2.2
 بدأ اهتمام الإدارة العليا بالتكنولوجيا.

 

 

 مرحلة ضبط أو السيطرة على التكاليف:2.2

هذه الإدارات إلى الاسـتعانة بأخصـائيين واستشـاريين فـي شـؤون وهي مرحلة ضبط الاستثمار في التكنولوجيا، وعمدت 
 التكنولوجيا لمساعدتهم في ضبط التكاليف.

وبالتــالي يجــب أن يجنــي هــذا الأصــل مــردودا كبــاقي  مرحلــة اعتبــار التكنولوجيــا أصــلا كبــاقي أصــول المصــرف:5.2
 (.technology managementالأصول، وهنا تبدأ مرحلة إدارة التكنولوجيا)

: وهــي المرحلــة التــي بــدأت فيهــا الإدارة الإســتراتيجية مرحلــة اعتبــار التكنولوجيــا عمــلا ضــمن أعمــال المصــرف6.2
للتكنولوجيا، والتي ارتكزت على تفعيل الإنتاجية على الصعيد الداخلي، تحسين الضبط على الصعيد العملي، وتسـويق 

 التكنولوجيا 

 :1متطلبات البنوك الإلكترونية2.

تقف في مقدمة متطلبات البنوك الإلكترونية وبالعموم أي مشروعات تقنية، البنيـة التحتيـة  البنية التحتية التقنية:-2.2
التقنيــة، والبنيــة التحتيــة للبنــوك الالكترونيــة ليســت ولا يمكــن أن تكــون معزولــة عــن بنــى الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات 

ــــك أن الب ــــة للدولــــة ومختلــــف القطاعــــات، ذل ــــي بيئــــة الأعمــــال الإلكترونيــــة والتجــــارة التحتي نــــوك الالكترونيــــة تنشــــط ف
الإلكترونيــة، والمتطلــب الرئيســي لضــمان أعمــال الإلكترونيــة ناجحــة وضــمان دخــول آمــن وسلســل لعصــر المعلومــات، 
عصــر اقتصــاد المعرفــة يتمثــل بالاتصــالات، وبقــدر كفــاءة البنــى التحتيــة، وســلامة سياســات الســوق الاتصــالي، تحديــدا 
لسياسـات التســعيرية لمقابـل خدمــة الـربط بالانترنــت، فــلا تحيـا الشــبكة و أعمالهـا دون تزايــد أعـداد المشــتركين كمــا أن 
فعاليـة وسـلامة بنـى الاتصــالات تقـوم علـى سـلامة التنظــيم الاسـتثماري، ودقـة المعـايير وتواؤمهــا الـدولي، وكفـاءة وفعاليــة 

                                                             
 .325 -352إبراهيم سيد أحمد، الاقتصاد الإلكتروني، مرجع سابق، ص  -1
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ا تسـود معـايير التعامـل السـليم مـع هـذه العناصـر يتحقـق تـوفير أهـم دعامـة التنظيم القانوني لقطـاع الاتصـالات، وبقـدر مـ
 للتجارة الإلكترونية، بل والبناء القوي للتعامل مع عصر المعلومات.

والعنصـــر الثـــاني للبنـــاء التحتـــي يتمثـــل بتقنيـــة المعلومـــات، مـــن حيـــث الأجهـــزة والبرمجيـــات والحلـــول والكفـــاءات 
ترافيــة، وهــذه دعامــة الوجــود و الاســتمرارية والمنافســة، ولــم يعــد المــال وحــده المتطلــب البشــرية المدربــة والوظــائف الاح

الــرئيس، بــل اســتراتيجيات التــواؤم مــع المتطلبــات وســلامة البــرامج والــنظم المطبقــة لضــمان تعمــيم التقنيــة بصــورة منظمــة 
 وفعالة وضمان الاستخدام الأمثل والسليم لوسائل التقنية.

العامـة يبقـى غيـر كـاف دون مشـاريع بنـاء بنـى تحتيـة خاصـة بالمنشـ ت المصـرفية، وهـو اتجــاه  تـوفر البنـى التحتيـة
تعمــل عليــه البنــوك بجديــة، وعنصــر التميــز هــو إدراك المســتقبل تطــور التقنيــة وتــوفير بنــى وحلــول برمجيــه تتــيح مواصــلة 

 التعامل مع الفتوح الجديدة.

ـــة -2.2 هـــذه الكفـــاءة القائمـــة علـــى فهـــم احتياجـــات الأداء والتواصـــل : الكفـــاءة الأدائيـــة المتفقـــة مـــع عصـــر التقني
التـــأهيلي والتـــدريبي، والأهـــم مـــن ذلـــك أن تمتـــد كفـــاءة الأداء إلـــى كافـــة الوظـــائف الفنيـــة والماليـــة والتســـويقية والقانونيـــة 

 والاستشارية والإدارية المتصلة بالنشاط البنكي الإلكتروني.

علـى العديـد  فاعـلويتقدم عنصر التطوير والاستمرارية و الت ية مع المستجدات:التطوير والاستمرارية والتفاعل -2.2
 .1من عناصر متطلبات بناء بنوك إلكترونية وتميزها، فالجمود وانتظار الآخرين لا يتفق مع التقاط فرص التميز

تكون في التعامل مـع الجديـد والتفاعلية لا التفاعل مع المتغيرات والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية:  -2.2
ـــة فـــي حقـــول الأداء الفنـــي والتســـويقي والمـــالي  ـــة فقـــط وإنمـــا مـــع الأفكـــار والنظريـــات الحديث فقـــط أو مـــع البنـــى التقني

 والخدمي، تلك الأفكار التي تجيء وليدة تفكير إبداعي وليس وليدة تفكير نمطي.

، الارتكــان للقــادرين علــى تقيــيم موضــوعي، ومــن هنــا :إن واحــد مــن عناصــر النجــاح الرقابــة التقيميــة الحياديــة -5.2
أقامت غالبية مواقع البنوك الإلكترونية جهات مشورة في تخصصات التقنية والتسويق والقانون والنشر الإلكتروني لتقييم 

 فعالية أداء مواقعها، ويتعين أن نحذر من مصيدة الإرتكان إلى عدد زائري الموقع كمؤشر على النجاح.

 أنواع الصيرفة الالكترونية :الثالث :المطلب 

 : ( (pc bankingالصيرفة من خلال الحاسوب الشخصي  .3

                                                             
الدفع الإلكترونية في الوطن العربي، الواقع والآفاق، ملتقى نعيمة بارك، أهمية البنوك الإلكترونية في تفعيل وسائل  ،الحاج مداح عرايبي -1

، العلمي الدولي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر عرض تجارب دولية
 .35، ص 2533الجزائر،
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و هي شكل من أشكال الخدمات المصرفية عبر الانترنت التي تمكن العملاء من تنفيذ المعاملات المصرفية من 
جهاز الكمبيوتر عن طريق المودام و في معظم عروض الصيرفة من خلال الحاسوب الشخصي يقدم المصرف للعميل 

. فيتعين على العميل تحميل 1الكمبيوتر بمنزله برنامجا محاسبيا و ماليا يتيح له إجراء معاملاته المالية من جهاز 
 برامج خاصة في حاسوب الشخصي لكي تتيح له إجراء العمليات الالكترونية .

 .الصيرفة عبر الهاتف المصرفي:2

تعتمد هذه الخدمة أيضا على وجود ترابط بين فروع المصرف الواحد ككل و تمكن الموظف من تقديم الخدمة 
صول لبيانات العميل مباشرة من أي فرع من المصرف،حيث يقوم العميل بالاتصال برقم موحد الهاتفية من خلال الو 

للحصول على خدمة محددة من مصرفه، أينما يجد هناك موظفا خاصا يقوم بالرد على العميل للوصول إلى بيانات 
 2 حول العميل و يبدأ بتوجيه أسئلة محددة للتأكد من هويته.

ة إلى أن أصبح الآن استخدام الهاتف في تقديم الخدمات المصرفية و ذلك بإدخال أجهزة و قد تطورت هذه الخدم 
البريد التلقائي على مكالمات العملاء وتقديم خيارات لهم لإجراء عمليات متعددة مثل: خدمات استعلامية، خدمات 

ت التي تتم الآن هو المبالغ لجهات معلومة، طلب خدمات كدفتر الشيكات أو كشف الحساب، و آخر التطورا
استخدام هذه المراكز للإجابة على رسائل البريد الالكتروني و الذي أصبح أداة فعالة بين المصرف و العميل، كما 
مكن اتجاه المصارف نحو الاندماج و المشاركة في الإدارة و إنشاء المؤسسات من وضع مراكز هاتفية موحدة و 

 3 لمبذولة .ذلك لتقليل التكلفة و توحيد الجهود ا

ويمكــن العميــل مــن القيــام بــبعض العمليــات المصــرفية عــن بعــد، عبــر الاتصــال بالمصــرف عــن طريــق الهــاتف 
العــادي أي الثابــت أو النقــال بــرقم يحــدده المصــرف لهــذه الغايــة وبــذلك يــتمكن العميــل مــن الولــوج إلــى حســاباته فــي 

 المصرف لإجراء عمليات عليها.

 :أنواع خدمات الهاتف المصرفي

 عمليات الإطلاع:

 الإطلاع على رصيد الحساب: -

                                                             
 .353السعيد بريكة ،مرجع سابق ،ص،احمد بوراس  -1
 .353صالمرجع،نفس -2
 .352نفس المرجع،ص -3
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العميـل  اتصـاليـتم الـدخول إلـى خدمـة الإطـلاع علـى رصـيد الحسـاب مـن خـلال الهـاتف المصـرفي عـن طريـق 
مــن الهــاتف الثابــت أو النقــال، بــرقم الهــاتف المعــين مــن قبــل المصــرف الــذي يتعامــل معــه، فيطلــب المجيــب الصــوتي 

 .1تعيين الرقم الشخصي العائد له، ليجيب بالرصيد الفعلي للحساب

 الإطلاع على أسعار العملات الأجنبية: -

إن هذه الخدمة تمكن العميل من الإطلاع الـدائم والمتواصـل علـى أسـعار العمـلات الأجنبيـة، ومواكبـة تقلبـات 
أســعار ســوق الصــرف الأجنبــي، وهــذا فــي ســبيل تحقيــق أربــاح، أو تحاشــيا لتعرضــهم للخســائر فــي متــاجرتهم بالســلع 

ـــد العمـــلات الر  ـــد الإطـــلاع علـــى أســـعارها والخـــدمات أو المعـــدات أو العمـــلات، ويقـــوم العميـــل بتحدي ئيســـية التـــي يري
ومتابعتهــا مــن خــلال خدمــة الهــاتف المصــرفي، بصــورة مســبقة عنــد فــتح الحســاب فــي بدايــة التعامــل، أو عنــد طلــب 

 .2الاستفادة من هذه الخدمة من المصرف

 الإطلاع على سوق الأسهم: -

الأسهم المتداولة في البورصـة، ويقـوم  إن هذه الخدمة تمكن العميل من الإطلاع الدائم والمتواصل على أسعار
العميل بتحديد أسماء الشركات والمؤسسات التي يريد الإطلاع على أسعار أسـهمها المتداولـة فـي البورصـة، ومتابعتهـا 
من خلال خدمة الهاتف المصرفي عند فتح الحساب في بداية التعامل، أو عند طلب الاستفادة من هـذه الخدمـة فـي 

  .3المصرف

 : رفة عبر الهاتف النقال.الصي2

وهناك من يسميها بالمصارف الخلوية و تقوم هذه القناة على تزويد الزبون بالخدمة المصرفية في أي وقت، و تشتمل 
الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال: الخدمات المعلوماتية، كالاستعلام عن الأرصدة و الاطلاع على عروض 

ائد و معدلاتها والاستشارات و النصائح بشان القروض و التسهيلات و مواقع المصارف و أسعار العملات و الفو 
المصرف الفعلية و دوائرها و غير ذلك من الخدمات الاستعلامية ، كما تشمل الخدمات المالية كتحويل الأرصدة 

الخدمات من حساب إلى حساب آخر و خدمات الدفع النقدي و فتح الحسابات و غلقها، و غيرها من الأعمال و 
 المصرفية.

ومنذ انطلاق فكرة الخدمات المصرفية بواسطة الهواتف الخلوية و توظيف البطاقات الذكية لهذه الغاية، جرى تطور 
مذهل في حقل توظيف وسائط و بروتوكولات الاتصال و تبادل المعلومات في بيئة مصرف الهواتف الخلوية ترافق 

                                                             
 .225، ص2535المصارف العربية ،بيروت، لبنان،  داح، ات2وائل دبيسي، دليل العمليات الإلكترونية في القطاع المصرفي، ط -1
 .222المرجع السابق، ص  -2
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ية، و هي بطاقات أشبه ما تكون بالبطاقة البلاستيكية تحتوي على ذلك مع تطور مذهل في حقل البطاقات الذك
معالجات أو شرائح رقمية تتيح تخزين و تنفيذ التطبيقات، و تحتوي على ذاكرة رقمية للاحتفاظ ببرامج التطبيقات، و 

دمجة بأنظمة عالية تمكن البطاقة الذكية من الدخول إلى قواعد البيانات و التفاعل معها كما أنها في الوقت الراهن م
من الأمن تتيح سلامة محتوى البيانات المتبادلة و موثوقية الأطراف محل التفاعل،و تتشابه هذه الخدمات مع 

 1 الخدمات التي تقدم عبر الهاتف الثابت و لكنها تتميز عنها بأنها يمكن أن تكون عبر بيانات و نص مكتوب.

 :.الصيرفة عبر التيليفزيو 2

ظل التليفزيون منذ أكثر من عقد من الوسائل الناجحة للإعلام الجماهيري و قد تم تطوير نظام التليفزيون ليتيح 
المراسلة من المشترك لمقدمي خدمة الإرسال و أصبح ما يطلق عليه بالتلفزيون التخاطبي أو التفاعلي ) 

Interactive TVعه في الدول المتقدمة و بدأت العديد من التلفزيون التخاطبي في احتلال موق أ(، و لقد بد
الشركات في التحول لتقديم هذه الخدمة بالمشاركة مع مؤسسات مالية لإيصال الخدمة للمشتركين، و أصبح جاذبا 
حيث أن السعة التي يتيحها التلفزيون لنقل المعلومات عبر الصورة تفوق تلك التي يمكن نقلها عبر تبادل البيانات 

 2 أضعاف. 1لي التقليدي بحوا

: و تعرف أنها المصارف التي لها مواقع على شبكة الانترنت و تحتوي على كافة البرمجيات  .صيرفة الانترنت5
 3 اللازمة للأعمال المصرفية سواء كانت خاصة بحسابات العميل أو عرض الخدمات المالية الاستثمارية و غيرها.

ن الإصدارات من البرمجيات ترسل إلى المشترك بل هي موجودة و الفرق بينه و بين مصرف الكمبيوتر الشخصي أ
 .أصلا على الشبكة و يمكن الوصول إليها عبر الموقع من خلال كلمة السر و الرمز السري المتفق عليه 

مصرفا الكترونيا إذ انه يجب أن يقوم  و تجدر الإشارة إلى انه ليس كل موقع لمصرف على شبكة الانترنت يعني هذا 
المصرف بالأنشطة المصرفية التقليدية و الحديثة عبر الوسائل الالكترونية وفقا لشروط و معايير عديدة و معقدة هذا 

يصعب تحديدها ،فقبل صدور تشريعات خاصة تحدد للمعايير القانونية لهذا النوع من المصارف نجد الكثير من 
لوحع أن بعض المصارف صممت مواقع خاصة بها المفاهيم الخاطئة تدور حول مفهوم المصارف  الالكترونية إذ 

على شبكة الانترنت كمواقع تعريفية لخدماتها و فروعها فقط دون ممارسة النشاط المصرفي الفعلي من خلالها وهذا 
لا يتجسد فيه مفهوم المصرف الالكتروني و إن اغلب مواقع المصارف على الانترنت فقط للمعلومات توصف 

 توضح كيفية الوصول إلى فروع المصرف. الخدمات  المقدمة أو 

                                                             
 .355،  352السعيد بريكة ، مرجع سابق، ص  ،احمد بوراس  -1
 .355نفس المرجع ، ص -2
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و النوع الأخر من المصارف التي وجدت العمل عبر الشبكة مجرد خدمة تضاف إلى الخدمات المقدمة ووحدة 
إضافية تضاف إلى الوحدات الإدارية بذات البيئة التقنية و التسويقية أو الإدارية القائمة، وهذا يتناقض مع إستراتيجية 

لالكتروني و التي يعتمد البيئة الافتراضية و ليس المادية و بيئة المعلومات و ليس الموجدات، بمعنى العمل المصرفي ا
 1أن المصرف الالكتروني هو الذي يقوم على المعطيات الآتية: 

تكنولوجيا المعلومات + تكنولوجيا الاتصالات+ الخدمات الالكترونية المصرفية +ثقافة المصرف +المنافسة + زبائن 
  (E.Investor+ المستثمر الالكتروني  E.costomerالمصرف الالكتروني ) الزبون الالكتروني 

 

 

 

 .الصيرفة عبر الصراف ا لي:6

 ماهية الصرف ا لي و كيفية عمل : *

يعتبر الصرف الآلي من أجهزة الحاسوب و الاتصالات السلكية و اللاسلكية التي توفر لعملاء المؤسسات المالية 
الحصول على المعاملات المالية في الأماكن العامة دون الحاجة إلى وجود حقوق أو كاتب البنك الصراف في 

من البلاستيك مع شريط مغناطيسي أو بطاقة الوقت الذي يحدده الزبون بإدخال بطاقة الصراف الآلي المصنوعة 
بلاستيكية ذات رقاقة تحتوي على رقم بطاقة فريدة  من نوعها و بعض المعلومات الأمنية مثل تاري  انتهاء البطاقة و 

 AUTOMATED TELLERأي  ATMشفرة خاصة بها و يطلق على هذه الآلة اختصار 
MACHINE لعملاء الوصول إلى حساباتهم المصرفية من اجل و باستخدام أجهزة الصراف الآلي يمكن ا

سحب النقود و فحص أرصدة الحسابات و من المعروف أن أجهزة الصراف الآلي لها أسماء أخرى مختلفة بما فيها 
روسيا(  آلة المال و البنك الآلي ،ثقب في الحائط ،نقطة السحب ) في بلدان مختلفة في أوروبا و،آلة الصراف الآلي

. 

 : لةتاريخ ا 

باختراعها و تركيبها في  3232بداية اختراع آلة الصراف الآلي كانت في نيويورك حين قام لوثر  جورج سيمجيان عام 
أشهر بسبب عدم تقبل العملاء لفكرتها ،فيما بعد لم تطرح فكرة الآلة  1مصرف سيتي بنك و لكن الآلة أزيلت بعد 

الكتروني جرى  ليآبطرح أول جهاز صراف  De La Rueمت قا،حدث  عام مما 25مرة أخرى إلا بعد أكثر من 
من قبل بنك باركليز ويعد جون  3211يونيو  21و هي مدينة في شمال لندن في ENFIELDتركيبها في مدينة 
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لي الكتروني لصالح بنك باركليز بالرغم من أن هناك الكثير من براءات آصراف  ةثبرد بارون هو أول من اخترع ال
 OBEمنح جون ثبرد بارون وسام  2555الاختراع التي سجلت إلى مخترعين آخرين في الوقت نفسه. في 

 1 البريطاني كما أضيف إلى قائمة الشرف حيث أنه أضاف إلى العالم الكثير بسبب اختراعه المهم.
إتاحة الفرصة  الحسابات،اجل سحب النقود، مراقبة أرصدة  المصرفية منالوصول إلى حساباتهم  ويستطيع الزبائن

للإيداع النقدي أو الشيكات و تحويل الأموال بين الحسابات المصرفية، إضافة لدفع الفواتير و شراء السلع و 
 الخدمات.

الخدمات التي تتنافس البنوك في  فأجهزة الصراف الآلي أصبحت أجهزة لا غنى عنها، بل إنها أصبحت ضمن
تقديمها للعملاء، ليس من حيث الانتشار الكمي فقط و لكن من حيث نوعية الخدمات التي تقدمها لعملائها عن 

 طريق هذه الأجهزة.

 2 أهم الأجزاء التي يتكون منها جهاز الصراف الآلي:
 .)وحدة معالجة مركزية )للتحكم بالآلة 
  ( بين بادPin Pad وهو  ). جزء مشابه لللة الحاسبة 
 .وحدة الإشعارات 
 .وحدة المغلقات 
 .بطاقة ممغنطة 
 .شاشة و عادة ما تكون قابلة للمس 
 .وحدة صرف النقد 
 .وحدة الطباعة 
 .وحدة قراءة البطاقات 
 . الانكريبتور الخاص بالتشفير 

 3 الفوائد المتحصل عليها من خدمة الصراف الآلي:
 الحسابات الشخصية والسحب النقدي والذي يمكن من خلاله: إدارة-3

 الاستفسار عن الرصيد.-
 تغيير الرقم السري. -

                                                             
قسم السيد محمد طه، الجرائم الواقعة على أجهزة الصراف الآلي في القانون السوداني و الأردني، مجلة الدراسات المالية و  هيماإبر -1

 .31-35، ص 2532المصرفية، العدد الثالث، 
 ،العدد الثالث،منة، مجلة الدراسات المالية و المصرفية آو مزايا و دوره في بيئة مصرفية  هأهميتعدنان سعد، الصراف الآلي ،  -2

 .32، ص2532
 .32المرجع السابق، ص-3
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 طلب دفتر الشيكات. -
 طلب بطاقة فيزا الائتمانية. -
 طلب قرض. -
 الحصول على النقد الفوري. -
 الحصول على كشف حساب مختصر أو مفصل. -

 ء والهاتف.تسديد فواتير الخدمات مثل فواتير الماء والكهربا-2

 تحويل الأموال بين الحسابات ومن حساب عملاء آخرين.-3

 خدمات صندوق البريد و منها:-2

 .إيداع الشيكات في أي من الحسابات المشتركة بالبطاقة 
 .إيداع رسائل خاصة من العميل للبنك 
 إظهار رسائل خاصة  للعميل من البنك تظهر على الشاشة. 

 وسائل الدفع عبر الانترنت   المبحث الثاني :

بطاقات الدفع الإلكتروني ؛ حيث تعتبر أكثر ملائمة لطبيعة  جأت معظم البنوك والمؤسسات إلى استخدام ل
المالية اليومية كالتسوق أو السحب النقدي من خلال  التجارية الجديدة فهي تسهيل القيام بالعمليات  المعاملات

 .وغيرها ر النقود ووسائل الدفع التقليدية من شيكات وكمبيالاتبطاقة إلكترونية معتمدة وتقلص دو 

 إلى التحول تسريع في عدت سا كورونا جائحة أن 1World Retail Banking ( 2020 )تقرير وأشار
ء العملا من ٪ 57 أن التقرير ذاه أظهر حيث وني،ر الإلكت   الدفع ونح ءالعملا هتوجي و ونيتر الإلك الدفع منصات
 أصبحوا ءالعملا من ٪ 55 أن كما الجائحة، ذهه قبل ٪ 49 مقابل نتتر الأن عبر ونيتر الإلك الدفع يفضلون أصبحوا
 يفضلون أصبحوا ءالعملا من % 21 أن كما ، سابقا ٪ 47 ـب مقارنة صرفيةمال المحمول اتفهال تطبيقات يفضلون
، إضافة إلى أن الجائحة ذهه قبل % 15 بلا مقارنة البنوك مع التفاعل عند الصوتية ساعدةمال و المحادثة روبوتات

 . biometricupdate) ( مسيةالتلا الإلكترونية دفوعاتمال يستخدمون أصبحوا ينستهلكمال من ٪79
 ماهية وسائل الدفع الالكترونية المطلب الأول:

 تعريف نظام الدفع الإلكتروني وأطراف : .2

                                                             
1- EFMA and Capgemini, 2020, p. 25 
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  الأدوات والتحــــويلات الإلكترونيــــة التــــي تصــــدرها المصــــارف يقصــــد بالــــدفع الإلكترونــــي علــــى أنــــه مجموعــــة
 .1والمؤسسات كوسيلة دفع

  :وعرفه قانون المعاملات الالكترونية السعودي انه 
"يعتبر تحويل الأموال بالوسائل الالكترونية وسيلة مقبولة لإجراء الدفع، و لا يؤثر هدا القانون بأي صورة كانت على 

 ضى التشريعات ذات العلاقة نافذة المفعول".حقوق الأشخاص المقررة بمقت
  قانون المعاملات و التجارة الالكترونية التونسي يعتبر أنه: " الوسيلة التي تمكن صاحبها من القيام بعمليات

 الدفع المباشر عن بعد عبر الشبكات  العمومية للاتصالات" .
 ال القيمة المالية بالبضاعة أو بالخدمات أو و يعرف الدفع الالكتروني على انه عملية يتم من خلالها استبد

المعلومات  التي تستخدم وسيطا لتسهيل عملية التبادل مثل البنك، و عليه فان الدفع المباشر عبر الانترنت إما يعتمد 
ود على وسائل الدفع ببطاقات الدفع الالكتروني أو يعتمد على النقود الالكترونية أو بالاستعانة بوسيط أو بمحفظة نق

الكترونية، و الصيرفة الالكترونية ترتبط بالتوثيق عبر الانترنت و من ثم فهي وثيقة الصلة بالتجارة الالكترونية، و يمكن 
عن طريق هذه الصلة تحويل الأموال لحسابات أخرى، و دفع الفواتير و تحويل المبلغ لجهات أخرى خارج البنك، و  

 كل ذلك عن طريق الصيرفة الالكترونية.
 خصائص وسائل الدفع الالكترونية: .2

 تميز وسائل الدفع بالخصائص الآتية:
يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية، أي انه وسيلة مقبولة من جميع الدول، حيث يتم استخدامه لتسوية  -

 الحساب في المعاملات التي تتم في فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العالم.
استخدام النقود الالكترونية عن بعد، حيث يتم إبرام العقد بين أطراف متباعدة في المكان و يتم يتم الدفع ب -

الدفع عبر الانترنت، وفقا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد و يتم الدفع الالكتروني بأحد 
 الأسلوبين: 

 لثمن فيها مدفوعا مقدما.من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض، بحيث يكون ا -3
من خلال البطاقات البنكية العادية حيث لا تجد مبالغ مخصصة مسبقا لهذا الغرض، بل أن المبالغ التي  -2

 يتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخرى كالشيك.
 و توفير النقد فيما بينهم. تطلب توفر أجهزة تتولى هذه العمليات التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل الأطراف -
يتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من الشبكات، شبكة خاصة و يقتصر الاتصال بها على أطراف   -

التعاقد و يفترض ذلك وجود معاملات و علاقات تجارية و مالية مسبقة بينهم،و شبكة عامة يتم التعامل بين العديد 
 1ط معينة. من الأفراد لا توجد بينهم قبل ذلك رواب
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 منظومة وسائل الدفع الالكترونيةالمطلب الثاني :

مليون دولار أمريكي  1،152،332من المتوقع أن يصل إجمالي قيمة المعاملات في قطاع المدفوعات الرقمية إلى 

( يبلغ 2025-2021أن تظهر قيمة الصفقة الإجمالية معدل نمو سنوي ) أيضا. ومن المتوقع 2523في عام 

و  2525مليون دولار أمريكي بحلول عام  35،531،232مما يؤدي إلى إجمالي مبلغ متوقع قدره  32.53٪

مليون دولار أمريكي  2،325،133أكبر شريحة في السوق هي التجارة الرقمية بقيمة إجمالية متوقعة للصفقة تبلغ 

 .2523في عام 

 2،235،331مة متراكمة للمعاملات في الصين )من منظور المقارنة العالمية ، يتضح أنه تم الوصول إلى أعلى قي

 2 (.2523مليون دولار أمريكي في عام 
 : البطاقات الالكترونية.2
حد وسائل الدفع الالكتروني التي اتسعت مع انتشار عمليات التجارة الالكترونية، وهي أتعتبر البطاقات الالكترونية    

التي تصدرها المصارف كوسيلة دفع و تتمثل في : البطاقات  ضمن مجموعة من الأدوات و التحويلات الالكترونية
  3 المصرفية، والنقود الالكترونية و الشيكات الالكترونية و البطاقات الذكية.

 :لمحة تاريخية عن ظهور البطاقات الدفع الالكتروني

( كبطاقة دفع و ذلك 3232ظهرت البطاقات المصرفية للمرة الأولى في الولايات المتحدة الأمريكية حوالي العام ) 
عندما أصدرت شركات البترول الأمريكية بطاقات معدنية لعمالها من أجل شراء ما يحتاجونه من فروع التوزيع التابعة 
لهذه الشركات ثم تطور استعمالها و انفصلت عن الجهة التي أصدرتها ما أمكن استخدامها لشراء احتياجات متنوعة 

(، اصدر بنك ناشيونال بروكلين 3255ى أيادي المصارف في الأربعينيات وحوالي العام )، إلى أن انتقل إصدارها إل
 first modern)( ثم اصدر فرنكلين ناشيونال بنك البطاقة الحديثة الأولى charge cardفي نيويورك بطاقة ) 

card) 3255. وفي عام ( أصدرتAmerican express أول بطاقة بلاستيكية لتنتشر على نطاق واسع )
  لتتحول إلى شبكة فيزا العالمية . 3215( عام bank america cardقامت بعدها ثمانية بنوك بإصدار بطاقة ) 

 و يمكن تصنيفها إلى:
 أولا: حسب الحساب المرتبطة ب :

                                                                                                                                                                               
 .251-255ص مرجع سابق ،احمد بوراس، سعيد بريكة،  -1

2 -https://www.statista.com/outlook/dmo/fintech/digital-payments/worldwide.cnsulté 

le :16/12/2020/h :23 :45. 

والبطاقات الالكترونية: الفرص و التحديات، دراسة حالة المصارف الفلسطينية، مجلة الدراسات  أبو كرش، المصارف شريف مصباح-3
 .55ص، 2532العدد الثالث ،،المالية و المصرفية

https://www.statista.com/outlook/dmo/fintech/digital-payments/worldwide
https://www.statista.com/outlook/dmo/fintech/digital-payments/worldwide
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 Electric Credit Card E.C.Cالبطاقات الائتمانية الالكترونية: -2
يطلق عليها أيضا اصطلاح ) البطاقات البلاستيكية( و هي تلك البطاقات التي تتم معالجتها الكترونيا لاستخدامها و 

في أغراض متعددة من خلال المعلومات المخزنة عليها و الدخول بها على الآلات المعدة لذلك بغية تحقيق أغراض 
 وحد، إذ يوجد أكثر من تعريف للبطاقات الائتمانية.معينة، و لم يتم الاتفاق لحد الآن على تعريف شامل و م

 فهناك من يعرفها من حيث الجانب المصرفي و أخر يأخذ الجانب التعاقدي أو التقني.
و تعرف البطاقات الائتمانية من حيث الجانب المصرفي و الذي يوضح النواحي الإجرائية عند استخدامها بأنها أداة 

قبولة على نطاق واسع محليا و دوليا لدى الأفراد و التجار و المصارف كبديل عن مصرفية للوفاء بالالتزامات، م
النقود التقليدية لدفع قيمة السلع و الخدمات المقدمة لحامل البطاقة، أما الجانب التعاقدي فينظر إلى البطاقات 

د بينهم، يمكنه من شراء الائتمانية على أنها مجرد مستند يعطيه مصدره لشخص طبيعي أو اعتيادي بناءا على عق
السلع و الخدمات ممن يعتمد المستند دون دفع الثمن حالا لتضمنه التزام المصدر بالدفع و سحب النقود من 

 المصارف.
 1 :نوعين إلى بدوها وتنقسم

 
 

 :المتجددة الائتمانية البطاقة . 2.2
 ويصدر ، Master Card ركارد وماست Visa ز ا في بطاقة أمثلته ومن واستخداما شهرة الأكثر النوع هذا يعتبر
 في الشراء فواتير بسداد المصدر البنك يقوم حيث البطاقة، لحامل نقدي حساب به يوجد تجاري بنك عن النوع هذا
 شاملة الفواتير بإرسال للبطاقة المصدر البنك يقوم كما المبلغ، كامل للمحل وتدفع البطاقة بهذه يقبل مكان أي

 المبلغ البطاقة حامل على المصدر البنك ويزيد المبلغ من % 2 بسداد ويطالبه المشتريات حسب للعميل مصنفة
 كامل البطاقة حامل سدد إذا ما حالة وفي % 5.2 إلى تصل شهريا معلومة بنسبة )الدائن الرصيد( ذمته في الذي
 يتم السابقتين الحالتين كلتا وفي التسديد، في زيادة أي ذلك على يترتب لا الإستفادة فترة خلال الدائن المبلغ
 .المتجددة الائتمان ببطاقة سميت لذلك البطاقة لحامل الأول القرض تجديد
 :المتجددة غير الائتمانية البطاقة .2.2

 بإصدار AMEX بقيام أكثر توسعت ثم كلوب داينيرز شركة بظهور بدأت وقد والترقية السفر ببطاقة أحيانا وتسمى
 شيء كل في الائتمانية بالبطاقة شبيهة وهي ، Amex ار إختصا وتسمى الآن إلى ومشهورة موجودة ماتزال  بطاقة
 نهاية في المبلغ كامل بسداد البطاقة حامل يقوم أن تشترط البطاقات من النوع لهذا المصدرة الشركات ولكن تقريبا،
 السلع شراء من المستحقة المبالغ تلك في ويدخل يوما، أربعين إلى تصل قد والتي له، الممنوحة السماح مدة

  .النقدي والسحب والخدمات

                                                             
 الاجتماعية والبحوث الدراسات ، مجلة الجزائر في الالكترونية الدفع وسائل وتحديات واقع،الله  ضيف الهادي محمد ، هشام لبزة -1
 .252ص، 2531ديسمبر ، 22 العدد ،الوادي-لخضر حمة جامعة-
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تعرف بطاقة الخصم باسم البطاقة المصرفية أو البطاقة البلاستيكية أو بطاقة  debit card بطاقة الخصم: -2
ولكن يتم فيها الشيك وهي بطاقة بلاستيكية تُستخدم للدفع بدلا  من النقود عند الشراء، وهي مُشابهة لبطاقة الائتمان 

تحويل الأموال على الفور من الحساب البنكي لحامل البطاقة عند إجرائه لأية مُعاملة، ويوُجد هنالك بعض الأنواع 
التي تعمل على تخزين القيمة التي يتم بها السداد، بينما يعمل أغلبها على نقل رسالة إلى بنك حامل البطاقة من أجل 

الخصم بالسحب الفوري للنقد وتعمل كبطاقة صراف آلي، بحيث يمكن  سحب الأموال، كما وتسمح بطاقات
  .1للعميل سحب النقود مع الشراء

و أهم أنواع البطاقات المصرفية، البطاقة الائتمانية لما توفره من مزايا لحاملها و التي تمكنه من الحصول على النقود 
 و السلع و الخدمات دون حمل محفظته النقدية التقليدية.

 
 
 
 
 
 

 التعامل بالبطاقة ) مصدر البطاقة التاجر، حامل البطاقة( أطرافو الشكل يوضح 
 .التعامل بالبطاقة الائتمانية و العلاقة بيتهم أطراف: 2/2شكل رقم 

 
 
 

بطاقة الائتمان حد  سداد قيمة الاشعارات
 الائتمان

  سداد  
 الديون على  البيع إشعارات إرسال 

 أقساط  
 السلع المشتراة 

 

،دار الكتاب 3، ط-الأدوات والمخاطر -أعمال الصيرفة الالكترونيةاحمد بوراس، السعيد بريكة،  :صدرالم
 .252، ص2532،مصر،الحديث،  القاهرة 

  رانيا: حسب الجهات المصدرة للبطاقات الالكترونية:

                                                             
1 -https://www.wikiwand.com/en/Debit_card consulté le:14/12/2020/h:22.23. 

 مصدر البطاقة         

 التاجر حامل البطاقة      

https://www.wikiwand.com/en/Debit_card
https://www.wikiwand.com/en/Debit_card
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 إلى مؤسسات بنكية، مؤسسات مالية، مؤسسات غير مالية، و نذكر منها:تنقسم 
:تعد اكبر شركة دولية في إصدار البطاقات   Visa card internationalبطاقة فيزا الدولية .3

 عندما اصدر مصرف أمريكا البطاقات الزرقاء و البيضاء و الذهبية. 3255الائتمانية، يعود تاري  إنشاءها إلى عام 

 3.1مليون بطاقة خصم فيزا متداولة في الولايات المتحدة و  151،كان هناك 2525الربع الأخير من عام في 
 .1مليار بطاقة خصم فيزا متداولة في جميع أنحاء العالم باستثناء الولايات المتحدة

هي ثاني اكبر شركة دولية في إصدار   :Master card internationalبطاقة ماستر الدولية .2
مليون محل تجاري،  2.2قات الائتمانية، مقرها في الولايات المتحدة الأمريكية، بطاقاتها مقبولة لدى أكثر من البطا

 مليون دولار. 255استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر من 
هي من المؤسسات المالية الكبرى التي تصدر بطاقة  :American expressأمريكا  اكسبرس  .3

 خيص إصدارها لأي مصرف و أهم البطاقات الصادرة عنها :ائتمانية مباشرة دون تر 

 

 أمريكا  اكسبرسعن   أهم البطاقات الصادرة : 3/3جدول رقم 

 اكسبرس الماسية اكسبرس الذهبية اكسبرس الخضراء
تمنح للزبائن ذوي الملاءة المالية 

 .العالية
تمتاز بتسهيلات غير محددة 
السقف الائتماني ، تمنح للزبائن 

 .الملاءة المالية العاليةذوي 

تصدر لحاملها بعد التأكد من 
المالية، وليس بالضرورة أن  ةالملاء

 .يفتح حاملها حساب لديها
 

 من إعداد الطالبةالمصدر :

من مؤسسات البطاقات الائتمانية الرائدة عالميا، رغم صغر عدد حملة  : Diners Clubمؤسسة  .2
مليون دولار، تصدر بطاقات متنوعة مثل: بطاقات الصرف المصرفي  31بطاقاتها إلا أنها حققت أرباح وصلت إلى 

شركات  لكل من الزبائن و بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال و بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل
 الطيران.

                                                             
11 -https://www.statista.com/statistics/624320/number-of-visa-debit-cards-globally-usa 

consulté le:14/12/2020/h:21:10. 
 

https://www.statista.com/statistics/624320/number-of-visa-debit-cards-globally-usa
https://www.statista.com/statistics/624320/number-of-visa-debit-cards-globally-usa
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و التي هي  smart cards: تماشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات الذكية البطاقات الذكيةرالثا:
عبارة عن بطاقة بلاستيكية تحتوي على خلية الكترونية يتم عليها تخزين جميع البيانات الخاصة بحاملها مثل 

، المبلغ المنصرف و تاريخه، وتاري  حياة العميل الاسم، العنوان، المصرف، المصدر، أسلوب الصرف 
 المصرفية.

و هذا النوع من البطاقات يسمح لحاملها باختيار طريقة التعامل سواء كان ائتماني أو دفع فوري، و هو ما 
يجعلها بطاقة عالمية تستخدم على نطاق واسع في معظم الدول الأوروبية و الأمريكية، و من الأمثلة للبطاقات 

 التي تم طرحها لزبائن المصارف . mondox cardكية بطاقة المندكس الذ 

 الورقية العملات وخاصة النقد لمحاكاة البطاقة تصميم هذه تم وقد ،بطاقة في إلكتروني نقد عن عبارة الموندكس
 الفائقة بالسرعة تتسم موندكس نظام المعاملات عبر فإن ثم ومن ،)الأصغر المدفوعات أي( المعدنية الصغيرة والنقود

 اتصال أي تتطلب لا التي للمعاملات طريقة أنه على موندكس نظام اعتبار جرى ولذا تكلفة على أية تنطوي ولا
 موندكس نوع من التي على النظم عموما ويطلق فردية معاملات مساندة أجل من أنظمة مقاصة ولا مباشر إلكتروني
 .1الإلكترونية المحافع مسمى
 2و توفر هذه البطاقة العديد من المزايا منها: 

 .يمكن استخدامها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري حسب رغبة الزبون 
  إدارتها مصرفيا بحيث لا يمكن للزبون أن يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد المدون على الشريحة الالكترونية

 للبطاقة 
  محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونية.أمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنية 
 .إمكانية التحويل من رصيد بطاقة إلى بطاقة أخرى من خلال الصرف الذاتي أو الهاتف العادي أو المحمول 
  يمكن للزبون السحب من رصيده و إضافته لرصيد البطاقة من خلال الصرف الذاتي أو الهاتف العادي أو

  المحمول.

 3 صنفت البطاقات الذكية بطريقتين:وقد 

                                                             
،على الموقع 1،ص  2555،ديسمبر،53نقدي في نقطة البيع،العدد اغناسيو ماس وسارة روتمان ،التعامل غير ال -1

www.cgap.org  
الملتقى العلمي الدولي الرابع ، -عوامل الانتشار وشروط النجاح-وسائل وأنظمة الدفع والسداد الالكترونيالزين منصوري، -2

 -عرض تجارب دولية-الالكترونية في الجزائرحول:عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة 
 . 3،ص2533الجزائر،

3 -https://www.marefa.org consulté le :16/12/2020/h :20 :35. 

 

https://www.marefa.org/
https://www.marefa.org/
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I. :حسب طريقة التعامل مع القارئ 

 : يتطلب هذا النوع إدخال البطاقة في القارئ وما يميزها هو:.البطاقات التلامسية3

 البطاقات التلامسية تحوي على جزء تلامسي على سطحها. 
  بشكل مباشرعملية نقل البيانات تتم عندما يصبح هذا الجزء على تلامس مع القارئ. 

 :وهذا النوع يتطلب فقط تقريب البطاقة من القارئ وما يميزها هو :البطاقات اللاتلامسية.2

  البطاقات اللاتلامسية تحوي على رقاقة دارة متكاملة و ملف هوائي موجود داخلها مما يجعلها تستجيب عن
 .بعد

 تحتاج إلى معالجة سريعة هذه البطاقات تستخدم بشكل رئيسي عندما تكون عملية نقل البيانات. 
 .و هي التي تجمع بين البطاقات التلامسية و اللاتلامسيةالبطاقات المزدوجة:.2

 1 حسب نوع الدارات المتكاملة الموجودة في البطاقة:رابعا:

هذا النوع :(IC Micro Processor Cards) .بطاقات المعالج الدقيق ذات الدارات المتكاملة2
يحوي على معالج مصغر و على ذاكرة داخلية، حيث يمكنها معالجة البيانات و تخزينها فهي مزودة بمعالج ثمانية 

 بايت من الذاكرة الوصول العشوائي و هذا يعطيها قوة حاسوب 532ذاكرة القراءة فقط ، و   32KBبت ، 
IBM-XT ت ، وخاصة تلك التي بنيت في الترميز وكثيرا ما تستخدم هذه البطاقات لمجموعة متنوعة من التطبيقا

 .يتم استخدام طاقة ومعالجة البيانات لتشفير أوفك تشفير البيانات ، مما يجعل هذا النوع من البطاقات فريد

 :(IC Memory Cards)بطاقات الذاكرة ذات الدارات المتكاملة.2

ن هذه البطاقات لا تحتوي على معالج لكنها تعتمد من البيانات لك KB 3هذه البطاقات تستطيع تخزين ما يعادل 
على القارئ في معالجة البيانات، تستعمل هذه البطاقات في الهواتف العامة كما تستعمل كبدائل عن البطاقات 

 .المغناطيسية لأنها أكثر أمنا  

 :(Optical Memory Cards) بطاقات الذاكرة الضوئية.3

ضغوط مثبتة على سطحها وهذا النوع من البطاقات يملك سعة تخزينية وهي بطاقة تحوي على قطعة من قرص م
 .و يمتاز هذا النوع من البطاقات بأن البيانات التي تخزن فيها لا يمكن تعديلها أو إزالتها MB 2.2تصل إلى 

  مستقبل استخدام البطاقة الذكية في العمل المصرفي:

                                                             
بغداد للعلوم الاقتصادية البطاقة الذكية وأثرها في التقليل من بعض المخاطر المصرفية،مجلة كلية ،محمد ناصر إسماعيل وآخرون -1

 .55،ص2533الجامعة ،العدد السابع والثلاثون،العراق،
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محل بطاقات الائتمان وبطاقات الدفع والصراف الآلي وبطاقات يمكن القول انه يمكن أن تحل البطاقات الذكية 
العضوية وبطاقات التسوق ، بحيث تتمكن من الاهتمام بالإعمال الشخصية والمهنية للفرد . وتفيد الشركات 
المصدرة للبطاقات أن جميع بطاقات الدفع في العالم سوف تحمل شريحة الكترونية ، ومع الانخفاض المستمر في  

أطلاق البطاقات الذكية ، ستتبدل معظم بطاقات الدفع ببطاقات ذكية وتكون البطاقة نفسها تحتوي على كل كلفة 
التطبيقات التي يريدها المستهلك ، وعلى صعيد المستقبل سيكون هناك تطور وتغير في تصميمها وبرمجتها وفي 

  .1آلياته

 :نقود المحفظة الالكترونية.2

المصرفية ظهرت النقود الالكترونية أو النقود الرقمية و التي هي عبارة عن نقود غير ملموسة تأخذ بعد ظهور البطاقات 
صورة وحدات الكترونية تخزن في مكان امن على الهارد ديسك لجهاز الكومبيوتر الخاص بالزبون يعرف باسم 

ات البيع أو الشراء أو التحويل و على المحفظة الالكترونية، و يمكن للزبون استخدام هذه المحفظة في القيام بعملي
 ذلك يمكن تجسيد النقد الالكتروني في صورتين كما الجدول التالي:

 
 
 
 
 
 

 :صور النقد الالكتروني3/ 2  جدول رقم
 حامل النقد الالكتروني

Le porte monnaie electronique 
 النقد الافتراضي

La monnaie virtuelle 
  

مخزن في البطاقة يحتوي على احتياطي نقدي 
 يسمح باجراء الدفع للمشتريات الصغيرة

عبارة عن برنامج يسمح باجراء الدفع عبر 
 شبكات الانترنت 

والبطاقات الالكترونية: الفرص و التحديات، دراسة حالة المصارف الفلسطينية،  المصارفكرش،   أبوشريف مصباح  المصدر:
 .55ص، 2532الثالث ،العدد ،مجلة الدراسات المالية و المصرفية

كما عرفت نقود المحفظة الالكترونية على أنها قيمة نقدية مخزنة على وسيلة الكترونية مدفوعة مقدما وغير مرتبطة 
 .2بحساب بنكي، وتشير النقود الالكترونية إلى سلسلة الأرقام الالكترونية التي تستخدم للتعبير عن قيم معينة 

                                                             
 .55المرجع السابق،ص -1
 .231، ص 2555أحمد محمد غنيم، التسويق والتجارة الإلكترونية، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر،  -2
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 :1وعرفت أيضا من 

 الدولي البنك ( WB ) القانونية. بالعملة مقومة الإلكتروني للدفع :وسيلة 
 الدولية التسويات بنك ( BIS) إلكترونية أداة على تخزينها يتم ائتمانية وحدات شكل على نقدية : قيمة 

 بعمليات للقيام استعمالها تم كلما تتزايد أو تتناقص التي القيمة هذه ثمن بدفع يقوم حيث يحوزها المستهلك،
 عليها. جديدة قيمة تخزين إعادة في حالة أو الشراء،

 محددة، بعملة نقدية قيمة عن عبارة هي  e-moneyأو النقود الالكترونية  المحفظة الإلكترونية وبالتالي فنقود
لإتمام   والتحويل للدفع كأداة وتستعمل وسائل إلكترونية، على مخزنة إلكترونية، بيانات صورة في تصدر

 المعاملات.
 :2ويتم استخدام نقود المحفظة الالكترونية بطريقتين

يتم فيها تخزين الوحدات الالكترونية على القرص الصلب لحاسوب الشخص من خلال برنامج الطريقة الأولى: 
تسلمه إليه الشركة مصدرة هذه الوحدات بواسطة بنك العميل، وتعرف هذه النقود بالنقود الرقمية، وتفرض هذه الطريقة 

لى حاسوبه الشخصي ليربط مباشرة مع أن يبرم اتفاق بين العميل والبنك يحصل بمقتضاه العميل على برنامج يثبته ع
الحاسوب الرئيسي في البنك، إذا يمكن للعميل التعامل مع حسابه البنكي مباشرة، هذه الرابطة لا تتم إلا من خلال 
شبكة الانترنت، أما ما يقدمه هذا البرنامج للعميل فهو السماح للعميل بتحويل أمواله الموجودة في حسابه البنكي إلى 

ترونية قابلة للتداول إذا يستغلها لسداد أثمان السلع والخدمات على شبكة الانترنت، كل هذه العمليات وحدات الك
يتم تسجيلها من قبل البرنامج ليتمكن العميل إن أراد الإطلاع عليها وفحصها، كما يتم في المقابل خصم قيمة هذه 

ذا دائما عن طريق شبكة الانترنت لذا يطلق الوحدات من  المخزون الموجود على الحاسوب الشخصي للعميل، وه
 .Réseau Monnaiesعلى النقود اسم النقود الشبكية 

فتحزن النقود الإلكترونية في ذاكرة حاسوب صغير )شريحة( مثبتة على بطاقة ذكية ممغنطة، تقوم هذه  :12الطريقة 
لية التي يمتلكها، وبيانات مفصلة عن البطاقة الذكية بتسجيل البيانات الشخصية لصاحب البطاقة والأرصدة الما

 العمليات التي قام بها من أثمان السلع والخدمات التي سددها والرقم السري لصاحب البطاقة.

 الشيكات الالكترونية: .2

                                                             
 الوطني ،العملات المشفرة ، على الموقع: المدفوعاتنظام  على والرقابة لإشراف دائرة ،البنك المركزي الأردني -1

https://www.cbj.gov.jo 
عمر قريد، مستقبل سوق النقود الالكترونية، مخبر مالية بنوك وإدارة أعمال، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ص ،عبد الله غالم  -2

322 ،323. 
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و المتمثل في  و هو مثل الشيك التقليدي تعتمد فكرة الشيك الالكتروني على وجود وسيط لاتمام عملية التلخيص
المصرف( الذي يشترك لديه البائع و المشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصيد الخاص بهما جهة التخليص ) 

مع تحديد التوقيع الالكتروني لكل منهما و تسجيله في قاعدة البيانات لدى المصرف الالكتروني و من المصارف 
 1 التي تتبنى فكرة الشيكات الالكترونية بنك بوسطن، سيتي بنك.

 بالمائة من حجم الشيكات التي تصدر في العالم. 55ام و يمثل هذا النظ
 : طريقة التعامل مع الشيكات الالكترونية2/2شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .223: احمد بوراس ، سعيد بريكة ، صصدرالم

  2 .خصائص الشيكات الالكترونية:2

 تتميز الشيكات الالكترونية بما يلي:

 المقرر في الشيكات الورقية.تخضع الشيكات الالكترونية إلى الإطار القانوني نفسه -

الشيكات الالكترونية يحقق الوظائف نفسها التي يقوم بها الشيك العادي ، بل و يعتبر أفضل لأنه يوفر  دفتر-
 السرية، و يعتبر أكثر أمانا.

 تقلص الشيكات الالكترونية من تكلفة الإدارة و الدفع و تحل مشكلة التزويد و النقل و الطبع و السرعة.-
                                                             

هواري معراج، الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية ، ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية و  ،رحيم حسني -1
 .322الجزائر ،ص ،32/35/32/2552جامعة الشلف يوم واقع و تحديات، –التحولات الاقتصادية 

 
 .222-223ص  مرجع سابق،السعيد بريكة، ،أحمد بوراس  -2

 حامل الشيك مصدر الشيك

رسائل الشيك الالكتروني ) 

الشيك الالكتروني يقدمه البنك 

 اصلا(

التحقق من سلامة الشيك  -
 و التوقيع الالكتروني

الشيك لصالح القيام بصرف  -
 إلغاء الشيك و إعادته لحامله حامله

 البنك

 تلقي و صرف الشيك ثم إلغاءه
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  1 ظمة الشيكات الالكترونية:.أن2
 ( :FSTC* نظام ) 

و هو نظام معتمد من قبل اتحاد مالي لمجموعة كبيرة من البنوك و الهيئات المصرفية الأمريكية، يوفر للمستهلك 
إمكانية الاختيار بين مجموعة من وسائل الدفع الالكترونية و أهمها الشيك الالكتروني القياسي، و الشيك 

لمؤكد، و أجهزة الصراف الآلي ، و ذلك باستعمال دفتر الشيكات الالكتروني الذي يرصد كل الالكتروني ا
المعاملات على مستوى نفس الحساب البنكي، و كل ما استجد بموجب هذا النظام هو الاستعاضة عن التوقيع 

بالتشفير لضمان عملية تسوية  الخطي بالتوقيع الالكتروني، الذي وفر لهذا النظام قدرا مهما من الأمان، و قد استعين
 الدين بالوفاء. 

 ( *CYBER CASH: ) 
الأمريكية، و التي تتعامل به  (cyber cash)وهو عبارة عن نظام دفع يعتمد على الشيكات الالكترونية لشركة 

 مجموعة من البنوك و المؤسسات التجارية المشتركة بهذا النظام.

 : (netchex)*نظام 
في طرحها لنظام الوفاء بالشيك الالكتروني عبر شبكة الانترنت إلى الوسطاء، حيث  netchexلقد لجأت شركة 

يقتضي هذا النظام وجود تسجيل مسبق لمستخدم النظام و التاجر لدى هذا الوسيط، يسمح النظام للعميل بالتعامل 
 مع شيكاته و إدارته بواسطة حاسوبه الشخصي.

 2: .فوائد الشيكات الالكترونية2

 زيادة كفاءة انجاز عمليات الحسابات و الودائع للتجار و المؤسسات المالية.-
 تسريع عملية الدفع و المحاسبة التي يقوم بها الزبون.-
 تزويد الزبون بمعلومات عن كشف الحساب.-
 الصرف الفوري للشيك.-
 تخفيض تكاليف المصاريف الإدارية.-
 :3الاعتماد المستندي الالكتروني .2

لا يوجد تعريف محدد للاعتماد المستندي الالكتروني ،سوى انه عبارة عن وسيلة دفع وضمان في مجال التجارة 
 الدولية شانه في ذلك شان الاعتماد المستندي التقليدي. 

                                                             
 .223-222 ص السابق،المرجع  -1
 .223ص  السابق،المرجع  -2
ليندة عبدالله ،تبييض الأموال عن طريق الاعتماد المستندي الالكتروني ،كتاب أعمال مؤتمر الجرائم الالكترونية المنعقد في طرابلس  -3

 . www.jilrc.com،منشور على الموقع : 2531مارس  25،22،لبنان ،يوم 
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والاعتماد المستندي التقليدي هو تعهد مكتوب صادر من البنك )البنك مصدر الاعتماد(بناءا على طلب وتعليمات 
المشتري مصدر الأمر بفتح الاعتماد بان يدفع للبائع المستفيد مقابل أن يقدم هذا الأخير ،وفي الآجال  زبونه

 وبالشروط المتفق عليها في تعهد السندات المحددة ،وبشرط أن تحدد هذه السندات خلال مدة صلاحية الاعتماد.

دات التي يتعامل بها أطراف العقد ،مجردة من أي أما بالنسبة للاعتماد المستندي الالكتروني ،فان الوثائق والمستن
دعامة ورقية ،وغير ملموسة وغير مادية ،بل تتخذ الشكل الالكتروني أي أنها مستندات الكترونية غير أنها لا تختلف 

 في محتواها عن المستندات الورقية.

 المطلب الثالث :التحويل الالكتروني للاموال

 :التعريف التحويل الالكتروني للأمو 

تصرف قانوني إرادي بين العميل الآمر والمصرف تتم بجميع مراحله أو تنفيذه فقط بوسيلة الكترونية أو يكون أثره نقل 
 .1مبلغ نقدي من حساب الآمر إلى حساب الأخر سواء كان للمر ذاته أو المستفيد آخر لقاء عمولة متفق عليها

 ويعتمد التحويل الالكتروني للأموال على:

وهي عملية تبادل المعلومات والتي تشمل بيانات وصور ورموز الشيكات بوسائل  :المقاصة الالكترونية .نظام2
الكترونية من خلال مركز المقاصة الالكترونية في البنك المركزي وتحديد صافي الأرصدة الناتجة عن هذه العملية في 

 2 وقت محدد.

التي تقدمها البنوك ، نتيجة التطور في التكنولوجيا و الاتصالات فالمقاصة الالكترونية هي إحدى الخدمات المصرفية 
. 

تقوم منظومة المقاصة الالكترونية بين البنوك بعملية تبادل الأوراق المالية المعنية بالمقاصة بشكل الكتروني، وتتم هذه 
الصافية لكل مؤسسة وبعد الكشوف  العملية في وقت محدد من كل يوم عبر مركز يقوم بحساب أرصدة المقاصة

منخرطة ثم يقيد قيمة صافي المقاصة في حساب المؤسسات المنخرطة لدى البنك المركزي و تقوم المنظومة في 
 جانبها العملياتي على:

                                                             
،العدد 31عمر بالمامي،حجية التوقيع الالكتروني في إثبات عملية التحويل الالكتروني ،مجلة معارف ،المجلد ،لامية عراب  -1
 . 315،ص2523،الجزائر،جوان 3
 

2 -www.cbj.gov.jo   consulté le :08/09/2021/h :09 :35. 

http://www.cbj.gov.jo/
http://www.cbj.gov.jo/
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  تبادل البيانات المعلوماتية المتعلقة بالأوراق المالية المزمع مقاصتها وكذلك الصور الضوئية للصكوك
 بكة تراسل البيانات ونقلها.والكمبيالات النمطية عبر ش

 .عدم التبادل المادي للأوراق المالية 
 .التوثيق والحفع الالكتروني بغرض الاطلاع عليها عبر شبكة الانترنت 

 الفوائد من تطبيق المقاصة الالكترونية:

 بالنسبة للبنك:-

 معرفة وضع البنك المالي في وقت محدد مسبقا. -

 البنوك .التوظيف الأمثل للأموال لدى -

 الحصول على معلومات وإحصائيات دقيقة عن الشيكات .-

 التقليل من مخاطر نقل الشيكات الورقية من والى البنك.-

 إمكانية الحصول على صور وبيانات عن الشيكات من خلال نظام المقاصة الالكترونية بسرعة وبسهولة.-

 الوقت لإرسال الشيكات مهما كان عددها.سا،وبالتالي هناك متسع من  22يعمل النظام على مدار -

 بالنسبة للعملاء:

 أصبح تحصيل الشيكات يتم في نفس اليوم الذي يتم فيه الإيداع.-

 معرفة وضع الشيك مقبول أو مرفوض في نفس اليوم.-

   The Society for Worldwide Interbank Financial(:SWIFT.نظام سويفت )2
Telecommunications ضمن ويؤمن التحويلات الالكترونية في كل أنحاء العالم مابين المصارف هو نظام ي

بطريقة آمنة وتكاليف منخفضة بحيث يستخدم هذا النظام عادة لإرسال تعليمات الدفع وإشعارات المصارف ،ولكن 
ققها .ومن بين أهم المميزات التي ح1بشكل موحد وقياسي متعارف عليه بين المصارف الأعضاء في جمعية سويفت

                                                             
مجلة العلوم الاقتصادية -دراسة تجربة المملكة العربية السعودية–مطاي،تنافسية البنوك في بيئة الانترنت عبدالقادر ،كريمة بن شنينة  -1

 .325،ص 2531 /31والتسيير والعلوم التجارية،الجزائر ،العدد 
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انه استطاع تطوير لغة اتصال موحدة فيما بين البنوك من خلال توحيد رسائل الكترونية نموذجية  SWIFTنظام 
 .1،الأمر الذي سمح بتقليص نسبة الخطأ ومعالجة بنكية آلية للمعلومات

البريد :لقد حل هذا النظام محل الأنظمة القديمة للاتصالات المالية مثل 2 (SWIFT) سويفتميزات نظام 
ــــ:  والبرق والتلكس التي كانت مكلفة وبطيئة ويتميز ب

 ساعة. 22السهولة في الاتصالات حيث يعمل هذا النظام على المدار -

المرونة في استخدام النظام لعمليات متنوعة مع استيعابه للمجالات المختلفة الدقة المتناهية في المعلومات -
 المرسلة.

 والعمليات المصرفية.السرية المطلقة للبيانات -

 السرعة الفائقة في إيصال الرسائل المتبادلة.-

يمكن حفع البيانات في ذاكرة الجهاز مما يسهل عمليات التدقيق إضافة إلى إمكانية سحب كشوفات يومية -
 بالعمليات المنجزة.

 يستخدم النظام لغة عملية موحدة ومفهومة لجميع الأطراف التي تستخدمه.-

مليارات صفقة مدفوعات، وبمبالغ يومية تقدر بتريليونات الدولارات  2و يمر سنويا  عبر نظام سويفت قرابة 
لمدفوعات المعاملات المالية، التي تمر عبر البنوك والمؤسسات المشاركة في "جمعية سويفت" و نجد أن سويفت 

بنوك العالم كافة والأهم في هذه المجموعة هم تتحكم اليوم بمجمل المدفوعات العالمية، فهي الوسيط الذي يربط 
، وهي :البنك الفيدرالي الأمريكي، المركزي  G6أعضاؤها الأبرز أي منظومة البنوك المركزية الست المسماة 

الأوروبي، بنك إنجلترا، البنك الياباني، البنك السويسري، والبنك الكندي.والتي تظهر هيمنة هته الدول على الاقتصاد 
 ي.العالم

 

 

 النقود الافتراضية أو الرقمية المشفرةالمبحث الثالث : 

                                                             
مد خيضر، عبد الحليم سعدي ،الأرضية القانونية للاعتماد المستندي الالكتروني ،مجلة المفكر،العدد التاسع،جامعة مح -1

 .23بسكرة،الجزائر،ص 
 .335الرزاق بن حبيب،خديجة خالدي،مرجع سابق،صعبد  -2
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 satoshi،عندما طرح شخص أطلق على نفسه الاسم الرمزي ساتوشي ناكوموتو 2551كانت البداية في عام 
nakamoto   للمرة الأولى في ورقة بحثية ووصفها بأنها نظام نقدي الكتروني يعتمد في التعاملات المالية على

 .BITCOIN عامل المباشر بين المستهلكين والعملاء دون وجود وسيط وتم تسميتها بتكوينمبدأ الت

 ماهية النقود المشفرة:المطلب الأول

:بأنها مخزون الكتروني لقيمة نقدية على وسيلة تقنية يستخدم للقيام النقود الشفرة  عرفها البنك المركزي الأوربي
الحاجة إلى وجود حساب بنكي عند إجراء الصفقة وتستخدم كأداة بمدفوعات لمتعهدين غير من أصدرها دون 

 1 محمولة مدفوعة مقدما.

كما عرفت العملات المشفرة:أنها عبارة عن عملات رقمية يتم التحكم بها سرا وتطبق التشفير لضمان أمنها، و لا 
 .2جودة حالياتدعم أي سلطة مركزية العملات المشفرة وليس لديها أي علاقة ثابتة بالعملة المو 

تعريف آخر:عملة رقمية افتراضية ليس لها كيان مادي ملموس أو وجود فيزيائي منتجة بواسطة برامج حاسوبية ولا 
تخضع للسيطرة أو التحكم فيها من جانب بنك مركزي أو أي إدارة رسمية دولية،يتم استخدامها عن طريق الانترنت 

 . 3عملات أخرى ،وتلقى قبولا اختياريا لدى المتعاملين فيهافي عملية الشراء و البيع أو تحويلها إلى 

وبالتالي فالعملات الالكترونية المشفرة هي وحدات التبادل التجاري الالكترونية وهي مشفرة غير مركزية تعمل بنظام 
مثل الحاسب أو التعامل المباشر بين البائع والمشتري بدون أي سلطة مركزية أو وسطاء وبواسطة الوسائط الالكترونية 

 الهاتف النقال وبقية الأجهزة الذكية.

وقد تعددت وتنوعت العملات الافتراضية المشفرة ،ومعظمها مبنية على مبدأ عملة البتكوين ومستنسخة منها والفروق 
،وبعضها  بينها غالبا يسيرة ،بعضها متعلق بالوقت الذي تستغرقه عملية التداول، وبعضها متعلق بطريقة التعدين والتوزيع

متعلق بخوارزميات الهاش والتي هي مسؤولة عن عملية التشفير ويوجد عدد محدود من هذه العملات يمكن وصفها 
التي من خلالها يتم استبدال  كنا الأمبالرئيسية بناءا على عدد المتعاملين بها واتساع نطاق المواقع التي تقبلها وعدد 

  .  4العملة الافتراضية بالعملات الورقية

وصمم البتكوين ليكون عملة رقمية بحتة ،فلا يمكن للشخص الذهاب إلى الصراف الآلي للسحب أو الإيداع و إنما 
الانترنت وتعتمد الفكرة أساسا على برنامج يتم تنصيبه في حاسوب المستخدمين الذي  ىهو مخزن في محافع عل

                                                             
 دبي، والعشرون، الرابعة الدورة الدولي، الفقه الإسلامي مجمع مؤتمر غسان سالم الطالب ،العملات الورقية وعلاقتها بالعقود الذكية، -1

 .31،ص2019 ، المتحدة العربية الإمارات
 .3،ص.RAND Europe،2531ستيوارت واخرون،العملات الرقمية ومستقبل المعاملات،كاثرين   -2
ة عبدالله بن سليمان بن عبد العزيز الباحوث،النقود الافتراضية مفهومها وأنواعها وأثارها الاقتصادية،المجلة العلمية للاقتصاد والتجار  -3

 .22-23،ص2535يناير،مصر، 3العدد 
 .25المرجع السابق،ص -4
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ن قيمة العملة تنتقل من ية في بعض الدول ،لأيوفر حماية بالغة جدا بفعل التبادلات التي يمكن وصفها بالسر 
رسوم تحويل،فبمجرد أن يقوم المستخدم بتحويل وتفعيل برنامج أو  أوحاسوب إلى آخر بشكل مباشر بلا وسيط 

تطبيق البتكوين يبدأ هذا البرنامج بإنتاج عملات غير قابلة للتكرار من خلال مبرمجات متخصصة يطلق عليها التعدين 
،ويتم تشغيلها على خوادم خاصة صممت لإصدار كمية محددة بصورة سنوية ويتم تخفيض  Miningأو التنقيب 

هذه الكمية إلى النصف كل أربع سنوات ،وكل عملية تتم على البتكوين يتم تسجيلها في سجل عام يسمى البلوكشين 
BlockChain  أو تقنية سلسلة الكتل. 

ة الورقية اليدوية الذي يسجل المعاملات المالية بشكل مختصر كدائن فالبلوكشين هو نظير دفتر أستاذ في المحاسب
ومدين ،والأرصدة الحالية وفي الأنظمة المحوسبة يتكون الدفتر من  ملفات رقمية مترابطة ولكنها تتبع المبادئ 

اء بالتفاعل المحاسبية نفسها مثل النظام اليدوي وتعد البلوكشين آلة ثقة جديدة بسبب قدرتها على السماح للأعض
 وإجراء المعاملات على الرغم من أنهم قد لا يعرفون بعضهم بعضا ،ومن دون وسيط.

وتستخدم البلوكشين سلاسل التشفير للحفاظ على المعاملات آمنة وهذه الخطوات تتم تلقائيا بواسطة برمجيات 
 البلوكشين ولا تتطلب أي تدخل يدوي.

 :1نات سحابية ضخمة ويوجد نوعان منها وهي تكنولوجيا رقمية تقوم على قاعدة بيا

 بلوكشين عام :مثل العملات الرقمية حيث تتيح لأي شخص الانضمام للشبكة.

بلوكشين خاص :وتستخدم في غالب الأحيان من قبل الشركات حيث يكون هناك بعض الأشخاص الذين يملكون 
 الإذن لإضافة أجهزتهم الخاصة إلى الشبكة.

الذكية ،فالمبدأ الذي تقوم عليه العقود الذكية هو أن البرامج تستطيع أتمتة عملية التعاقد من  وهي أساس العمل بالعقود
 حيث عملية التنفيذ والأداء وكل ما يتعلق بحيثيات العقد دون تدخل العنصر البشري.

البلوكشين الكامنة في على الرغم من التوقعات بعيدة المدى حول إمكانيات العملات المشفرة وتقنية سلسلة الكتل او 
إحداث تغيير اجتماعي ،فان هذا التغيير حتمي بأي حال من الأحوال ولا تزال هناك مخاوف رئيسية قد تؤثر على 

 ..2المدى الذي تصبح فيه العملات الرقمية المشفرة عملات مؤكدة ذات أفضلية بالنسبة للأفراد

عملة  555وصلت العملات الالكترونية المشفرة الى اكثر من  أنواع العملات الالكترونية المشفرة:المطلب الثاني :
 وأهمها حضورا في التعاملات نجد:

                                                             
1 -PRIMAVERA DE FILIPPI and ARON WRIGHT, Block chain and the Law ,The 

Rule of Code,USA: Harvard University Press, 2018,p: 31. 
    .3كاثرين ستيوارت ،مرجع سابق،ص  -2
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   (bitcoin ) البيتكوين:

، وابتكرها صاحب الاسم المستعار ساتوشي ناكاموتو، لكن 2552اطلقت عملة البيتكوين الرقمية في يناير عام 
ولا حتى الآن، ومن غير المعروف ما إذا كان هذا الاسم صاحب هذا الاسم ومبتكر هذه التكنولوجيا ما زال مجه

منسوبا إلى شخص واحد أو عدة أشخاص، وتتميز البتكوين بامتلاكها رسوم معاملات أقل من رسوم معاملات الدفع 
 .1التقليدية عبر الإنترنت، بالإضافة إلى أنها مدارة من قبل جهات لا مركزية

   (litecoin ) لايتكوين:
، وتستخدم منهجية دفع أسرع من منهجية بيتكوين ولديها خوارزمية 2533لايتكوين في أكتوبر عام  اطلقت عملة

مشفرة مختلفة تمام ا، ويمكن القول إن هذه العملة منبثقة عن بيتكوين، لكنها لا تهدف إلى إحداث تغييرات جوهرية 
 .2مالية وخفض تكاليفهافي الأنظمة المالية العالمية، وإنما تسعى لتقليل زمن المعاملات ال

     :  (ethereum ) إيثيريوم
المبرمج فيتاليك بيوتيرن، وهي ثاني أكبر عملة مشفرة في العالم بعد عملة  2535ابتكر عملة إيثيريوم في العام 

 بتكوين، وتنفرد بتطبيقاتها المتعددة التي تجذب مستثمرين جدد باستمرار، وتخدم هذه العملة هدفين، الهدف الأول
هو إمكانية استخدامها كالأموال الأخرى والاحتفاظ بها كمخزون مستقر القيمة، والهدف الثاني هو أنها طريق سريع 

 3للتمويل اللامركزي.
 (Peercoin) بيركوين:

، وتنفرد هذه العملة بقيمتها وسريتها التامة، ويمكن إرسالها عبر الإنترنت دون أي 2532أطلقت عملة بيركوين عام 
مركزي أو وساطة البنوك، فهي بذلك تشبه العملات الرقمية الأخرى، غير أن ما يميزها هو نهجها الهجين تدخل 

 4 .عندما يتعلق الأمر بتعدين العملات المشفرة
 ) (novacoin نوفاكوين:

على ، وتشترك مع عملة بيركوين ببعض السمات، مثل اعتماد كليهما 2532اطلقت عملة نوفاكوين في فبراير عام 
خوارزمية إثبات الحصة وخوارزمية إثبات العمل، إذ استمرت عملة بتكوين باستخدام هاتين الخورازميتين نظرا لقدرتهما 

                                                             
1 - https://www.investopedia.com/terms/b/bitcoin.asp/  ( consulté le : 10/08/2021 

h/21:15) 
2- https://www.coinbase.com/fr/price/litecoin  (consulté le: 10/08/2021 h/21:30) 
3- https://time.com/nextadvisor/investing/cryptocurrency/what-is-ethereum/ (consulté 

le 10/08/2021 h/22.00) 
4-https://www.androidauthority.com/what-is-peercoin-868586/consulté le 10/08/2021 

h/22.15 

https://www.investopedia.com/terms/b/bitcoin.asp/%20%20(%20consulté%20le :%2010/08/2021
https://www.coinbase.com/fr/price/litecoin%20%20(consulté%20le:%2010/08/2021
https://time.com/nextadvisor/investing/cryptocurrency/what-is-ethereum/%20consulté%20le%2010/08/2021
https://time.com/nextadvisor/investing/cryptocurrency/what-is-ethereum/%20consulté%20le%2010/08/2021
https://www.androidauthority.com/what-is-peercoin-868586/
https://www.androidauthority.com/what-is-peercoin-868586/
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على توليد عملات جديدة في الشبكة من خلال التعدين، لكن الجدير بالذكر أن عملة نوفاكوين قادرة على 
 1 .الاستمرار بالعملة دون الاعتماد على المعدنين

 : (Feathercoin) ر كوينفيذ
بهدف أن تكون بديلة لعملة بيتكوين، وهي منبثقة عن عملة لايتكوين وليس  2533أطلقت عملة فيذر كوين عام 

لديها الكثير من المزايا المثيرة للاهتمام، خاصة عند مقارنتها مع العملات المعاصرة والمرتبطة بكم هائل من المشاريع 
 2 .تسعى إلى استبدال العملات الورقية أو إلى أن تصبح محركا لأنظمة العالم المصرفيةعلى منصة بلوكتشين، والتي 

 (Dinarcoin-E) إي ديناركوين:
، وهي عملة مشفرة جديدة تسعى لتنقية الهواء والماء في المدن الكبرى. 2531أطلقت عملة إي ديناركوين عام  

وتعمل اعتمادا على تقنية بلوكتشين، وتستخدم خوارزمية إثبات تعتمد إي ديناركوين على نظام دفع لامركزي بالكامل، 
الحصة، ومن مميزات نظام إثبات الحصة الخاص بهذه العملة أنه لا يتطلب أي تكاليف أو طاقة عالية لتخزين قاعدة 

ناركوين مع  بياناته الضخمة أو للتعدين، كما ينفرد بمقاومة عالية للهجمات السيبرانية، وتتناسب إيراد تعدين إي دي
 3 .كمية العملات الموجودة في المحفظة

 (Zcash) زيكاش:
، ويستطيع أي شخص يمتلك حاسوبا وشبكة إنترنت إرسال 2531اطلقت عملة زيكاش في أكتوبر من العام 

واستقبال عملات زيكاش، مثلها مثل عملات بتكوين وإيثيريوم، وتعتمد هذه العملة على برمجية مشتقة من برمجيات 
 .4ة بيتكوين الأساسية، باستثناء أنه أدخلت بعض التعديلات عليها لتحسين خصوصية المستخدمعمل

 من بدوره يزيد والذي البرامج، عدد مطوري من يزيد البديلة المشفرة الرقمية العملات تلك ظهور إن القول ويمكن
 البرامج  تطوير سرعة أن يثبت الواقع ولكن العملات، هذه بتداول والعمليات الخاصة الخدمات كافة وتطوير تحسين

 ، الأخرى البديلة الرقمية العملات في نظائرها من بكثير أعلى بالبتكوين والخدمات الخاصة
 مجتمع داخل الصحية من المنافسة جوا يولد قد البتكوين بجانب الأخرى الافتراضية العملات وجود أن البعض ويرى

التي تضم "فيس بوك" ضمن  )LIBRA( الافتراضيةليبرا ، واكبر مثال عملة 5المشفرة الرقمية العملات مستخدمي
 أعضائها .

                                                             
1 - https://coinswitch.co/info/novacoin/what-is-novacoin/ consulté le 10/08/2021 

h/22.20 
2- https://cointelegraph.com/tags/feathercoin/ consulté le 10/08/2021 h/22 :40. 
3 -https://www.prnewswire.com/news-releases/e-dinar-coin-revolutionary-new-
generation-cryptocurrency-300312695.html/ consulté le 10/08/2021 h 23 :10 
4- https://www.coincenter.org/what-is-zcash/ consulté  le10/08/2021 h : 23 :20  

 .35بن عبد العزيز الباحوث،مرجع سابق،ص عبدالله بن سليمان -5
 

https://coinswitch.co/info/novacoin/what-is-novacoin/
https://cointelegraph.com/tags/feathercoin/
https://www.prnewswire.com/news-releases/e-dinar-coin-revolutionary-new-generation-cryptocurrency-300312695.html
https://www.prnewswire.com/news-releases/e-dinar-coin-revolutionary-new-generation-cryptocurrency-300312695.html
https://www.prnewswire.com/news-releases/e-dinar-coin-revolutionary-new-generation-cryptocurrency-300312695.html
https://www.coincenter.org/what-is-zcash/
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  مميزات العملات المشفرةالمطلب الثالث :

تشكل العملات المشفرة تطورا مذهلا لشكل النقود والنقود الالكترونية تحديدا، حيث أنها طرأت بفعل التطور 
  :1بايجابياتها وسلبياتها التكنولوجي غير المسبوق و سوف نحاول الإلمام

 ايجابياتها:

  تعد العملات الرقمية متاحة بسهولة لعامة الناس، ويمكن لأي شخص تقريبا الاستفادة منها، كما أنها عملية لا
ا لأي شخص يستطيع إجراء بمركزية ويسهل على المستثمرين من جميع أنحاء العالم الوصول إليها، ويمكن تقري

 .الإنترنت أن يصبح جزءا من هذه المشاريعتحويلات مالية عبر 

  ا فلا تحتاج إلى إدخال العديد يعد تسديد المدفوعات باستخدام العملات الرقمية سهلا جدا، كما أنها سريعة جد 
من التفاصيل، ولا تحتاج حتى إلى إدخال تفاصيل بطاقة الائتمان/السحب، وكل ما تحتاجه هو عنوان محفظة 

 .ي ترغب في الدفع إليهاالشخص أو المؤسسة الت

 ا لأن العملات ر التسويات السريعة :لا تحتاج إلى الانتظار بضعة أيام لتلقي الأموال مع وجود العملات الرقمية، ونظ
الرقمية تعتمد على تقنية البلوكتشين التي تزيل التأخير، ودفع الرسوم، والاستضافة لموافقة الطرف الثالث التي قد تكون 

ا ما تكون هناك أعطال ومعوقات بسبب عدد الوسطاء الذي بوبالنسبة إلى الأعمال التجارية التقليدية، فغالموجودة، 
يتعين عليك تجاوزهم، ولكن مع المعاملات بالعملات الرقمية،فهناك تسوية سريعة لأن طبيعة النظير إلى النظير في 

الة المعوقات التي أصبحت تميز التسويات التقليدية، بنية الشبكات تزيل الوسيط، كما تم تصميم عقود العملات لإز 
وتعمل التسويات بشكل فوري ويمكن أن تكتمل في جزء بسيط من الوقت والمصروفات التي كانت تستهلكها 

 .التحويلات التقليدية

  م ا  أن تحويل الأموال عن طريق استخدام أي شكل آخر عبر الإنترنت أو بوابة مصرفية أمر مكلف لأنه يفرض رسو
كبيرة على المعاملة، وتفرض شركات معالجة بطاقات الائتمان رسوما أيضا، ولكن الأمر ليس كذلك مع العملات  
الرقمية، لأن التكاليف تعد لا شيء أو لا تكاد تذكر، وبواسطة بطاقات الائتمان أو بطاقات السحب، يدفع البائع 

 ي هو الذي يدفع رسوم ا صغيرة.الرسوم ولكن بالنسبة إلى العملات الرقمية فإن المشتر 

                                                                                                                                                                               

 
1- https://www.aleqt.com/2020/11/28/article_1979656.html/ consulté  le :08/08/2021 h 

17 :20. 
 

https://www.aleqt.com/2020/11/28/article_1979656.html/
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  لا توجد معلومات مطلوبة لمشاركتها مع الحكومة والبنك بخصوص الصفقة، ولا الحاجة إلى مشاركة الهوية أو مكان
 التواجد أو تفاصيل المعاملات وهذا ما يضمن الخصوصية .

  المستحيل لأي شخص آخر غير التأمين المرتفع ،فجميع المعاملات آمنة حيث أنها تستخدم خوارزمية تشفير ومن
 مالك المحفظة أن يقوم بتسديد أي مبلغ من المحفظة ما لم يتم اختراقها.

 .بدون طرف ثالث فلا يوجد طرف ثالث وسيط مثل البنك 

  تسهيل التجارة الدولية ، فلا وجود للحدود الجغرافية وهي مناسبة تماما لعمليات النقل عبر الحدود دون أي شكل
 ائق.من أشكال العو 

 .التوسع في استخدام العملات المشفرة يعني التوسع في الأعمال الالكترونية خاصة التجارة الالكترونية 

 :سلبياتها (2

  قلة المعرفة، فالناس لا تدرك كيفية استخدام العملة الرقمية وبالتالي يعرضون أنفسهم للسرقة من قبل المخترقين، وهذه
 .عين على المرء أن يعيها جيدا قبل الاستثمارالتقنية معقدة إلى حد ما، وبالتالي يت

  غير عملية للاستخدام اليومي، ونظرا لقلة عمليات قبولها، فقبل الشراء أو الاستثمار عبر الإنترنت أو في وضع عدم
الاتصال، يجب أن تتأكد من قبولها في هذا المكان الذي تريد استخدامها فيه، وما يجري في بطء سير عملية 

 العالم. قبولها حول

  .لا توجد طريقة لعكس الدفع في حال الخطأ 

  العملات الرقمية جديدة جدا، فهي أيضا متقلبة جدا، ولا ترغب العديد من الشركات في التعامل مع شكل من
 .أشكال المال الذي سيعاني من تقلبات هائلة في القيمة

  إلى حرمان الحكومات من القدرة على ممارسة يؤدي عامل غياب السيطرة واللا مركزية في حالة العملات المشفرة
السياسات النقدية والسيطرة على تدفق المعاملات لا سيما التسويات الدولية، والتلاعب بالعملة على المستوى 

 الوطني.
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  يمثل عامل الخصوصية احد المشاكل التي تأرق السلطات في حال استخدام هذه النقود في جرائم غسيل الأموال أو
 ت المشبوهة والأعمال الخارجة عن القانون.التمويلا

أما العملة الرقمية، مثل الدولار الرقمي أو اليوان الرقمي أو اليورو الرقمي، فهي عملة تقوم بإصدارها البنوك المركزية 

 يطلق عليهافقط، قابلة للتتبع وممكن للبنوك المركزية إصدار المزيد والمزيد منها تماما مثل العملة الورقية، مبدئيا  

CBDCوهي اختصار central bank digital currency. 

يشار إلى أن بنوكا مركزية كبرى في أنحاء العالم تدرس نسخا رقمية من عملاتها استجابة للطلب على وسائل 
ك ويدرس البن.المدفوعات الإلكترونية وللتصدي للمنافسة من العملات الخاصة مثل "بيتكوين" وعملة "فيسبوك" ليبرا

 المركزي الأوروبي، المعني بإدارة 

  .السياسة النقدية والعملة في التكتل، إدخال اليورو الرقمي
وسيكون اليورو الرقمي مشابها لعملة "بيتكوين"، لكنه سيكون خاضعا للرقابة، بعكس العملات الرقمية المشفرة، 

 وتستخدم

المشفرة، تتكون من كتل أو ملفات تحمل بيانات  العملات الرقمية تقنية تعرف باسم سلسلة البيانات الرقمية 
  .المعاملات. وسيكون اليورو المستند إلى هذا النظام موجودا في شكل إلكتروني، وسيتاح للمعاملات عبر الانترنت

 امن العملات الرقمية أو المشفرة وسلامتها : (2

المسؤولية عن تامين النقود من المصرف إلى تخزين النقود واستخدامها في المعاملات عبر الانترنت له اثر نقل 
المالك الذي يجب أن يكون قادرا على التنقل عبر البيئة الالكترونية بأمان وإدراك التهديدات المحتملة وان يكون 
قادرا على ضمان حماية برمجية كافية من الفيروسات والاحتيال والتطفل ،ومن ناحية أخرى تعني الطبيعة اللامركزية 

ت المشفرة الحالية انه لا توجد سلطة مركزية للتحكيم في حالة النزاعات أو لمن تلجأ في حالة السرقة أو للعملا
 . 1الفقدان

 

 

 :المبحث الثالث:مخاطر المصارف الالكترونية

                                                             
    .1كاثرين ستيوارت ،مرجع سابق ،ص  -1
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رونية إن التطور التقني في الصناعة المصرفية من ناحية و التطور في استخدام الوسائل الالكترونية و الأموال الالكت   
من ناحية أخرى، أدى إلى زيادة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف و زيادة تعقيد العمليات المصرفية في 
سوق سمته المنافسة الشديدة و لمقابلة هذا التطور و المخاطر المرتبطة به أصبح من الضروري مراقبة مستوى 

اللازمة للسيطرة على الآثار السلبية لهذه المخاطر و إدارتها المخاطر التي تحيط بالعمل و وضع إجراءات الرقابية 
 بطريقة سليمة ،ففي ممارسة المصارف لأعمالها الالكترونية تواجه مخاطر يترتب عنها خسائر مالية .

 المطلب الأول:مخاطر الصيرفة الالكترونية
 : 1مفهوم الخطر

يتعرض المصرف إلى خسائر غير متوقعة و غير مخطط لها أو عرفت الأدبيات المصرفية الخطر بأنه : احتمالية أن    
تذبذب في الإيرادات المتوقعة من استثمار أو نشاط معين. و هذا التعريف قد يعكس وجهة نظر إدارة المصرف 
يق للتعبير عن قلقهم إزاء الآثار السلبية الناجمة عن أحداث مستقبلية محتملة الوقوع لها القدرة على التأثير على تحق

 أهداف المصرف المعتمدة للتنفيذ استراتيجيا بنجاح، بمعنى أن الخطر ينشا عند اتخاذ قرار معين.
و يشير إلى  2و من التعريفات الأخرى، و لعل أكثرها ملائمة لاصطلاح الخطر التعريف الصادر عن لجنة بازل    

هوم الواسع للخطر يعكس وجه النظر التي تؤكد أن الخطر عبارة عن التقلبات في القيمة السوقية للمؤسسة و هذا المف
على أن إدارة المخاطر هي العمل على تحقيق العائد الأمثل من خلال الموازنة بين مستوى العائد و درجة المخاطرة، 
أما الخطر المتعلق بتقنية المعلومات فهو احتمال تعرض المصرف إلى تأثير سلبي شديد نتيجة تملك و نشر و 

ة المعلومات سوءا داخليا أو خارجيا و إذا ما طبق هذا التعريف على المصرف الالكتروني يصبح الخطر استخدام تقني
 هو احتمال حدوث نتائج سلبية تؤثر على سير العمل المصرفي أثناء تطوير إستراتيجية المصارف الالكترونية.  

 مخاطر الصيرفة الالكترونية:

مصرفية الإلكترونية إلى خلق تحديات جديدة أمام البنوك و الجهات الرقابية أدى النمو الكبير في أنشطة العمليات ال
 وهذا  لتعدد المخاطر التي ترتبط بالعمل المصرفي الإلكتروني.

 شبكة على والاحتيال القرصنة على تشمل عديدة ومحاذير متطلبات له المصرفي العمل في الانترنت استخدام أن
 في بعد الإلكترونية المصرفية الخدمة ثقافة نضج وعدم اجد كبيرة مالية خسائر المؤسسات على ترتب والتي الإنترنت
 .2المطلوب الوجه على والعملاء المصارف بين المعلومات تدفق قدرة تطوير وعدم، العملاء من الكثير أوساط

 
I. :المخاطر الإستراتيجية 

                                                             
 .233-252ص مرجع سابق ،شرين بدري البارودي ،  ،ثريا خزرجي  -1
 معوقات تطبيق الصيرفة عبر شبكة الانترنت في المصارف العربية  بالتركيز على السودان ،مجلةصلاح الدين محمد الفرجابي،  -2

 .22،ص 2531يونيو  55العدد بنك السودان المركزي ،المصرفي، 
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والسياسات والتوجيهات التي تتخذها الإدارة العليا للمصرف الأخطار الإستراتيجية هي المخاطر التي ترتبط بالقرارات 
وتنشأ هذه المخاطر في العمليات المصرفية الإلكترونية من الأخطاء أو الخلل الذي قد يحدث نتيجة تبني 
استراتيجيات وخطط تقديم هذه العمليات والخدمات وتنفيذها التي قد تقع فيها الإدارة العليا، وذلك في ضوء 

الملحة لتقديم مثل هذه الخدمات في ظل تزايد الطلب عليها من جهة واشتداد المنافسة المصرفية من جهة الحاجة 
 .1أخرى

 :2وترجع بعض المخاطر الإستراتيجية إلى

 الوقت الخاطئ في اتخاذ القرار. -

 عدم مواءمة الأنظمة الداخلية للمصرف مع التغيرات التكنولوجية. -

اطر الناجمة عن الأفعال التي تمارس من قبل إدارة المصرف أو الأفراد العاملين والتي وهي المخ* مخاطر السمعة: 
تعكس صورة سلبية و رأي عام سلبي اتجاه المصرف وينتج عنها خسائر كبيرة للعملاء والأموال ومعظم هذه الخسائر 

 :3تنجم عن

 متوقع.ترويج إشاعات سلبية عن المصرف ونشاطاته وعدم عمل الأنظمة كما هو  -

فقدان الثقة وفشل المصرف في تحقيق متطلبات العملاء بتقديم خدمة مصرفية إلكترونية متطورة ،آمنة، سريعة،  -
 قليلة الكلفة.

 مشاكل تعاني منها أطراف خارجية مرتبطة مع أنظمة المصرف. -

 عدم نجاح المصرف في إدارة أحد كل أنواع المخاطر المصرفية الأخرى. -

 يانات كافية للعملاء عن كيفية استخدام المنتج وخطوات حل المشاكل.عدم تقديم ب -

تحدث المخاطر القانونية عندما لا يحترم البنك القواعد القانونية والتشريعات  المخاطر القانونية والتنظيمية:
برز أهم المنصوص عليها، أو عندما لا تكون هناك نظم قانونية واضحة ودقيقة بخصوص عمليات مصرفية جديدة وت

 أمن المعلومات. و التحديات القانونية المتمثلة في تحدي قبول القانون للتعاقدات الإلكترونية حجيتها في الإثبات

 في حين تنشأ المخاطر التنظيمية عن مخالفة المصرف القوانين والمعايير الصادرة عن السلطات الرقابة المالية.

                                                             
مخاطر الصرفة الالكترونية، الملقى العلمي الدولي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في خالد قاشي، إستراتيجية إدارة ،محمد يدو -1

 .5، 1، ص  2533،لجزائرالبنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، عرض تجارب دولية،ا
 .22، ص 2555 مصر،معي، الإسكندرية،اجممدوح محمد الجني، النقود الإلكترونية، دار الفكر ال ،منير محمد الجنبهي  -2
 .232شرين بدري البارودي، مرجع سابق، ص  ،ثريا عبد الرحيم الخزرجي  -3
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( وأكدت 2اطر القانونية ضمن المخاطر التشغيلية وفقا لاتفاقية )بازل وقد صنفت لجنة بازل للرقابة المصرفية المخ
على أنها تحدث في حالة انتهاك القوانين أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة بـ مكافحة غسيل الأموال، أو 

رونية مثل عدم وضوح نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية الإلكت
مدى توافر قواعد لحماية المستهلكين في بعض الدول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمجة باستخدام 

 .1وسائل الدفع والتسوية الالكترونية

II. :اتجهت  بسبب تزايد الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية ووسائل الاتصال الحديثة،المخاطر التشغيلية
الأنشطة المصرفية نحو المزيد من التنوع والتعقيد وتزايد اعتماد المصارف على جهات خارجية في توفير بعض 
الخدمات أدى ذلك إلى تزايد أهمية المخاطر التشغيلية، وأصبحت تشكل محور اهتمام الهيئات الدولية والسلطات 

أهم المخاطر المصرفية في ظل العولمة، ونجد المخاطر  الرقابية المصرفية، لاسيما وان المخاطر التشغيلية أحد
التشغيلية هي المخاطر الناجمة عن المشكلات التي تصاحب عادة العناصر التشغيلية المتجسدة في فئة الأجهزة 

 .2الالكترونية أو أي هجوم خارجي يؤدي إلى توقف النظام أي مخاطر فنية أو أمنية

 الداخلي والضبط الرقابة إجراءات وضعف المعلومات نظم في الوظيفي لاختلالا بسبب التشغيلية المخاطر تنشأ إذ
 السياسات مع يتفق بما حذر بشكل عمليات و يتولى البنك أن من للتأكد الضوابط تلك وتعمل في البنوك

 أن إلى بالإضافة الالتزامات على وسيطرة للأصول حماية وان هناك   الإدارة مجلس التي يضعها والإستراتيجيات
  .3المناسب الوقت في البنك أداء عن وصحيحة كاملة معلومات يقدم المحاسبي النظام

 المخاطر المصرفية التقليدية:المطلب الثاني 

  :وهي الخسائر المحتملة الناتجة عن عدم قدرة المقترض على الوفاء بالتزاماته في المخاطر الائتمانية
توسع المصارف في منح الائتمان عن طريق الوسائل الالكترونية، المواعيد المحددة، وقد ينتج أيضا عن 

 وهذا لصعوبة التحقيق من هوية العملاء وأهليتهم الائتمانية، وصحة ضماناتهم المقدمة.
 :وهذا راجع إلى سرعة التنفيذ المعاملات في البنوك الالكترونية هذا ما يسمح لعملائه  مخاطر السيولة

 :4لة وسلاسة إضافة إلىبإجراء عمليات كثيرة بسهو 

 ضعف  تخطيط السيولة بالبنك مما يؤدي إلى عدم التناسق بين الأصول والالتزامات من حيث أجال الاستحقاق. -

 سوء توزيع الأصول على استخدامات يصعب تحويلاتها الأرصدة سائلة. -

                                                             
 .232سابق، ص المرجع ال -1
 .223، 225المرجع السابق، ص  -2
 .64، ص2552 ، مصر الإسكندرية، الجامعية، الدار المخاطر، إدارة حماد، العال عبد طارق -3
 .33خالد قاشي، مرجع سابق ، ص  ،محمد يدو  -4
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بعض العوامل الخارجية مثل الركود  التحول المفاجئ لبعض الالتزامات العرضية إلى التزامات فعلية هذا كما تسهم -
 الاقتصادي والأزمات الحادة في أسواق المال في التعرض لمخاطر السيولة.

وعموما تزداد درجة سيولة المصرف مع زيادة إمكانية التسويق لوسائل الدفع الإلكترونية، وتزداد أيضا مع مدد 
رف الالكترونية سوف تزداد درجة السيولة، لاسيما الاستحقاق الأقصر ومع  انخفاض المخاطر التي تتحملها المصا

 .1وأن معظم وسائل الدفع الإلكترونية تتميز كونها قصيرة الأجل وذات ائتمان متجدد مما يقلل تعرضها لخطر السيولة

 :مخاطر سعر الفائدة 

الفائدة، ويتمثل يعرف خطر سعر الفائدة بالخسائر المحتملة للبنك والناجمة عن التغيرات غير الملائمة لسعر 
في مدى حساسية التدفقات النقدية سلبيا للتغيرات التي تطرأ على مستوى أسعار الفائدة وتحصل هذه المخاطر 
عندما تكون تكلفة الموارد أكبر من عوائد الاستحقاقات وتزداد بزيادة ابتعاد تكاليف الموارد عن مردودية تلك 

 .2ين أو مقترضينضالمتعاملين في البنوك سواء كانوا مقر  الاستخدامات، فمخاطر سعر الفائدة تمس كافة

 :مخاطر سعر الصرف 

فهي نوع من المخاطر يواجهها المصرف أثناء قيامه بعمليات التحويل المالي أو تنفيذ نشاطات تجارية بالنقد 
ب أسعار الصرف الأجنبي ، إذا تتأثر قيم الموجودات والتزامات المصرف بالعملات الأجنبية المختلفة بسبب تذبذ

، وبفعل العولمة المصرفية أصبح سعر الصرف 3خاصة عند اعتماد المصرف على ودائع العملاء بالعملات الأجنبية
 يتعرض للمضاربات واهتزازات قوية تعرض المصارف بل الدول إلى الإفلاس.

 :مخاطر الأسعار 

المالية، وينبع هذا الخطر من وتنشأ عن التغيرات في أسعار الأصول وبوجه خاص محفظة الاستثمارات 
القرارات المتخذة من التعاملات السوقية حول الأسهم وسعر الفائدة وسعر الصرف الأجنبي وأسواق السلع الأجنبية 
وقد تتعرض بنوك الانترنت لمخاطر الأسعار نتيجة توسع أنشطتها في نطاق المبيعات والودائع والقروض أو السمسرة 

يستوجب الحفاظ على نظم إدارة مناسبة لرصد وقياس وإدارة مخاطر أسعار الأصول  أو عمليات التوريق، مما
 .4المتداولة

 

                                                             
 .225شرين بدري البارودي، مرجع سابق، ص  ،الرحيم الخزرجي  دثريا عب -1
 .33خالد قاشي، مرجع سابق، ص  ،محمد يدو  -2
 .235ص  مرجع سابق،شرين بدري البارودي، ،ثريا عبد الرحيم خزرجي  -3
 .213 -212السعيد بريكة، مرجع سابق، ص ،أحمد بوراس -4
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 1ونوجز مخاطر أخرى في ما يلي : 

ارتفاع تكاليف جذب عملاء جدد للمعاملات المصرفية من خلال الانترنت، لذا بدأت بنوك الانترنت في التراجع  -
 تزايد النفقات وكذا تراجع الإيرادات. عن تقديم خدماتها المجانية للعملاء في ظل

صعوبة الاعتماد على الانترنت فقط كوسيلة لتقديم الخدمات، فحتى الآن لم تستطع هذه البنوك أن تحل محل  -
 البنوك التقليدية تماما، فقد أثبتت الدراسات أهمية الوجود المادي لهذه البنوك.

 عملاء بنوك الانترنت.عمليات الإيداع كأحد المشكلات التي يواجهها  -

 لم تصل البنوك الالكترونية حتى الآن لفهم متطلبات عملائها. -

 :الجرائم والهجمات الإلكترونيةالمطلب الثالث :أساليب 

  الجرائم المتعلقة بالمعلومات: .2
عالم الجريمة  ىوكما أدخل الحاسوب والانترنت خدمات ،تسهيلات ومعارف، بل ومصطلحات جديدة فقد أعط

ادا جديدة، فصار من الممكن ارتكاب جريمة اختلاس أو سرقة أو تزوير عن بعد وأصبحت وسائل الأمن أبع
 .2والحماية المحسوسة من حراسات وصناديق حفع وأماكن تخزين لا تكفي وحدها لحماية المعلومات من السرقة.

أكدت الإحصائيات الدولية أن حجم الخسائر الناتجة عن الفيروسات أصبح عاليا جدا ومؤثرا بشكل كبير وقد أثبتت 
، أن حجم الخسائر من جراء انتشار فيروس أو دودة بلايتر us todayإحدى الدراسات التي قامت بها صحيفة 
أدى إلى   I love bugأن فيروس جهاز حاسب آلي، في حين  555فاقت ملياري دولار، وأثرت على نحو 

مليون دولار  355.555.55خسائر تصل إلى عشرة مليارات دولار وتقدر تكلفة ضرر الفيروسات لكل شركة مبلغ 
يتراوح  2552مليون دولار امريكي والعام  55بـ : 2553أمريكي، وقد قدرت تكلفة أضرار الفيروسات عالميا لسنة 

 .3 ويشمل ذلك الفيروسات والديدان 2553بليون دولار أمريكي لعام  33وبليون دولار أمريكي،  22-35بين 

 : 4الوسائل الفنية للتحويل الإلكتروني للأموال .2

يتم التحويل غير المشروع للأموال بعدة وسائل يصعب حصرها لسرعة وتيرة التطور في هذا المجال لكن يمكن 
 الإشارة إلى أكثرها انتشارا:

                                                             
 .253المرجع السابق، ص  -1
، 2552،  جامعة الملك سعود،3، طميسرةمحمد عبد الله علي القحطاني، خالد سليمان عبد الله الغثبر، أمن المعلومات بلغة  -2

 .25ص  
 2531مارس  53العدد بنك السودان المركزي ،المصرفي،  مخاطر اختراق المواقع الالكترونية ،مجلةصلاح الدين محمد الفرجابي،  -3

 .32،ص
فاطمة الزهرة خبازي، جرائم الدفع الإلكتروني وسبل مكافحتها، الملتقى الوطني، آليات مكافحة الجرائم الالكترونية في التشريع  -4

 .31 -35، الجزائر، ص 2531مارس  22الجزائري، 
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 خصيصا لتنفيذ الاختلاس:استخدام برامج معدة  -أ

من بين هذه الوسائل تصميم برامج معينة تهدف إلى إجراء عمليات التحويل الآلي من حساب إلى آخر سواء  
كان ذلك من المصرف نفسه أو من حساب آخر في مصرف آخر، على أن يتم ذلك في وقت معين يحدده مصمم 

ضئيلة من حسابات الفوائد على الودائع المصرفية بإغفال هذا البرنامج، كما توجد برامج أخرى تقوم بخصم مبالغ 
الكسور العشرية بحيث يتحول الفارق مباشرة إلى حساب الجاني، لأنها برامج تعتمد على التكرار الآلي لمعالجة 
معينة ومما يؤدي إلى صعوبة اكتشاف هذه الطريقة رغم ضخامة المبلغ هو أن هذه الاستقطاعات تتم على مستوى 

الأرصدة في وقت واحد مع ض لة المبلغ المخصوم من كل حساب على حدة بحيث يصعب أن ينتبه إليه آلاف 
 العميل.

 التحويل المباشر للأرصدة: -ب

يتم ذلك عن طريق اختراق أنظمة الحاسب وشفرات المرور، أشهرها قيام أحد خبراء الحاسب الآلي في 
مليون دولار إلى حسابه الخاص  32حد المصارف وقيامه بتحويل الولايات المتحدة باختراق النظام المعلوماتي لأ

في ثلاث دقائق فقط وعادة يتم ذلك أيضا عن طريق التقاط الإشعاعات الصادرة عن الجهاز إن كان النظام 
المعلوماتي متصلا بشبكة تعمل عن طريق الأقمار الصناعية، فهناك بعض الأنظمة التي تستخدم طابعات سريعة 

ء تشغيلها إشعاعات الكترومغناطسية ثبت أنه من الممكن اعتراضها والتقاطها أثناء نقل الموجات وحل تصدر أثنا
 شفراتها بواسطة جهاز خاص لفك الرموز وإعادة بثها مرة أخرى.

 التلاعب بالبطاقات المالية: -جـ

بطاقات الوفاء المختلفة من لقد ظهر أولى هذا النوع من الاحتيال بالتقاط الأرقام السرية لبطاقات الائتمان و 
 أجهزة الصراف الآلي للنقود إلى أن ظهرت الصرافة الآلية والنقود المالية.

أما جرائم الاعتداء على هذه البطاقات فتتمثل في استخدامها من قبل غير صاحب الحق بعد سرقتها أو بعد 
تجارية التي يمكن أن تسجل عليها أرقام هذه سرقة الأرقام السرية الخاصة بها ويتم عن طريق اختراق بعض المواقع ال

 البطاقات.

 جرائم الاستيلاء على النقود الإلكترونية: -د

هي مجموعة من البروتوكولات والتوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة الإلكترونية أن تحل فعليا محل تبادل 
مركز الخاص بالمعاملة المصرفية لدى البائع العملات النقدية، ومن هذه البطاقات ما يعمل عن طريق إدخالها إلى ال

أو الدائن حيث يتم انتقال البيانات الاسمية من البطاقات إلى الجهاز الطرفي للبائع تحول إليه نتائج عمليات البيع 
 والشراء إلى البنك الخاص بالبائع.
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 جريمة تبييا الأموال:-ذ

نترنت في بنوك خارجية لا تريد تعقيد معاملاتها وتضييق أصبح باستطاعة الجميع فتح حسابات مصرفية عبر شبكة الإ
الخناق على عميلها كما في البنوك المحلية،بل تعطي السرية التامة للمعاملات ،وإخفاء هوية الأفراد وهذا ما يعطي 

 أريحية وسهولة تبييض الأموال.  

 إدارة مخاطر الصيرفة الالكترونية:المطلب الرابع :

رفية الالكترونية بالتغير السريع في الابتكارات التقنية مما يستوجب على المصارف  تتميز الخدمات المص
إعادة تقييم لإجراءات وسياسات إدارة المخاطر بشكل مستمر مع التغيرات التي تشهدها مكونات المخاطر 

ملة لإدارة ومراقبة المصرفية، مع ضرورة تأكد السلطات الإشرافية من امتلاك المصارف لآليات وإجراءات وأنظمة شا
مخاطر الصيرفة الالكترونية ولتحقيق هذا الأمر يمكن الاسترشاد بالمبادئ العامة التي صدرت عن لجنة بازل كأسس 
وأدوات أساسية للسلطات الإشرافية للتحقق من تواجد الممارسات السليمة من قبل المصارف في تعاملها مع قضايا 

 الصيرفة الالكترونية.
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 : إدارة المخاطر المصرفية الالكترونية2/2 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي تحديد المخاطر الت

قد يتعرض لها 

المصرف 

 الإلكتروني

 

 تقييم المخاطر
ى وضع حدود قصو

درجة تحمل ل

 المصرف للتعامل مع

 الخسائر

إدارة 

الرقابة على  المخاطر

التعرض 

 للمخاطر

  متابعة الخطر

اختبارات إجراء 

دورية للنظم 

 )اختراق، حماية(

إجراءات المراجعة 

 الداخلية والخارجية 

 تنفيذ سياسات وإجراءات التأمين. -1
 تدعيم الاتصالات بين المستويات المتمثلة بالمصرف )إدارة عاملين(. -2
 استمرار تقديم الخدمات. -3
 عند الاعتماد على مصادر خارجية للدعم الفني. روضع ضوابط للحد من المخاط -4
 ة الالكترونية وكيفية استخدامها.يإحاطة العملاء عن العمليات المصرف -5
 إعداد خطط طوارئ )نسخ إضافية للبيانات، كادر فني متمرس، نظم تشغيل بديلة(. -6
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ف) لمصار في اق يطبتالة و ريالنظسس الأ-فةر عالم صاداقتشيرين بدري بارودي،  ،ثريا عبد الرحيم الخزرجي : المصدر
 .225، ص 2532 ،ندر الأ ،لتوزيعاو  الوراق للنشر ،3ط ،ةير اجالت

 

 

I.1مسؤولية الإدارة العليا للمؤسسة المصرفية : 

إتباع سياسات مراقبة فعالة للإدارة على المخاطر المرتبطة بالأنشطة المصرفية الإلكترونية بما فيها وضع سياسات  -
 وأدوات خاصة لإدارة تلك المخاطر وتحديد صريح المسؤوليات.

 واحي الرئيسية الخاصة بعمليات التحكيم والمراقبة للنواحي الأمنية.مراجعة واعتماد الن -

الاهتمام بوضع منهج شامل ومستمر في إدارة مراقبة علاقات المصرف مع الأطراف الخارجية ممن يدعمون  -
 العمليات المصرفية الإلكترونية.

ات المصرفية الالكترونية وامتلاكه لخطط ضرورة امتلاك المصرف للقدرة الفعالة على الاستمرارية في تقديم الخدم -
 وبدائل في حالات الطوارئ بمن يكفل توفر الأنظمة والخدمات المصرفية الالكترونية في جميع الأوقات.

 : أهمهاالمواقع والتي من  المعلومات و لأمنالتقنية  الأساليباستخدام -

 ( التشفير لضمان المعاملات الالكترونيةSETأو مأخذ التوصيل ) ( الآمنةSSL إذ تضمن البروتوكولات، )
 سلامة نقل الرسالة ويسمح التوقيع الرقمي بإجراءات التأكد من الهوية.

  الجدار الناري، والذي يعتبر من أهم الأدوات المستخدمة في تأمين الشبكات ومنع الاتصالات الخارجية
بفلترة الاتصالات الخارجية لبعض  المرتبة في الإنترنت من وصول إلى داخل الشبكة، إضافة إلى قيامها

، 3255الخدمات المتوفرة على الشبكة الدولية،وظهرت تقنية الجدار الناري في أواخر الثمانينات عام 
بتنظيم نظام فلترة عرف باسم جدار النار ، والجدران النارية والتي تدعى   (DEC) عندما قام مهندسون من

دوات إلكترونية أمنية تمنع الوصول الغير مسموح به إلى كذلك بجدران الحماية، والتي تتمثل في أ
الحاسب الشخصي، وذلك عن طريق إقامة حاجز يفصل بين الشبكة والحواسيب الشخصية، تجبر به 
جميع عمليات الدخول والخروج للمرور عبر هذا الجدار الذي يتصدى لجميع محاولات الدخول بدون 

 .2صفة

                                                             
 .31خالد قاشي،مرجع سابق،ص ،محمد يدو  -1

2-https://jilrc.com-الأمن-المعلوماتي-في-الجزائر/consulté le :08/09/2021/h :16 :10. 
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 ( تعيين رقم تعريف شخصيPIN ).وكلمة سر لوصول العملاء إلى حساباتهم 
  التوقيع الالكتروني وهو سلسلة بيانات ملحقة بالرسالة الالكترونية من اجل ضمان صحتها، وتحديد وربط

 المضمون بالموقع وتحمي بذلك المتلقي من الغش الذي يقوم به المرسل.

توبة والمذيلة بتوقيع محررها ، فقد لزم الأمر يتضح لنا أن التعاملات الالكترونية،وحيث لا وجود للمستندات المك
ولقد وجد العمل  البحث عن وسيلة تقوم بالدور ذاته للتوثيق الذي تقوم به الكتابة والتوقيع في صورتيهما التقليديتين

 الإلكتروني ضالته في المستندات والوسائط الإلكترونية والموثقة بالتوقيع الإلكتروني،حيث يتم توثيقهما بطريقة
الكترونية أيضا عن طريق شهادات توثيق تصدرها جهات مختصة بذلك هي جهات توثيق التعاملات الإلكترونية التي 
تعرف بمزودي خدمات التوثيق الالكتروني كل ذلك يضفي على السند أو المعاملة الثقة والأمان ويجعلها حجة في 

 .1 الإثبات

II.راف:الإجراءات المتخذة من طرف هيئات الرقابة والإش 

يتوجب على السلطات الإشرافية أن تدرك حاجتها الماسة لإطارات إشرافية تتوفر لديهم المعارف  -2
والخبرات الملائمة والكافية التي تسهل لهم الفهم الكامل للمخاطر والتحديات الناشئة عن استحداث العمليات 

ا القصوى توفير التدريب الملائم والمستمر المصرفية الالكترونية ويجب أن تضع السلطة الإشرافية ضمن أولوياته
لإطاراتها الإشرافية ضمن أولوياتها القصوى توفير التدريب الملائم والمستمر لإطاراتها الإشرافية الحالية وتكملته 

لدى هذه الإطارات دراية و خبرات تتماشى مع  أنباستقدام الخبرات الخارجية المتخصصة، وذلك للتحقق من 
 . 2زايدة التعقيد التي تطرأ في مجال التكنولوجيا والسوقالتطورات المت

ومن بين الضوابط الرقابية التي تضعها البنوك المركزية لحصول البنوك التجارية على ترخيص لتقديم العمليات 
 المصرفية الإلكترونية وقد تختلف هذه الضوابط من دولة إلى أخرى ولكن معظمها يكون كالآتي:

 الترخيص على البنوك المسجلة لدى البنك المركزي.أن يقتصر منح  -
أن يكون البنك مستوفيا للضوابط الرقابية التي تتعلق بمدى التزامه بكل من معيار كفاية رأس المال وأسس تصنيف  -

 القروض وتكوين المخصصات والتوازن في مراكز العملات.

                                                             
إسراء خضير مظلوم الشمري،النظام القانوني للنقود الالكترونية،مجلة جامعة بابل،العلوم ،نهى خالد عيسى الموسوي  -1

 .211،ص2532، العراق،2/العدد  22الانسانية،المجلد 
ات الإشرافية والعمليات المصرفية الالكترونية ،الملتقى الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع عادل نقموش، السلط،عبد الرزاق خليل -2

 .2،الجزائر،ص-عرض تجارب دولية-في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر
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ل شبكة الاتصالات الالكترونية ،والتي تشمل أن يتبع البنك مبادئ رشيدة لإدارة مخاطر تقديم خدماته من خلا -
على تقييم المخاطر والرقابة عليها ومتابعتها، وتتمثل المخاطر في: )مخاطر التشغيل، مخاطر السمعة، مخاطر قانونية 

 ومخاطر أخرى مثل مخاطر الائتمان والسيولة وسعر العائد ومخاطر السوق.
 ، نوعية الخدمات التي سيقوم بتأديتها من خلال الشبكات.أن يحدد البنك لدى طلبه للحصول على الترخيص -
 كات.بأن يحدد البنك المسؤوليات الواقعة عليه من جراء تقديم الخدمات عبر الش -
على  حصوله( الخاصة به بما يفيد WEBإفصاح البنك المرخص له بالقيام المصرفية الالكترونية على صفحة ) -

ورقم وتاري  الحصول عليه، مع ربط هذا الموقع بصفحة البنك المركزي ترخيص لتقديم خدماته عبر الشبكات، 
( حتى يتحقق HYPERTEXT LINKSالمعلن فيها عن أسماء البنوك المرخص لها بذلك من خلال )

 .1العملاء من صحة التراخيص

III. :التنسيق والتوافق الدولي 
الالكترونية من الأولويات أي التعاون المتبادل يعتبر كل من التنسيق والتوافق الدولي فيما يخص قانون البنوك 

بين الهيئات الرقابة من خلال وضع تقنيين بنكي الكتروني على المستوى المحلي والدولي، ويعد التنسيق والتوافق 
 .2والتعاون الدولي من أصعب التحديات البنوك الالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .1-1المرجع السابق، ص  -1
حول  لرهانات والتحديات، إشكالية الإشراف والرقابة المصرفية، الملتقى العلمي الرابعمريم بن شريف، الأعمال المصرفية الالكترونية ا -2

 .2ص ، 2533، الجزائر، -عرض تجارب دولية-عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر
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 خاتمة الفصل:

من حيث العوامل التي أدت إلى ظهورها ذا الفصل عن البنوك الالكترونية ووسائل الدفع الالكترونية تحدثنا في ه
 و اللاسلكية و السلكية الاتصال وسائل و الحاسب تقنيات في لتطوراتاب والتشريعية والمرتبطةمقوماتها التقنية 

 ، عالية بوتيرة و الحياة أوجه جميع في تطورات إحداث إلى أدت والتي  الانترنت شبكة هي شبكة أوسع خاصة
 . المعلومات مجتمع إلى الصناعي المجتمع من الانتقال لعملية الطريق مهدت حيث

وقلصت المسافة واختزلت  تزود الخدمات لزبائنها عن بعد  صبحتأالمصارف ن أفأما عن الايجابيات ف 
وهذا ما وأصبحت هته المصارف تمتلك مصدرا للميزة التنافسية في وسط شديد المنافسة  الوقت لفائدة الزبون  

الضوء على الدور الذي يمكن أن تلعبه وسائل التكنولوجيا المالية في جميع  التي سلطت أكدته فترة جائحة كورونا
وهذا الأثر  والبطالة وكساد السلع   أنحاء العالم في مساندة الاقتصاد العالمي و إنقاذ المؤسسات والأفراد من الإفلاس

إلا أن هذه البنوك ووسائل الدفع الالكترونية  تحمل في طياتها العديد من المخاطر ،يختلف من دولة إلى أخرى 
 .التخوف من المخاطر المصرفية ،وزادت حدة 

ونحتاط  كامل أهدافها  لخدمة مثالية للعملاء،   وسائل الدفع الالكترونيةحتى تحقق البنوك الالكترونية و  و 
من المخاطر المحتملة لها  لابد من إرساء قواعد بنية تحتية مثالية سواء من خطوط الاتصالات وسرعة تدفق الانترنت 

وبرمجيات الحماية من الهجمات الالكترونية وكل ما يخص  نظم المعلوماتو الحاسبات و الهواتف النقالة و 
رقمية من أجل التكنولوجيا الالمتمتع بمهارات المكون و  لبشريرأس المال اتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى 

.زبائن التحكم الجيد و توسيع نطاق العمليات والوفاء باحتياجات ال
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  مقدمة الفصل:
 التطوراتمن  ،المالية العولمة ظل في عديدة و متسارعة ومستجدات تحولات تشهد الصناعة المصرفية     

 صاحب وما وغيرها المصرفي النظام عمل على المفروضة القيود من والتحرر المالية، الأسواق عالمية إلى التكنولوجية
 القانونية بالمعايير الالتزام وأيضا المصرفي القطاع عمل واستراتيجيات والرقابية التنظيمية الأطر في تغيير من ذلك

 الجهاز عمل في الكفاءة وزيادة المنافسة تعزيز بغية المصرفية العمليات سلامة ضمان أجل من الدولية والرقابية
 .يصرفالم
 البنوك لمنافسة هتأهيلل وملحة ضرورية عملية يعتبر الجزائري المصرفي القطاع تطوير وعصرنة فإن المنطلق هذا من   

 المصرفي القطاع شهدفقد  الجزائري المصرفي القطاع عرفها التي الإصلاحات سياق  فيو  ،والدولية  الإقليمية
 وقوانين وإجرائية، تنظيمية تعليمات من تبعه وما والقرض، النقد قانون من انطلاقا وإصلاحات تحولات الجزائري
 إلى البنوك هااتج للبنوك المحلية و كمنافس أجنبية ومصرفية مالية لمؤسسات فروع دخول إضافة إلى أن معدلة

 على تعمل أن نهاشأ من التي المتطلبات كل توفير ىوالعمل عل توالاتصالا المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار
العالمي وتطوير  الاقتصاد في للاندماج الفرصة إتاحة أيضا نهاشأ من والتي نشاطها ضمن ا التكنولوجي استخدام إرساء

 في خاصة الجزائري، المصرفي القطاع في والاتصالات تكنولوجيا المعلومات تبني أهمية من زاد ،الخدمات المقدمة 
وجدت  إذ ، 19 بكوفيد المتعلقة  2020  العام خلال الأخيرة الأزمة أبرزته والمثال ، والأزمات الفترات بعض

 . البنوك الحل في تعميم العمل البنكي عن بعد و الذي أدى إلى تلافي حدوث خسائر كبيرة للقطاع 
 الانطلاق نحو القاعدة يكونفي البنوك الجزائرية  وتقديم خدمات الكترونية متنوعة  الإلكترونية الصيرفة تبني إن    
 إلى الفصل هذا خلال سنتطرق المنطلق هذا منو  رقمي، اقتصاد نحو الوطني الاقتصاد تنقل ،ىأخر  رقمية مشاريع في

 مباحث أربعة ضمن في البنوك الجزائرية الخدمات المصرفية في تطويرتكنولوجيا المعلومات والاتصالات  دراسة دور
 :يلي كما

 واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر. :الأول المبحث
 واقع القطاع المصرفي في الجزائر. :الثاني المبحث
 عصرنة الجهاز المصرفي في الجزائر. :الثالث المبحث

 في البنوك الجزائرية. الخدمات المصرفية ات والاتصالات في تطويرالمبحث الرابع: دور تكنولوجيا المعلوم
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 الجزائر في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا واقعالمبحث الأول :

تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من مخرجات الثورة المعلوماتية التي أصبحت أدواتها سمة العصر الحالي   
متطورة تتضافر فيها جهود الآلة والبشر بنسب متفاوتة والتي كلما زاد فيها تطور دمة خالذي يتميز بالسرعة في أداء 

  تقديم الخدمة انحازت توليفة المزيج إلى الآلة.

 الإطار التنظيمي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات:الأوللمطلب ا

حاولت الجزائر مسايرة التطورات العالمية فيما يخص تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ،وفي الجانب التشريعي 
 استحدثت  قوانين تسد الفراغات القانونية السابقة و تتماشى  مع هذا التطور.

 :أهمها من في الجزائر  الاتصال و الإعلام بتكنولوجيا المرتبطة النصوص
 :التشريعية النصوص

  2555غشت سنة  5الموافق  3223جمادى الأولى عام  55مؤرخ في   2000 – 03رقم قانون 
 .والاتصالات السلكية واللاسلكية للبريد التنظيمية القواعد ،يحدد

  يتضمن القواعد 2552غشت سنة  5الموافق  3235شعبان عام  32مؤرخ في  52-52قانون رقم ،
 .الخاصة للوقاية من الجرائم المتصلة بتكنولوجيات الإعلام والاتصال ومكافحتها

  يحدد القواعد 2535الموافق أول فبراير سنة  3231ربيع الثاني عام  33مؤرخ في  52-35قانون رقم ،
 العامة المتعلقة بالتوقيع و التصديق الإلكترونيين.

 يتعلق بالتجارة 2535مايو سنة  35الموافق  3232شعبان عام  22مؤرخ في  55 -35رقم  قانون ،
 الإلكترونية.

  يحدد القواعد 2535مايو سنة  35الموافق  3232شعبان عام  22مؤرخ في  52 -35قانون رقم ،
 العامة المتعلقة بالبريد و الاتصالات الإلكترونية.

  يتعلق بالاتصالات 2525مارس سنة  35الموافق  3223عام شعبان  55مؤرخ في  25-52قانون رقم ،
 الراديوية.

 1يهدف القانون إلى : وحسب المادة الأولى  أوت  5بتاري  الصادر  03– 2000وقد كانت بداية التغيير بالقانون 
بدون تطوير وتقديم خدمات البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية ذات نوعية في ظروف موضوعية وشفافة و -

 تمييز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة.

                                                             
الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  ،المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبريد المواصلات السلكية واللاسلكية ،53-2555القانون  -1

 .2555غشت  51،الصادر في 25،العدد 
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تحديد الشروط العامة للاستغلال في الميادين المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية من طرف -
 المتعاملين.

 تحديد إطار و كيفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية.-
 ر النشاطات المنفصلة للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية .خلق ظروف تطوي-
 تحديد الإطار المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة.-
يطبق هذا القانون على نشاطات البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية ،بما فيها البث التلفزي والإذاعي في مجال -

 ذي يخضع لإطار تشريعي وتنظيمي ملائم.الإرسال والبث والاستقبال باستثناء المضمون ال
و لتكييف الإطار التشريعي والتنظيمي لمواكبة المستجدات القانونية والتكنولوجية وذلك بعد مضي قرابة العقدين على 

، والذي يحدد القواعد العامة 2535ماي سنة  35مؤرخ في  52 -35استصدار هذا القانون ،استحدث قانون رقم 
و الاتصالات الإلكترونية. وتم اعتماد مصطلح جديد أي تعويض مصطلح المواصلات السلكية المتعلقة بالبريد 

واللاسلكية بمصطلح الاتصالات الالكترونية بهدف جعل التشريع الجزائري في نفس السياق مع تغير التشريعات في 
 العالم.

خدمات البريد والاتصالات الإلكترونية ، و أهم ما جاء به القانون هو تحديد الشروط التي من شأنها تطوير وتقديم 
والشروط العامة لاستغلال هذه النشاطات من طرف المتعاملين،و أنها  تخضع لرقابة الدولة، وللدولة الجزائرية الانفراد 

كيفيات الاستغلال  بالاستعمال الحصري للمجال البريدي وبضمان استغلاله من طرف المتعاملين وفق شروط و
 أحكام هذا القانون كما يحدد أيضا الإطار المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة. المحددة بموجب

 :1وكما جاء في المادة الأولى من هذا القانو 
 ما يأتي : القانون القواعد العامة بالبريد والاتصالات الإلكترونية، يهدف هذا القانون على الخصوص إلى يحدد هذا

مضمونة في  ديم خدمات البريد والاتصالات الإلكترونية ذات نوعيةتحديد الشروط التي من شأنها تطوير وتق - 
 ظروف موضوعية وشفافة وغير تمييزية في مناخ تنافسي مع المصلحة العامة.

 ترقية وتطوير الاتصالات الإلكترونية واستعمالها. -
 المتعاملين.تحديد الشروط العامة لاستغلال نشاطات البريد والاتصالات الإلكترونية من طرف  -
 كيفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريد والاتصالات الإلكترونية. تحديد إطار و -
 تحديد الإطار المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة. -
  ضمان توفير الخدمة الشاملة. -

 33في المؤرخ   52-35من القانون رقم  35فقد حددته المادة 1ونيين: أما فيما يخص التوقيع والتصديق الالكتر 
،المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق الالكترونيين ،  2535فبراير  3الموافق لـ: 3231ربيع الثاني عام 

                                                             
الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  ،العدد ،للقواعد العامة المتعلقة بالبريد و الاتصالات الإلكترونية المحدد ، 52 -35القانون  -1

 .2535ماي  35،الصادر في 21
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وتم تكليف سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية بمهمة سلطة اقتصادية للتصديق الالكتروني حيث أنها مكلفة 
 قدمون خدمات التوقيع والتصديق الالكترونيين لصالح الجمهور.بمتابعة ومراقبة مؤدي الخدمات الذين ي

 55المؤرخ في  52-52كما اهتم المشرع الجزائري بجانب الوقاية من الجرائم الالكترونية باستصدار القانون 
المتضمن القواعد الخاصة للوقاية من الجرائم المتصلة بتكنولوجيات الإعلام والاتصال ومكافحتها  2552أوت 

 .2535ماي  35مؤرخ في  55 -35وفيما يتعلق بالتجارة الإلكترونية استحدث  القانون رقم 
 المطلب الثاني :واقع قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر

 للحصول شركات عدة تقدمت ن أ بعد الاتصالات مجال في الجزائر بها قامت التي الإصلاحات نتائج أولى ظهرت
 برتغال الفرنسية، تلكوم أورونج الاسبانية، المصرية، تلفونيكا أوراسكوم منها 2553 النقال سنة الهاتف رخصة على

 الرخصة على حصولها وبمجرد دولار، مليون 131 ب العرض على أوراسكوم المصرية الشركة وتحصلت تلكوم،
 الرائدة تصبح أن وهي الكبرى خطوطها عن أعلنت و جي،اس،ام جيزي، الجديدة لإطلاق شبكتها التحضير باشرت

 ديسمبر 52 في النقال للهاتف شبكة تشغيل رخصة على الكويتية الشركة تحصلت كما الاتصالات، عالم في
 من كل فيه يساهم الذي المشروع تملك وهي دولار، مليون 223بـ   قدر الذي الرابح عرضها خلال من 2553
 علامتها بإطلاق للاتصالات الوطنية قامت  2552أوت  25المتحد وفي  الخليج وبنك للاستثمار الخليج مؤسسة
 بدوره وهذا الجزائر، في الاتصالات صناعة في جديدة مقاييس حيث مغرية، جد ومزايا بخدمات نجمة التجارية
 و السلكية للاتصالات بالنسبة دولار مليون 355.51بمقدار عائدات مع تحقيق الاتصالات قطاع تطور على ساعد

 2 .2552 سنة خلال النقال يخص فيما دولار مليون 252.22
 الألمانية ومنهم المجموعة الانترنت خدمات لتطوير الأجانب الشركاء من العديد للاتصالات الجزائرية اختارت وقد
 تعاني تزال لا التي الجزائرية الشبكة قدرات أوروبا لتدعيم في المعتمدة التكنولوجيات خر أ توظيف على عملت التي
 مؤسسة عملت كما للانترنت، الفعال الاستعمال وقدرات تتوافق خدمة توفير على يساعد ما وهذا النقص، من

 من وطنيا فقريا عمودا ووفرت للاتصالات، التحتية البنية يخص فيما الكبير التأخير تدارك على الجزائر اتصالات
 الانترنت خدمات مزودي من كل احتياجات تلبية لأجل وجنوبها البلاد شمال بين بالربط يسمح الضوئية، الألياف
 3 :التالية الأجزاء من الفقري العمود ويتكون والمؤسسات، والبنوك

                                                                                                                                                                               
للقواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق الالكترونيين.الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية  ،العدد  المحدد، 52-35القانون  -1
 .2535فبراير  35،الصادر في 1
 الجديد، مجلةعباس لحمر وعمار طهرات،واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر وسبل اندماجها في الاقتصاد  -2

 .25،ص2535، 53-،العدد 25،المجلد  والمالية الاقتصاد
 .23المرجع السابق،ص -3
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 .2552 سبتمبر منذ عملي وهو  ، Gbit/s 2.5 قدرته وتبلغ الشمالي الفقري *العمود
 .2552 جوان منذ عملي وهو Gbit/s10  قدرته  وتبلغ الشمالي الفقري *العمود
 .2005مارس منذ عملي وهو ،  Gbit/s   5.2 قدرته وتبلغ الجنوبي الفقري *العمود

 

I. الثابت: الهاتف شبكة 
 الجزائر: في الثابت الهاتف اشتراكات عدد تطور 1.

 2525س.أ-2532:عدد اشتراكات الهاتف خلال الفترة 4/1الجدول رقم 

س.أ  2532 2535 2531 2531 2535 2532 المؤشر
2525 

 عدد
 المشتركين

 شبكة في
 الهاتف
 الثابت

 

3 098 787 
 

3 267 592 3 404 709 4 100 982 4 164 039 4 635 217 312 152 2 

 AT للاتصالات الجزائر :المصدر
 وخلال ، 2525س.أ-2532خلال الفترة  الجزائر في الثابت الهاتف اشتراكات عدد نلاحع من الجدول زيادة 

 مليون 4,7 إلى 4.6 من لينتقل % 3.51 ب مقدر طفيفا نمو العام هذا سجل 2525 الأول السداسي
  4112 المؤشراشتراك.

 الاشتراك: نوع حسب الثابت الهاتف اشتراكات عدد .تطور2
 

 الاشتراك نوع حسب الثابت الهاتف اشتراكات : عدد4/2جدول رقم 
 

 2525س.أ  2532 2535 2531 2531 2535 المؤشر
 الاشتراكات
     السكنية

 

2 
832 238 

2 
967 737 

3 
611 735 

3 
711 765 

4 
190 162 

4 272 
004 

 370 437 055 445 274 452 247 489 972 436 354 435 الاشتراكات
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 المهنية
 

      

 267 3 المجموع
592 

3 
404 709 

4 
100 982 

4 
164 039 

4 
635 217 

4 709 
374 

 AT للاتصالات الجزائر : المصدر

نلاحع من الجدول تزايد عدد اشتراكات الهاتف الثابت سوءا كانت اشتراكات سكنية أو مهنية ما يدل على الطلب 
 المتزايد لاستخدام الهاتف الثابت وأهميته . 

II. النقال: الهاتف شبكة 
 الدفع: طريقة حسب الاشتراكات عدد تطور 1.

 الدفع طريقة حسب الاشتراكات : عدد 2/2جدول رقم

معدل  2525س.ا 2532 2535 2531 2531 2535 المؤشر
التطور بين 

2532-
س.ا

2525 
الدفع 
 المسبق

39 296 986 41 197 999 41 943 543 41 036 380 40 635 183 40 670 308 +0,09 

الدفع 
 البعدي

 الدفع 1 352 255 3 252 322 847 619 4 979 093 4
355 125 2 

3 741 422 21,90- 

المجمو 
 ع

965 291 22 45 817 846 45 845 665 47 154 264 45 425 533 44 411 730 2,28% - 

 .ARPCE    الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط سلطة :المصدر

نلاحع من الجدول تطور في عدد اشتراكات الهاتف النقال سواء عن طريق الدفع المسبق أو البعدي في الفترة 
وهذا يعود إلى الاستثمار العمومي الضخم  في القطاع والتسهيلات التي قدمت من  2535-2535الممتدة بين 

ووصولها إلى الذروة في هذه السنة وبعدها تراجع طفيف في   طرف الدولة الجزائرية إلى متعاملي الهاتف النقال 
 ،وهذا لتشبع السوق الجزائرية. 2525و السداسي الأول  2532السنوات 

 GSM, 3G & 4G ) (النقال  الهاتف شبكة إلى الولوج نسبة النقال فالهات كثافة تطور.2
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 الاتصالات و البريد الضبط سلطة حسب نسمة مليون 23.2 الجزائر في السكان عدد الاعتبار بعين الأخذ تم
 . ARPCE الإلكترونية

 

 

 GSM, 3G & 4G ) (النقال  الهاتف شبكة إلى الولوج نسبة النقال الهاتف : كثافة2/2جدول رقم 

المؤ 
 شر

 2525س.ا 2532 2535 2531 2531 2535 2532

كثافة 
الهات
ف 
 النقال

109,62
% 

107,40
% 

112,20
% 

109,95
% 

111
% 

*103,02
% 

*101,07
% 

     ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط سلطة : المصدر
 2525 لسنة الأول النصف فيو  الاستقرار من نوع النقال الهاتف كثافة سجلت ،2014 عام منذنلاحع انه 

 عدد بانخفاض جهة من مفسر هذا 2019بعام مقارنة %2 تقريبا قدره بانخفاض ،٪ 101,07 نسبة سجلت
  .السكان عدد زيادةب أخرى جهة من و النقالة الاشتراكات

 المتعامل: حسب موزعة النقال الهاتف شبكة في الاشتراكات .عدد2

 المتعامل حسب النقال الهاتف شبكة في الاشتراكات : عدد5/2جدول رقم 

 
 المؤشر

معدل  2121س.أ 2129 2128 2127 2126 2125
التطور بين 
2129-

 2121س.ا
 الجزائر زائر
 للاتصالات

يسموبيل  

14 087 440 16 885 490 18 365 148 19 106 401 18 633 371 18 654 330 +0,11% 

ابتيوم تيليكوم 
 الجزائر

17 005 165 16 360 904 14 947 870 15 848 104 14 707 625 13 952 347 5,14% - 
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الوطنية 
لاتصالات 
 الجزائر

) 12 298 360 12 571 452 12 532 647 WTA 
152 322 32 
 

(12 084 537 553 555 33  -2,31% 

 
 

 المجموع

43 390 965 45 817 846 45 845 665 47 154 264 45 425 533 44 411 730 -2,25% 

  ARPCEالإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 

 الملاحع التوجه عكس على المشتركين عدد في طفيف ارتفاع موبيليس سجل 2020 الأول السداسي فينلاحع 
 .(%2-) للاتصالات الوطنية و (%5-) تليكوم ومياوبت المتعاملين عند تسجيله تم الذي و عالميا

 النقال: الهاتف سوق .حصص2
 

 النقال الهاتف سوق : حصص6/2جدول رقم
 
 المؤشر

معدل التطور  2121س.ا 2129 2128 2127
-2129بين 
 2121س.ا

 الجزائر الجزائر
للاتصالات 
  موبيليس

40,06% 40,52% 
WTA) 

41,02% 42,00% +0,98% 

ابتيوم تيليكوم 
 الجزائر
 

32,60% 33,61% 31,42% 32,38% 0,96%- 

الوطنية 
لاتصالات 
 الجزائر
 

27,34% 25,87% 26,60% 26,58% -0,02% 

  ARPCEالإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 الأول النصف في الأكبر الحصة على موبيليس المتعامل استحوذ المتعاملين، بين السوق صحص بتوزيع يتعلق فيما
 أوبتيموم شركة تليها 2531عام  منذ التوالي على الثالث للعام لسوقل كرائد تأكيده و ، 22 % بنسبة  2525لسنة

 . % 26,58  بنسبة الجزائر للاتصالات والوطنية %32.35بنسبة الجزائر تليكوم
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 النقال: الهاتف بشبكة السكا  تغطية .نسبة5

 النقال الهاتف بشبكة السكا  تغطية : نسبة7/2جدول رقم

 
 المؤشر

2125 2126 2127 2128 2129 

 الجيل الثاني
 

98 % 98 % 98 % 98.04 % 98,04% 

 الجيل الثالث
 

46 % 
 

83 % 
 

90 % 
 

97.45 % 
 

97,72% 

 الجيل الرابع
 

/ 3.62 % 
 

30.49 % 
 

52.84 % 
 

53,63% 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 

 بينما كامل السكان،شملت   تقريبا  و الثالث الثاني للجيلين المحمول الهاتف شبكة ةتغطينلاحع من الجدول أن 
 -2535  سنتي بين %0.8 ب تقدر طفيفة زيادة تسجيل مع السكان نصف من أكثر الرابع الجيل شبكة تغطي

 .وهذا باعتبار أن شبكة الجيل الرابع حديثة الظهور في الجزائر 2532
18,74% 

III. الانترنت: شبكة 
 البصرية: الألياف تطور شبكات 1.

 البصرية الألياف : شبكات8/2جدول رقم 

 
 المؤشر

 2121س.ا 2129 2128 2127 2126 2125
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طول الألياف 
 البصرية كم

 
155 15  
 ت

76 514 127 372 145 120 172 000 181 202 

عرض النطاق 
الدولي 

 ميغابيت/الثانية

485 155 630 150 1 015 220 3 374 277 3 564 556 16 343 122 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 شبكات لتمديد المبذولة الجهود تتواصل الخدمات، وتحسين التحتية البنية عصرنة إطار فينلاحع من الجدول انه و 

 أما .كلم 172000 البصرية الألياف طول بلغت  2525 لعام الأول السداسي في ،البصرية بالألياف الاتصال
 .% 0.11 بزيادة كلم 202 181 ب المنجزة الألياف طول بلغ فقد 2525الأول للسداسي بالنسبة

 الانترنت: اشتراكات عدد .تطور2
 التكنولوجيا: نوع حسب الثابت الانترنت شبكة اشتراكات عدد تطور 2.2

 التكنولوجيا نوع حسب الثابت الانترنت شبكة اشتراكات : عدد9/2الجدول رقم 

 
 المؤشر

 2121س.ا 2129 2128 2127 2126 2125

ال  ا دي ا س
ADSL 

1 838 746  
2 083 098   
 FTT البصري

2 246 918 2 172 096 2 334 005 2 410 242 

الألياف 
البصري 
FTTX 

/ / 714 11 369 43 115 53 394  

الجيل الرابع 
 الثابت

423 280 775 792 920 244 861 235 1 191 612 1 201 586 

 413 444 619 621 661 233 الويماكس
  3063835 505 202 3 2 859 552 259 262 2 المجموع

256 581 2 
WIMAX     
 3 675 926 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 

 25215 بنحو الثابت الإنترنت اشتراكات عدد ارتفع ، 2525 لعام الأول السداسي نهاية من الجدول نلاحع في
ا  .  0.2 ٪ قدرها  بزيادة ، 2532 بعام مقارنة مشترك 



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

167 
 

 
 
 
 
 
 
 النقال: الإنترنت شبكة اشتراكات تطور.2

 : M2M  الإنترنت و مفاتيح باستثناءالنشطو   النقال انترنت اشتراكات -2.2

 النقال انترنت اشتراكات :35/2جدول رقم 

 2121س.ا  2129 2128 2127 المؤشر
 إنترنت اشتراكات

 اشتراكات عدد
نقال الهاتف ال انترنت

3G 

21 592 863  
 الهاتف

17 422 31 
 

 Gعد

 991 637 10عد 157 989 11
 

 عدد اشتراكات
نقال الهاتف ال انترنت

4G 

9 867 671 18 920 289 24 922 271 26 329 792 

 عدد اشتراكات
نقال الهاتف ال انترنت

3G+4G 

31 460 534 36 342 601 36 911 428 36 967 783 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط سلطة المصدر:

 أكثر النقال الانترنت لاشتراكات الإجمالي العدد بلغ  2525  لعام الأول السداسي خلالنلاحع من الجدول انه  
و كما هو واضح من الجدول  ،2532 بعام مقارنة 2.20 % بنسبة طفيف نسبي بارتفاع أي اشتراك مليون 02 من

 الجيل الرابع للحصول على تدفق أفضل. إلى،المشتركون يتركون الجيل الثالث وينتقلون 
 :M2M و الإنترنت مفاتيح النقال باستثناء الهاتف الإنترنت كثافة تطور-2.2

 M2M و الإنترنت مفاتيح النقال باستثناء الهاتف الإنترنت : كثافة22/2جدول رقم
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 2121س.ا 2129 2128 2127 2126 2125 المؤشر

كثافة 
استخدام 
 الانترنت

23% 63% 75% 85% 52.55% 53.22% 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 طفيف ارتفاع النقال الإنترنت اشتراكات عدد عرف ، 2525 لسنة الأول السداسي خلالنلاحع من الجدول انه 

  . %83,44   قدرها بكثافة ، 2532بعام  مقارنة  0,15%قدره
 

 :M2M و الإنترنت مفاتيح متعامل باستثناء لكل النقال الهاتف إنترنت اشتراكات عدد توزيع-2.2
 

 و الإنترنت مفاتيح متعامل باستثناء لكل النقال الهاتف إنترنت اشتراكات عدد : توزيع 22/2جدول رقم
M2M 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة
 

 المؤشر
 

2127 2128  
2129 
 
 

معدل  2121س.ا
التطور بين 

2129-
س.ا

2121 

 

 الجزائر الجزائر
للاتصالات 
  موبيليس

13 709 805  
 

15 611 921    
 (OTA) الجزائر

 الجز

15 741 319 15 948 419 1,30%+ 

ابتيوم تيليكوم 
 الجزائر

-ا 3,30% 846 898 10 088 271 11 211 259 11 325 922 8
 نية

الوطنية لاتصالات 
 الجزائر

) 8 828 404 9 471 469 9 899 021 10 120 518 2,19%+ 

   المجموع 783 967 36 248 911 36 601 342 36 534 460 31 المجموع
0,15%+ 
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 النقال الهاتف عبر الإنترنت اشتراكات عدد بلغت ،  2525 لسنة الأول السداسي نهاية فينلاحع من الجدول انه 
 تزال و لا 2532 بعام مقارنة ٪5.35 قدره طفيف بارتفاع اشتراك، 967783 36 و الإنترنت مفاتيح باستثناء(

 .الجزائر للاتصالات والوطنية الجزائر تليكوم بأوبتيموم متبوعة الأول المركز تتصدر دائما موبيليس
 

 الاتصالات: مجال في الخدمات ومقدمي المتعاملين عدد.2
 :الاتصالات سوق في الناشطين الخدمات ومقدمي المتعاملين عدد التالي الجدول يوضح

 الاتصالات سوق في الناشطين الخدمات ومقدمي المتعاملين : عدد22/2جدول رقم

 
 المؤشر

السداسي  2532 2535
 2525الأول 

 الهاتف الهاتف الثابت
 الثابت

3 3 3 

 3 3 3 الهاتف النقال

 الهاتف النقال الجيل
 الثالث

3 3 3 

 الهاتف النقال الجيل
 الرابع

3 3 3 

 ARPCE الإلكترونية والاتصالات البريد ضبط المصدر: سلطة

نلاحع من الجدول أن عدد متعاملي الهاتف الثابت تبقى محتكرة من طرف جهة واحدة وهي الشركة الوطنية 
دخول شركة أخرى التي لم تكلل بالنجاح، كما أن عدد متعاملي رغم تجربة AT  الجزائرية اتصالات الجزائر 

 الهاتف النقال بقي نفسه وهذا راجع لعدم دخول متعاملين جدد في هذه السوق .

 المطلب الثالث:مؤشرات تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر

جميع القطاعات الاقتصادية استحدثت عدة نظرا للأهمية الكبيرة لدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في 
مقاييس دولية لمعرفة مركز الدول من الترتيب العالمي في قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهذا ما يساعد 

 في إعادة رسم سياساتها و استراتيجياتها في حال تذيلها الترتيب.

 للاتصالات: الدولي للاتحاد    " IDI " المعلومات والاتصالات تكنولوجيا تطوير .مؤشر2
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للاتصالات  الدولي الاتحاد قبل من قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ،ينشر يهم الذي الرئيسي المؤشر هو
 تكنولوجيات تطور حالة ومقارنة تقييم في للمساعدة مصمم مركب مؤشر وهو ، 2017 إلى 2009 عام من

 المعلومات تكنولوجيا تطوير في التغييرات تتبع هو الهدف كانو  البلدان بين وما داخل والاتصالات المعلومات 
  1.الوقت بمرور والاتصالات
 إلى 2017 عام حتى سنوي ا " IDI " المعلومات والاتصالات تكنولوجيا تطوير مؤشر نشر الحين، ذلك ومنذ
 للاتصالات الدولي للاتحاد وفق ا ذلك، ومع 2018 لعام " IDI " لمبادرة جديدة منهجية اقتراح تم أن

 نشر إلغاء تم لذلك ، الجديد " IDI " أجل من البيانات جمع في صعوبات البلدان من العديد وجدت
 . 2019 و 2018 لعام الترتيب

 
 " IDI " المعلومات والاتصالات تكنولوجيا تطوير مؤشر :22/2جدول رقم 

2128 2127 2126 2125 2122 2122 2121 العام
-

2129 
الترتي
 ب

11ا
4 

11
4 

11
4 

11
3 

10
6 

10
2 

 ينشر لم

قيمة 
 رالمؤش

2.9
9 

 

3.3
0 

 

3.4
2 

3.7
1 

 

4.3
2 

 

4.6
7 

 

 ينشر لم

 .2523واللاسلكية، جانفي السلكية والمواصلات البريد بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات تقرير المصدر:
 

بين دول العالم ورغم هذا  نلاحع من الجدول أن الجزائر تحتل مراتب متأخرة حسب هذا المؤشر من
وهذا نتيجة للجهود المبذولة من طرف الدولة في  2531سنة  352استطاعت تحسين ترتيبها إلى المرتبة 
 قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

 
 :الفرعية .المؤشرات2

 :المعلومات والاتصالات تكنولوجيا الوصول إلى- 2.2
 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:مؤشر الوصول الى 25/2جدول رقم

                                                             
 بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات ، تقريرواللاسلكية السلكية والمواصلات البريد والاستشراف ،وزارة الدراسات الإحصاء مديرية-1

 البريد اللاسلكية بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات .قرير.2523جانفي  ،واللاسلكية السلكية والمواصلات البريد
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العا
 م

2121 2122 212
2 

212
5 

212
6 

212
7 

2128
-

2129 
 ينشر لم 98 102 110 107 107 110 بتيالتر 

 قيمة
المؤشر 
 الفرعي

3.6
4 

 

4.2
2 

4.46 
 

4.27 
 

 

4.83 5.14 
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 .2523واللاسلكية، جانفي السلكية والمواصلات البريد بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات تقرير المصدر:
 

نلاحع من الجدول أن الجزائر تحتل مراتب متأخرة حسب هذا المؤشر من بين دول العالم ورغم هذا 
وهذا نتيجة للجهود المبذولة من طرف الدولة في قطاع  2531سنة  25استطاعت تحسين ترتيبها إلى المرتبة 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.
 المعلومات والاتصالات تكنولوجيا استخدامات-2.2

 المعلومات والاتصالات تكنولوجيا : استخدامات26/2 جدول رقم
2128 2127 2126 2125 2122 2122 2121 العام

-
2129 

11 الترتيب
9 

13
0 

13
1 

12
2 

11
0 

10
8 

 ينشر لم

قيمةالمؤ 
شر 

 الفرعي

0.5
5 
 

0.6
7 
 

0.7
3 
 

1.5
2 
 
 

3.3
8 
 

2.9
2 
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 .2523واللاسلكية، جانفي السلكية والمواصلات البريد بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات تقرير المصدر:
 

حسب هذا المؤشر من بين دول العالم ورغم من بين دول العالم نلاحع من الجدول أن الجزائر تحتل مراتب متأخرة 
تكنولوجيا المعلومات  داماتلزيادة استخوهذا نتيجة  2531سنة  355هذا استطاعت تحسين ترتيبها إلى المرتبة 

 والاتصالات.
 
 
 



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

172 
 

 
 
 
 

 : المعلومات والاتصالات تكنولوجيا مهارات-2.2
 

 المعلومات والاتصالات تكنولوجيا مهارات: 27/2جدول رقم
2128 2127 2126 2125 2122 2122 2121 العام

-
2129 

 ينشر لم 80 87 93 98 98 103 الترتيب
 قيمة

المؤشر 
 الفرعي

6.56 6.72 6.72 
 

6.98 
 

6.10 
 

6.29 
 
 

 

 ينشر لم

 .2523واللاسلكية، جانفي السلكية والمواصلات البريد بقطاع المتعلقة الدولية المؤشرات تقرير المصدر:
حسب هذا المؤشر من بين دول العالم ورغم من بين دول العالم نلاحع من الجدول أن الجزائر تحتل مراتب متأخرة 

تكنولوجيا المعلومات  لزيادة استخداماتوهذا نتيجة  2531سنة  55هذا استطاعت تحسين ترتيبها إلى المرتبة 
 .و  إرادة الأفراد لتطوير مكتسباتهم التكنولوجية  للتمكن من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والاتصالات

     
 الجزائر أن لكنه يظهر أيضا بالقطاع،وهذا راجع للمجهودات التي تبذلها الدولة  تطورا يظهر IDI مؤشر نأ رغم  

المجال وكأننا نسير في طريق بواسطة عربة قديمة وهم يسيرون بوسائل جد  في هذاعالميا  متأخرة مراتب تحتل مازالت
 ذلك العديد من المؤشرات الدولية الأخرى .متقدمة  ،وبالتالي فهي تعاني من فجوة رقمية، وتؤكد على 

 
 1 :التالية النقاط في بالأخص تأخرنا خلال من تفسر للجزائر بالنسبة الرقمية الفجوة أن ونجد         
 الذكية؛ للهواتف المرتفعة الأسعار 
 التدفق؛ عالية بالانترنت الجغرافي الربط ضعف 
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 للهواتف؛ ذكية تطبيقات تطوير عدم 
 الحديثة؛ التكنولوجيات أخر توفر عدم 
 الإلكترونية؛ التجارة في ضعف 
 الإلكترونية؛ الإدارة تطوير تأخر 
 السبراني؛ الأمن مشاكل 
 التشريعات؛ ملائمة وعدم تنظيمية مشاكل 
 المعلومات والاتصالات تكنولوجيا قطاع في الجودة عالية وخدمات سلع إنتاج في ضعف. 
 العديد حققتها التي النوعية بالقفزات مقارنة الجزائر في بطيئا تطورا تعكس الرقمنة مجال في إليها المتوصل النتائج وإن
 والبحرين، قطر المتحدة، العربية الإمارات مثل العربية الدول أو بعض سنغافورة، مثل مؤخرا المجال في هذا الدول من
 أوكرانيا، فيتنام، مثل أفضل مراتب تحتل ولكنها الجزائر من دخلا أقل الدول بعض توجد أنه الإشارة يجدر كما

 الاقتصاد هيكلة يخص فيما وكذلك المتتبعة الإستراتيجية يخص فيما إشكال يوجد أنه يعني ما وهذا .رواند مولدفا،
 .المعرفة اقتصاد نحو توجه  حقيقي ذو اقتصاد وليس البترولي الريع أساس على االوطني المبني

 المصرفي في الجزائرواقع القطاع المبحث  الثاني:
البنوك  استعمالجعل  الاتصالات إن تأخر الجزائر في مواكبة التطورات العالمية لاسيما في ميدان المعلومات و     

والمصارف لهذه التكنولوجيا ضعيفا مما أدى إلى ضعف في أداء الخدمات المصرفية، و رغم هذا التأخر تحاول 
الجزائر جاهدة النهوض باقتصادها من خلال مجهوداتها في تطوير  البنية التحتية لقطاع تكنولوجيا المعلومات 

 .نحو الاقتصاد الرقمي والاتصالات والتوسع في استخدام شبكة الانترنت والتوجه

 : 3225قانون النقد والقرض لسنة :ول المطلب الأ
 إصلاحات، بعدة رم ،م 1966 سنة تأميمها تم فرنسية بنوك أنقاض علىالجزائري   المصرفي النظام نشأة منذ        
 الأزمة عقب 1986 سنة إصلاح ثم الاقتصادية، المخططات لسياسة مواكب ا جاء الذي 1971 سنة إصلاح أهمها
 المؤسسات باستقلالية يسمى ما طبقت التي 1988 إصلاحات ثم النفط، أسعار انهيار أفرزها التي العالمية المالية

 . 1990 لسنة والائتمان النقد قانون صدور بعد جاءت الإصلاحات هذه أهم أن إلا الاقتصادية، العمومية
 90 -10رقم القرضو  النقد قانون : 

ا 1990 سنة تعتبر او   هام ا منعرج   صدور صادفت والتي الجزائر، في والنقدية المالية الإصلاحات مسار في حاسم 
  السلطات خلاله من حاولت والذي ،1990 أفريل 14 في الصادر 35-25رقم القانون : لقرضوا النقد قانون

 الحر، السوق اقتصاد إلى التحول سياسة مع وتماشي ا السابقة، الإصلاحات في وقع الذي القصور تفادي الجزائرية
 مهام وتعديل ،"الجزائر بنك" يسمى أصبح والذي المركزي البنك لاستقلالية أكبر تعزيز القانون هذا تضمنه ما وأهم
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 السوق في الاستثمار فتح وكذا المصرفي، العمل قي الشمولية منحها بعد الاقتصادي النشاط في فعاليتها لزيادة البنوك
 .والأجنبي الخاص القطاع أمام الجزائرية المصرفية

 نتيجة تعديلات10-90 والائتمان النقد قانون صدور من سنوات عدة بعد الجزائري المصرفي النظام عرف ثم  
 . الجزائري الاقتصادي المحيط مست التي التغيرات

 21، كان يتألف من  2555في نهاية عام فغيرت تكوينها.  انفتاح القطاع المصرفي الجزائري على مبادرة خاصة 
يتكون الأول ،مقسم بين القطاعين العام والخاص.مجلس النقد والقرض المؤسسات المالية المعتمدة من قبل  مصرفا و

 .ستثمارلاو بنك ا CNEP / Bank .CNMA  ،BADRكبيرة نسبي ا ، بما في ذلك  بنوك تجارية 1من 
تمويل بقدر   من قبل وزارة المالية للوفاء بقواعد بازل. هذا الدعم على التوالي  تهاأعيد تنظيم البنوك العامة ورسملو 

للأعوام  ٪3.1و  2552-3223للفترة  السنويمن الناتج المحلي الإجمالي في المتوسط  ٪2.1الدولة بـ 
2555-2551. 

بتاري   23-53م رأس المال الخاص ، تم تسهيل اللائحة رق لجذبو مصرفا ،  32القطاع الخاص وقد سجل 
3/3/3223  

شركات تابعة هي  . البنوك الخاصة الأجنبية بشكل عامأجنبيو  عدة بنوك برأسمال وطني خاص مختلط لإنشاء
 Citibank ،Société General ،Natexis ،Cetelem ،Créditلمجموعات مصرفية دولية كبيرة )

lyonnais ،Aba Arab Banking  ، )عمان(Bnp / Paribas  ،AGB Gulf Bank  ،Fransa 
Bank  ،Trust bank ،  بنك الإسكان للتجارة والتمويلAFG Ghermes )...  بالنسبة للبنوك الوطنية و

رأس المال غير الكافي فيما  يملكها عدد محدود من المساهمين  ومع ذلك ، لأسباب هاالخاصة ، رأس مال بعض
الموافقات  CMCتوفير ، سحبت  لمال النقدي والتخلف عن السدادعدم الامتثال لتحرير رأس ا يتعلق بالتزاماتهم ،

إفلاس بسبب و  CABبنك و  ، الريان AIBبنك الاتحاد ، بنك المنى ، بنك أركو ، من  2551و 2553بين 
 .1المصرفية الخريطة  لم تعد البنوك الخاصة ذات رأس المال الوطني مدرجة في .BCIAبنك خليفة و 

 فيما تتمثل مالية، ومؤسسة مصرفا ) 22 ( وعشرين تسعة من يتشكل المصرفي النظام بقي ، 2531 سنة نهاية في
 :يلي
 التوفير. صندوق بينها من عمومية، مصارف ) 51 ( ستة -
 مختلطة؛ أموال برؤوس واحدا   مصرفا   بينهم من أجنبية، أموال برؤوس خاصا ، مصرفا   ) 32 ( عشر أربعة-
  عموميتين؛ ) 52 ( مؤسستين بينها من مالية، مؤسسات ) 53 ( ثلاث-
 عمومية؛ ) 53 ( ثلاثة بينها من تأجير، شركات ) 55 ( خمس-

                                                             
1-  Chabha BOUZAR , Benhalima AMMOUR ,LA BANCARISATION DANS LE CONTEXTE 

DE LIBERALISATION FINANCIERE EN ALGERIE, Les Cahiers du CREAD n°95 /2011,P57-

58 . 
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 ، 2531 نهاية في اتخذت والتي المصرفية بالعمليات للقيام معتمدة الفلاحي، للتأمين ) 53 ( واحدة تعاضدية-
 .مالية مؤسسة صفة

 بالجزائرالتحوول الرقمي للمؤسسات المالية  : ثانيالمطلب ال

وجود إرادة  الخبراءرقمنة كافة التعاملات النقدية، يشترط  لعصرنة المؤسوسات المالية والمصرفية في الجزائر و       
سياسية حقيقية مستعدة لمجابهة أولئك الرافضين للتكنولوجيا والمتسترين وراء التعاملات الورقية والتقليدية لإبقاء 

، كما تتطلوب الرقمنة توفير الشروط التقنية على غرار البنية التحتية وشبكة انترنت ذات أموالهم بعيدا عن أعين الرقابة
الجزائر لن تقوم بتجربة جديدة، فقط ستستنس  و تدفق عال، والربط بين كافة القطاعات عبر نظم وبرامج معلوماتية 
قمنة المال في الجزائر ستفتح عصرا أن ر  إلى إضافةما هو متعامل به في البنوك والمؤسسات المالية في الخارج، 

جديدا للتعاملات المالية وستضمن الشفافية فيما يتعلق بالقروض الممنوحة لرجال الأعمال، وستبيون أين تذهب 
د رقم أعمال التجار وتوضوح من يدفع الضرائب دالأموال، وستكشف عن رأسمال الشركات ومداخيلها الحقيقية وتح

ات واضحة وشفافة، فاليد البشرية لن تتدخل للتلاعب بالأرقام وكل الأمور ستتضح بنقرة ومن يتهرب منها وفق محاسب
 .1 في الكومبيوتر

ح أسواق جديدة، تل نحو الأسواق الرقمية والتمويل الرقمي وفو زت جائحة كورونا على تحفح إضافة إلى ذلك     
على نحو مستقبل مالي أفضل بعد زوال و الدولة على إعادة البناء  ةساعدموتهيئة فرص لكسب الرزق، ومن ثم 

 .جائحة كورونا
أن التسويق أو البرامج الإلكترونية لدى بعض البنوك والمؤسسات المالية والمصرفية بالجزائر تستلزم  براءويؤكد الخ     

وجود مجموعة من العناصر والشروط، التي تستخدم نظام الدفع والسحب الإلكترونيين والتأمين والعقد، بالإضافة إلى 
الإلكترونية،   ولا تصبح مصنفة ضمن العمليات التصديق الإلكتروني، والتي إذا غاب أحدها فإن العملية تتعطل

والمشكل الأساسي المطروح حاليا في الجزائر هو التعامل بالدفع الإلكتروني وهو الحلقة المفقودة التي لم تتبناها 
البنوك عامة، كما يشترط وجود نصوص قانونية خاصة بمجال المعاملات الإلكترونية تتيح للطرف المتضرر اللجوء إلى 

دالة إذا حدثت مشكلة، والتأمين الذي يضمن حقوق كل طرف في حال حدوث مشكلة خلال أية مرحلة من الع
  .2التجارية العملية  مراحل

                                                             

lhttps://www.e- لرابطعلى ا 2525اكتوبر 33مليار دولار ، 55بعنوان رقمنة المال...ثورة لاسترجاع  شريفة عابد،مقال -1
massa.com/dz/news :23.55،سا:33/53/2523،تاري  الاطلاع. 

 29/06/2021التحوول الرقمي للمؤسسات المالية بالجزائر أصبح حتمية تمهيدا لما بعد كورونا،بتاري   مقال بعنوانمنير ركاب ، -2
 على الرابط:

https://www.el-massa.com/dz/news
https://www.el-massa.com/dz/news
https://www.el-massa.com/dz/news
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في إطار عصرنة الخدمات المالية و الانتقال من التعاملات قفزة نوعية  الجزائر عرف القطاع المصرفي فيوقد      
لوجي و الكلاسيكية إلى التعاملات الالكترونية و الرقمية التي تتبع احدث الوسائل و أسرع الطرق و تواكب التطور التكن
شارها و الآلي فيما يتعلق بعمليات صرف وإيداع و سحب و تحويل الأموال، و إن كانت حركة التقدم و سرعة انت

بطيئة بين زبائن البنوك إلا أن التقنيات و البرمجيات التي طبقت و التي في طريقها للتطبيق من اجل ضمان خدمة 
أرقى تتماشى مع متطلبات الاقتصاد الرقمي و التكنولوجيات الحديثة التي من شأنها أن تحقق الهدف المنشود و هو 

تحريرها من مواعيد الإدارة، و أهم التطورات التي عرفتها أنظمة رقمنة المؤسسات المصرفية و تطوير التعاملات و 
الدفع و التبادلات المصرفية انطلاقا من البطاقة المصرفية الالكترونية إلى بطاقات الائتمان الممغنطة الأخرى على 

نا في هذا الصدد كل من ذمكانة بارزة، و قد أخ الجزائري غرار بطاقة فيزا و غيرها من البرمجيات التي أعطت للبنك
كأهم نموذجين يسعيان لتطبيق أحدث التقنيات لعصرنة نظام  الجزائري و البنك الوطني الجزائري القرض الشعبي

سباقا في مجال إنتاج البطاقات  الجزائري يعتبر القرض الشعبي،و التبادلات المالية و تقديم خدمات عصرية للزبون
الممغنطة و التي تسهل عمليات إيداع و سحب و تحويل الأموال مابين البنوك و في أي نقطة من الوطن و حتى 

ا عبر خدمة المؤسسة تضمن في إطار عصرنة و تطوير خدماتها جملة من التسهيلات العملية التي توفره نإخارجه، 
البطاقات الممغنطة المتنوعة الهادفة إلى تحسين نوعية التعاملات المالية للزبائن وفق ما يتماشى مع السرعة 

  الجزائري أصدر بنك القرض الشعبيو .التكنولوجية، وقد حققت هذه البطاقات إقبالا كبيرا لزبائن القرض الشعبي
بطاقة "فيزا الأمان" و هي بطاقة جد متطورة تحتوي على شريحة و رقم حساب خاص و هي مؤمنة برقم سري، و يتم 
شحنها من قبل الزبون كلما نفذ الرصيد و هي صالحة للاستعمال من أي بلد أجنبي و تستعمل أيضا في عمليات 

، و تسمح هذه البطاقة لرجال الأعمال أو أي الأخرىلانترنيت و مختلف العمليات التجارية و الخدماتية الشراء عبر ا
مواطن يسافر خارج الوطن بنقل أمواله بكل أمان عن طريق عملية جد بسيطة يتم من خلالها شحن المبلغ الذي يريده 

، ما يسمح بتوفير الكثير من الجزائر ختلفة خارجالزبون و في وقت قصير جدا و صرفه في كل تعاملاته التجارية الم
الوقت مع التخلص من عبء نقل الأموال و الحصول على "فيزا الأمان" يتم كغيره من البطاقات بطلب من الزبون و 

 .بطاقة "ايبانكينغ" و نظام "كنيس" لخدمة و تطوير الاقتصاد .تتم بينه و بين إدارة البنك وفق إجراءات قانونية
 العروض المتطورة لعينة من البنوك الجزائرية: لثالمطلب الثا

بطاقة "ايبانكينغ" و  إنجاحهاأيضا و يسهر على  الجزائري و من ضمن العروض المتطورة التي يوفرها القرض الشعبي
هي خاصة بالشركات و المؤسسات و تعتبر وسيلة حديثة لتحويل الأموال عبر الانترنت بالنسبة للشركات و تتميز 

عة التنفيذ لجميع العمليات الحسابية و تسهل عملية تحويل الأموال عبر الانترنت إلى أرصدة العمال هذه الخدمة بسر 

                                                                                                                                                                               

https://www.echoroukonline.comcnsulté:25. :21 :02/08/2021.h le   
 

https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.echoroukonline.comcnsulté/
https://www.echoroukonline.comcnsulté/


الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

177 
 

آخر، و هو يضمن لأصحاب  إلىالبنكية و تخليص عملية دفع الأجور بالضغط على زر فقط دون التنقل من مكان 
العالم و من أي بنك و من خلال  الشركات الوقت و السهولة و الأمان أيضا في تحويل أموالهم من أي مكان في

التجارية و ربح الوقت  تعاملاتهم ة لرجال الأعمال سمحت لهم بتطويرعملية بسيطة، و قدم هذا البرنامج خدمة كبير 
و يعمل القرض الشعبي أيضا في إطار عصرنة نظامه المصرفي الحالي بتقنية  .و السير نحو تطوير و خدمة الاقتصاد

خدمة التحويل الالكتروني للوثائق بين البنوك بعد أن كانت العملية تتم عبر الفاكس و بمشقة كبيرة و تستغرق وقت 
ترقية في لتساهم  أطول، أو تتم عبر إرسال المستندات و الوثائق مع الموظفين من بنك لآخر و جاءت هذه الخدمة

مستوى الخدمة و تحسينها من كل الجوانب مما يساعد في ربح الكثير من الوقت مع سرعة التنفيذ و انجاز مختلف 
من القرض الشعبي خدمة "نظام كنيس" التي يعمل  يعرضو  .المعاملات المتعلقة بالتجارة الخارجية في وقت وجيز

و مراقبة التجارة الخارجية و تقصي وصول السلع و البضائع المستوردة  خلالها بالتنسيق مع مصالح الجمارك لمتابعة
يات مع التأكد من وصولها و تحويل الأموال إلى الممول بالطريقة القانونية ، و كل هذا حتى تتم عمل الجزائر إلى

التبادل التجاري و المالي بصورة سليمة و قانونية و آمنة و من ضمن البطاقات المتداولة بطاقة "سيب" المعروفة بين 
اب بالبنك حيث يسوق هذا المنتوج بصفة جيدة و و التي يملكها كل شخص له حس الجزائري زبائن القرض الشعبي

نوعين: بطاقة "سيب" الكلاسيكية و يحصل عليها العامل الذي يتقاضى أقل من  إلىبكمية كبيرة و تنقسم البطاقة 
 .ألف دينار 55ألف دينار و بطاقة "سيب" الذهبية التي تخص الزبون الذي يتقاضى أكثر من  55
و تستعمل البطاقتين لسحب و دفع الأموال من كل الموزعات الآلية و من أي بنك على مستوى الوطن و حتى    

المؤسسة بتقريب البنك من الزبون أكثر و مواكبة تطور تكنولوجيا الاتصال بتطبيق خدمة  تلتزمو  ،عبر حساب البريد 
ة "سيب" حيث تصل المشترك تلقائيا رسالة "آس أم آس" الرسائل النصية القصيرة للزبائن المشتركين في برنامج بطاق

إلى رقم الهاتف المحمول الذي يكون ضمن ملف طلب الاشتراك في بطاقة "سيب" لتصله كل المعلومات المتعلقة 
بحساب الرصيد البنكي و وصول الراتب و غيرها من المعلومات التي تهم الزبون و يصعب عليه في كثير من الأوقات 

البنك و تقديم طلبه للحصول على المعلومات اللازمة، فالخدمة جاءت لتوصل أي جديد يخص الزبون  لىإالتنقل 
 . دون أن يحرك ساكنا

تطوير برامجه المصرفية للوصول إلى نظام رقمي لترقية  من خلال هذا الأخيريسعى  الجزائري لبنك الوطنيوفي تجربة ا
التبادلات المختلفة و يصبو من وراء ذلك إلى القضاء على التعاملات المالية القديمة و دمج الزبون مع التقنيات 
الحديثة للدفع و السحب و الإيداع و التحويل حتى يتخلى نهائيا عن استعمال الشيك، كما يسعى البنك أيضا إلى 

مكانة مميزة في الجهاز  الجزائري إتباع مسار السياسة المصرفية الأوروبية ، و يحتل البنك الوطني
بفعل أدوات الدفع الجديدة التي خلقها من أجل عصرنة نشاطه وفقا مع ما يتماشى و التقدم  بالجزائر المصرفي

التكنولوجي الحاصل و خدمة لمتطلبات الزبون مع ضمان سرعة التنفيذ في كل التعاملات المختلفة. و قد جسد 
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ديث أجهزته الآلية، و من ضمن البرامج التي شرع في تنفيذها جملة من الإصلاحات في أرض الواقع عملت على تح
برنامج "دالتا" الذي يحوي برمجيات رقمية خاصة بالأنظمة المعلوماتية و تكنولوجيا الخدمات المصرفية و هو يعمل 

  .على تطوير الوسائل الالكترونية بدءا بالبنك الأوتوماتيكي إلى البطاقات الممغنطة
و الذي يسمح للمواطن   الآلي للنقود أهم عناصر البنك الأوتوماتيكي الذي أطلقه البنك الوطنيكما يعتبر الموزع 

بسحب الأموال باستعمال بطاقة سيب التي يحصل عليها كل زبون له حساب في البنك الوطني، و يضع هذا الأخير 
و تتم العملية من أي بنك و حتى من   الموزع الآلي للأموال بكل الأماكن العمومية و الشوارع و الساحات المعروفة

 .خارج الولاية لذلك
بطاقة "فيزا" و هي عبارة عن بطاقة أطلقت  ، الجزائري في سياق عصرنة النظام المصرفي للبنك الوطني و     

ه من دشحنها من قبل البنك بطلب من الزبون و بالعملة الصعبة و لكن المبلغ الذي يتم شحنه يتم تحديممغنطة يتم 
قبل البنك حيث يحرص هذا الأخير على عدم إخراج مبلغ يفوق الحد الأقصى الذي سيكون محددا للزبون من 

فر إلى خارج أو لرجال الأعمال طرف البنك هذا بالنسبة لشحن بطاقة "فيزا" التي تستعمل لكل الراغبين في الس
المتنقلين باستمرار عبر مختلف دول العالم حيث يتم التعامل بالبطاقة من أي بنك في العالم، أما فيما يخص الوافدين 

لهم بشحن المبالغ المالية الممكنة دون وضع حد أقصى للقيمة المشحونة، و ذلك فيسمح  لجزائرا من الخارج إلى
المنقولة بالعملة الصعبة و محاولة التقليص من حجم الأموال  الجزائر إلىللرفع من قيمة و حجم العملة الصعبة الواردة 

 1.نحو الخارج

 الجزائر: في :عصرنة الجهاز المصرفي ثالثالمبحث ال

إن عصرنة القطاع المصرفي تتطلب إضافة عن تطوير البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، التكوين 
التكنولوجية واستحداث وظائف البحث و والتدريب المستمرين للقوى العاملة والاستثمار في التجهيزات والمنتجات 

 .التطوير في هذه المؤسسات

  RTGS نظام التسوية الإجمالية الفورية المطب الأول :

في إطار تحديث و عصرنة النظام المصرفي الجزائري ، لا سيما من حيث أنظمة الدفع ، بادر بنك الجزائر بالتعاون 
ظام التسوية الإجمالية كني إنجاز نظام دفع إلكتروني متطور  مع وزارة المالية و بمساعدة البنك العالمي ف

                                                             

1 -https://www.djazairess.com/eldjoumhouria/634672535 - 35 - 21 نشر في يوم  consulté 

le :03/08/2021 h :14.10.  
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يهدف هذا المشروع الى تحسين الخدمة المصرفية و ذلك رغبة في الوصول إلى المستوى  و RTGS الفورية
وتؤكد السلطات المالية في الجزائر وعلى رأسها بنك الجزائر أن عملية تحديث وعصرنة نظام الدفع  ، الدولي

هذه الشبكة تعد القاعدة الأساسية  RMI تجسدت فعليا من خلال الشروع في تشغيل الشبكة النقدية مابين البنوك
عميم استعمال البطاقات البنكية و ونظام المقاصة الإلكترونية، إن هذه الشبكة ستسمح بت RTGS لتشغيل نظام

 .التوسع في تطبيق الصيرفة الإلكترونية

نظام التسوية الإجمالية الفورية هو نظام تسوية  : RTGS نظام التسوية الإجمالية الفوريةبالتعريف  .3
أساس  المبالغ الإجمالية في وقت حقيقي و يتم فيه سير التحويلات بصفة مستمرة و على الفور بدون تأجيل و على

 إجمالي.
كما يعرف أيضا أنه نظام مركزي إلكتروني يعمل على أساس فوري إجمالي نهائي و مستمر لتنفيذ أوامر التحويل 

 الدائنة و يوفر نقطة تسوية لأنظمة التصفية العاملة في بلد ما من خلال الحسابات المركزية للمصارف.
 بنك وضعه الذي و النظام يعتبر هذا  : ARTS التعريف بـنظام الجزائر للتسوية الإجمالية الفورية .2

 الدفع لأوامر البنوك بين للتسوية أنه نظام ،على  (ARTS  ) آرتس الفورية للتسوية الجزائر الجزائر والمسمى بنظام
 هذا في المشاركون بها يقوم التي المستعجل الدفع أو الكبيرة للمبالغ أو البريدية المصرفية التحويلات طريق عن

 .1النظام
 المشاركين لصالح النظام هذا في البنوك بين الدفع عمليات إن البنية الأساسية لهذا النظام ملك لبنك الجزائر وتتم

 : 2الآتية الخدمات لتوفير
 .الدفع أوامر تبادل -
 .التسوية حسابات تسيير -
 .الانتظار قائمة تسيير -
 .بالسيولة التزويد نظام تسيير -
 .النظام اشتغال أو بالدفع المتعلقة المعلومات مختلف تبليغ -
 ويضم الجزائر، ولبريد العمومية، للخزينة المالية، والمؤسسات للبنوك ومفتوحا حرا ARTSنظام   في الانخراط يعد
 .3الأخرى الدفع بأنظمة المكلفون المتعاملون أيضا
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 : RTGS أهداف نظام التسوية الإجمالية الفورية .3

 يلي : التسوية الإجمالية الفورية تهدف إلى تحقيق ماإقامة نظام 

 .تسوية عمليات البطاقة المصرفية في وقت حقيقي ، وكل وسائل الدفع الأخرى 
  نظام الدفع الإلكتروني باستخدامالمستعملين  احتياجاتتلبية مختلف . 
 .تقليص آجال التسوية و تشجيع استعمال النقود الكتابية 
  الإجمالية للمدفوعاتتخفيض التكلفة . 
 جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع بالمقاييس الدولية في تسيير مخاطر السيولة . 
 .تقوية العلاقات بين المصارف 
 .تشجيع إقامة المصارف الأجنبية 

 .2535-2551خلال الفترة  الكبيرة للمبالغ الإجمالي الدفع نظام :نشاط35/2 جدول رقم 

                                                                                                                                                                               

 

 العميات مليار قيمة العمليات عدد السنوات
 دينار

 عدد أيام العمل

2006 142373 169635 226 

2007 176900 313373 253 

2008 195175 607138 252 

2009 205736 649740 253 

2010 211561 587475 252 

2011 237 311 680 123 253 

2012 269 557 535 234 253 

2013 290 418 358 026 253 



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

181 
 

 

 

 

 

 

  .2535-2551المصدر:تقارير بنك الجزائر للفترة 

من خلال الجدول نلاحع أن عدد العمليات المسجلة كان في ازدياد مستمر خلال الفترة المدروسة وقد حقق نموا 
وبعد هذه الفترة  2533-2551ايجابيا،أما قيمة العمليات المنجزة فقد شهدت نموا في قيمتها خلال الفترة 

 الايجابية نلاحع أن الفترة الباقية تميزت بتراجع في قيمة العمليات .

 العريض بالجمهور الخاصة للمدفوعات نظام المقاصة الإلكترونية: المطلب الثاني

 (ATCI)البنوك بين ما المسافية للمقاصة الجزائر بنظام يسمى الذي الالكترونية المقاصة نظام الجزائر بنك أنجز
 الأوتوماتيكية والاقتطاعات والتحويلات السندات ، للصكوك الالكترونية للمقاصة البنوك بين ما بنظام الأمر ويتعلق

 مليون عن الاسمية قيمتها تقل التي التحويلات إلا النظام هذا يقبل ولا المصرفية، البطاقة باستعمال والدفع للسحب
 .1 (ARTS)نظام  في تسويتها يتم ذلك من أكبر التي القيم أما دينار،

 .2وهي شركة أسهم وفرع تابع لبنك الجزائر  CPI)  (المصرفية المسبقة المقاصة لمركز تسييره فوض مهمة
لتسويات المعاملات فيما بين البنوك والمؤسسات المالية   بعدو نظام المقاصة الإلكترونية يعتمد على المعالجة عن 

، ويعرف أيضا بنظام الدفع الشامل للمبالغ الصغيرة، بحيث تتم عملية المقاصة بصورة آلية بين البنوك بالاعتماد على 
        الربط الشبكي فيما بينها وهذا تحت إشراف وإدارة بنك الجزائر.

مقاصة الإلكترونية يجب تحديد طبيعة المتدخلون في نظام المقاصة الإلكترونية، تحديد و لنجاح نظام ال          
وسائل الدفع التي يتم تبادلها بين المشاركين بواسطة نظام المقاصة الإلكترونية وكيف يتم تنظيم يوم المقاصة 

 الإلكترونية.

                                                             

 .2555ديسمبر  35،المؤرخ في  21، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية،العدد 51-55،من النظام 52المادة  -1

 جع السابق.،المر  51-55،من النظام 52المادة  -2

 

2014 314 357 372 394 253 

2015 334749 265241 255 

2016 328404 201692.3 - 

2017 339227 99896.3 - 

2535 315232 353123.2 252 
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 بالجمهور للمدفوعات الخاصة لكترونيةالإ المقاصة نظام عالج تبادل، يوم 251 عرفت التي ، 2018 سنة خلال
 مليون 22,946 دينار،مقابل مليار 17.016,830قدرها بقيمة عملية، مليون 25,030 حجم يعادل ما العريض،
 الحجم حيث من ٪ 8,32 بلغ بارتفاع أي ، 2017 في دينار مليار 18.753,752 قدرها بقيمة عملية،

 .القيمة حيث من5 ٪ 10,20 بلغ وانخفاض
 مليار 67,796 تعادل إجمالية بقيمة عملية، 99.721 قدره يومي حجم متوسط ، 2018 في النظام هذا عالج
 2017.خلال دينار مليار 74,716 بقيمة عملية، 91.419 مقابل دينار،

 

 . 2535 خلال الإلكترونية المقاصة نظام : نشاط32/2 جدول رقم

 الدينارات بملايير  القيمة و عملية بمليون الحجم

 حيث من نسب القيمة الحجم العملية طبيعة
 )  (% الحجم

 حيث من نسب
 ) ( %القيمة

  الصكوك
 

8,272 499,681 33.55% 23.55% 

  التجارية الأوراق
 

0,203 413,031 0,81% 2,43% 

 12,958 التحويلات
 

1 058,290 51,77% 6,22% 

 %0,02 %0,02 3,717 0,005 الإقتطاعات
المعاملات عبر 

 البطاقات
 المصرفية

3,592 42,112 14,35% 0,25% 

مجموع العمليات 
 المقاصة  عبر

25,030 
 

17016,831 99,99% 100,00% 

 ( الشهري المتوسط
 )شهر /12

2,086 418,0693 1 25,030 016,83 

 ( اليومي المتوسط
 )عمل يوم /251

0,100 67,796  

 .353سابق،ص،مرجع 2535المصدر:تقرير بنك الجزائر ،
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 إجمالية قيمة من دينار مليار15.499,681بواقع ، 2018 في إلكترونيا مقاصتها تمت التي الصكوك قيمة ارتفعت
 القابلة للتحويلات بالنسبة ٪ 6,22 مقابل ٪ 91,08 حصة يمثل ما أي دينار، مليار 17.016,83 قدرها

 .دينار مليون 01 من أقل قيمتها التي تلك أي للمقاصة،
 تجمع النقد الآليالمطلب الثالث :

بالشراكة مع  تم البدء باستخدام مواقع الكترونية وبتطبيق وسائل دفع جديدة )بطاقات بنكية، أجهزة الصراف الآلي(،

بتشغيل نظام  satim، بدأت  3221"، في عام  satim الشركة النقدية لأتمتة المعاملات بين البنوك " ساتيم 

وإصدار البطاقات المحلية والدولية. تتكون الخدمات المصرفية الإلكترونية  البنوك في الجزائر الدفع الإلكتروني بين

،  CCP  ،CNEP-bank)شبكة الدفع الإلكتروني بين البنوك( تتألف من:  RMIحاليا من شبكة وطنية 

BNA  ،BDL  ،HSBC  ،BEA  ،BADR  ،CPA  ،EL BARAKA، Société 

Générale ،BNP ،AGB ،NATIXIS ،Gulf Bank ،Arab Bank ،ABC Bank بنك،

 CIB،بالإضافة إلى عمليات السحب ، يمكن للعملاء الذين لديهم بطاقة  1الإسكان ، بنك فرنسا،بنك السلام  

الدفع مقابل مشترياتهم من السلع والخدمات باستخدام بطاقتهم من التجار التابعين  Interbancaireالمحلية 

مجموعة  تأأنشالرابطة المهنية للبنوك والمؤسسات المالية  2532وفي  .TPEالنقدية ومع  Interbankلشبكة 

وتم  كهيئة تنظيمية لنشاط الدفع الالكتروني في الجزائر  MONETIQUE -GIEالمصالح الاقتصادية للنقد 

املات بين البطاقة انضم بريد الجزائر إلى تجمع النقد الآلي لتحقيق تبادل المع .وقد25312إطلاقها رسميا في 

وأصبح  نشاط الدفع الإلكتروني يتم عن  2525جانفي  55البيبنكية /الذهبية، التي أصبحت سارية المفعول منذ 

 طريق البطاقة البيبنكية والبطاقة الذهبية .
 :يشرف تجمع النقد الآلي على قيادة نظام النقد الآلي من خلال الوظائف الأساسية التالية

  المواصفات والخصائص والمعايير في مجال النقد الآليإدارة. 
 تعريف المنتجات النقدية البنكية وقواعد تطبيقها العملية. 
 تسيير الأرضية التقنية للتوجيه. 

                                                             

1-https://www.satim.dz .consulté le :04/09/2021 /h :21 :20. 

2 -MERBOUHI SAMIR . NOUFEYLE HADID.LE PAIMENT ELECTRONIQUE DELITS 
ECONOMIQUE ET FINANCIERS.RUVUE NOUVELLE ECONOMIE.2017 .P23 . 
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 المصادقة. 
 تسيير الأمن. 

 وبهذا، يجسد الشفافية في تحديد معايير وقواعد النشاط النقدي بطريقة تسمح بتحرير مبادرات الاستثمار في
 .الصناعة النقدية، حيث أن الهدف هو ترقية النقد الآلي عن طريق تعميم استعمال وسائل الدفع الإلكتروني

 3.3نشاط الدفع عن طريق الإنترنت1:

، أصبح الدفع عن طريق الإنترنت بواسطة البطاقة البيبنكية عمليا بالجزائر، وقد تم فتح هذه 2531مند أكتوبر 
للقائمين على الفوترة ) شركات توزيع الماء والطاقة "الغاز والكهرباء" ، الهاتف الثابت  الخدمة في المرحلة الأولى

 .)    والنقال، شركات التأمين ،النقل الجوي وبعض الإدارات

تاجر الويب منخرط في نظام الدفع الالكتروني البيبنكي، ما نتج عنه  105 تم إحصاء 2523وحتى جويلية 
  .معاملة 9340504 حوالي

 نشاط السحب على الجهاز النقدي:2.3

جهاز ،وتطورت معها عدد  3552إلى  2523تطور عدد الإجمالي لأجهزة الصراف الآلي البيبنكية حتى جويلية 
 المعاملات والمبلغ الإجمالي لمعاملات السحب.

 .2525-2531:نشاط السحب على الجهاز النقدي خلال الفترة 25/2جدول رقم 

 المبلغ الإجمالي لمعاملات السحب ي لمعاملات السحبالعدد الإجمال السنة
 بالدينار الجزائري

2531 6 868 031 98 822 524 500,00  

2531 8 310 170 126 398 291 000,00  

2535 8 833 913 136 233 452 000,00  

2532 9 929 652 164 116 233 000,00  

2525 58 428 933 1 073 004 953 000,00 

  https://giemonetique.dzالمصدر:

                                                             

1 -https://giemonetique.dz consulté le 01/09/2021/h :20 :35. 

  

https://giemonetique.dz/
https://giemonetique.dz/
https://giemonetique.dz/
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في العدد الإجمالي لعمليات   2525إلى سنة  2531تطور ملاحع من سنة  25/2رقم  نلاحع من الجدول
 السحب على الجهاز النقدي.

 نشاط الدفع على محطة الدفع الالكتروني:3.3

 2523في جويلية  35155إلى  2531محطة سنة  5522الجزائر من تطور العدد الإجمالي لمحطات الدفع في 
وبالموازاة لذلك تطور العدد الإجمالي لمعاملات الدفع والمبلغ الإجمالي لها كما الجدول الآتي،وتسعى الدولة 
ة بتقديم تسهيلات أكثر للتجار والحرفيين والمهنيين لاستقطاب اكبر عدد ممكن من مستعملي هذه الوسيلة الحديث

 في الدفع.

 :نشاط الدفع على محطات الدفع الالكتروني 23/2جدول رقم 

 المبلغ الإجمالي لمعاملات الدفع العدد الإجمالي لمعاملات الدفع السنة
 بالدينار الجزائري

2531 501 65 902,40 508 444 

2531 694 122 368,90 775 861 

2535 898 190 130,76 334 335 1 

2532 624 274 721,11 994 916 1 

2525 777 711 043,01 820 733 4 

  https://giemonetique.dzالمصدر:

 113111إلى  2531سنة  15553نلاحع من الجدول زيادة العدد الإجمالي لمعاملات الدفع الالكتروني من   
أنه من بين التحديات التي تواجه وهي زيادة مطردة ولكن تبقى منخفضة مقارنة والدول الأخرى، و     2525سنة 

إلى غياب حملات التوعية لشرح مضمون إضافة   الدفع الالكتروني في الجزائر غلاء أسعار أجهزة الدفع الإلكتروني،
، وهو الأمر الذي يجب تجاوزه عبر من قبل الزبائن ل التعاملات النقديةيفضتوجدوى وسائل الدفع أمام الزبائن، 

 تحسيس زبائن البنوك بالحلول المتاحة عبر هذه البطاقات والامتيازات.

 

 

 

https://giemonetique.dz/
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دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية في البنوك  المبحث الرابع:

 الجزائرية.

 البحث منهجيةالمطلب الأول :
 منهجية الدراسة: .2

 وصف على يقوم الذي التحليلي وهو احد المناهج العلمية المتعارف عليها  الوصفي المنهج الحالي البحث استخدم
 في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دور معرفة إلى يهدف والذي ،الواقع في هي كما الحاضر الوقت في الظاهرة

 المنهج وهو،دراسة مقارنة في عينة من البنوك العمومية والخاصة في الجزائر-تطوير الخدمات المصرفية
 .الدراسات هذه لمثل الباحثة رأي وجهة من المناسب

 
 :مجتمع الدراسة .2

بنك السلام و بنك الفلاحة و التنمية الريفية و القرض الشعبي الوطني و  :يتكون مجتمع الدراسة من العاملين بالبنوك 
في مدينة  وبنك التنمية المحلية و البنك الوطني الجزائري بنك الخليجو  التوفير والاحتياطبنك تراست  و بنك 

 في نفس المدينة لتحجج المسؤولين بها بانشغال الموظفين .بسكرة ، وقد تعذر توسيع الدراسة لباقي البنوك 
 : عينة الدراسة .2
استبيان أي أن  351موظف من البنوك المذكورة  وتم استرداد  335 بتوزيع استبيان على عينة حجمها طالبةال تقام

 من المستقصين. %25.15نسبة المجيبين على الاستبيان كان 
 :أداة الدراسة .2

أنسب وسيلة لجمع المعلومات هي الاستبيان وقد  وجدنا أنبالموضوع العلاقة ت والدراسات ذات بعد مراجعة للأدبيا
 تم تصميم الاستبيان بما يتوافق مع أهداف الدراسة كالتالي:

 استبيان أولي من أجل استخدامه في جمع البيانات والمعلومات؛ إعداد-3
 قاموا بدورهم؛تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين والذين -2
 توزيع الاستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة.-3

 وتتكون أداة الدراسة من قسمين كالتالي:
 القسم الأول: 

عبارة مجموع بيانات شخصية وذلك لتوضيح خصائص عينة البحث وشمل الجنس، العمر، المستوى التعليمي، 
 .كم في الحاسوبو مستوى التحالوظيفة و الخبرة
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 القسم الثاني: 

 محورين ،محور تطوير الخدمات المصرفية ومحور تضمن عبارات تقيس متغيرات الدراسة وتكونت الاستبانة من      
و وإستراتيجية الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات البنية التحتية لتكنولوجيا الاتصالات من أبعاد كل 

 .استخدام قنوات التواصل الالكتروني مع العملاءالكفاءة الأدائية و 

رت الخماسي" لقياس استجابات المستقصين لفقرات الاستبيان وذلك كما هو اوقد تم الاعتماد على مقياس "ليك
 .23/2موضح في الجدول رقم 

 :توزيع الأوزان حسب مقياس ليكارت الخماسي  22/2الجدول رقم 

 معارض بشدة  معارض محايد  موافق بشدة موافق الرأي

 5 2 2 2 2 الدرجة )الوز (

 من إعداد الطالبةالمصدر :

 صدق وربات الأداة: .5

قمنا من مصداقية الأجوبة لكل متغير  وللتأكد)الاستبيان(  المستخدم في الدراسةمدى صدق وثبات الأداة  لاختبار
لجميع كرونباخ الكلي أي   معامل ألفاثم حساب  اكل على حد  والأبعادللمتغيرات  "نباخ و الفا كر "بحساب معامل 

هذا يدل على ثبات و تناسق  3كلما اقتربت قيمته من   (3-5)بين قيمته نحصر تالأبعاد، و هو معامل المتغيرات و 
 في البيانات.دل على عدم وجود ثبات و تناسق  5قيمته من في البيانات و كلما اقتربت عالي 

 تبيان على مجموعة من الأساتذة بهدف التأكد من صحة وسلامة لغة الاستبيان.وتم ذلك بعرض الاس
 Cronbachيتم دراسة ثبات أداة الدراسة من خلال قيمة معامل الثبات كرونباخ ألفا ): طريقة ألفاكرونباخ-

Alpha قيمته بين ( لكل بعد، يقيس هذا المعامل الاتساق الداخلي في فقرات الاستبانة ، و هو معامل تنحصر
دل  5هذا يدل على ثبات و تناسق عالي في البيانات و كلما اقتربت قيمته من  3( كلما اقتربت قيمته من 5-3)

 .23/2كما هو موضح في الجدول رقم   على عدم وجود ثبات و تناسق في البيانات
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 الإجمالي  يوضح نتائج اختبار معامل "الفا كرونباخ" : 22/2الجدول رقم 

 الكلي الفا كرونباخ فقرات الاستبيا  الأبعاد

 و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية
 الاتصالات

5 
1.727 

 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية
 الاتصالات و المعلومات

5 
1.822 

 1.822 5 العاملة الأدائية الكفاءة

 1.822 5 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات

 1.729 2 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 1.822 2 بالبنك العاملين أداء تطوير

 1.852 2 المصرفية الخدمات في الابتكار

 1.825 2 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 1.762 2 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع

 1.851 2 السوق اختراق

 1.952 22 الفاخرونباخ الكلي

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

دلالة ه وهذ 3و هي قريبة من  5.252نجد أن القيمة الكلية لمعامل الفا كرونباخ هي 23/2رقم  من خلال الجدول
ضيات وهذا ما يدل على قبول الأداة والاعتماد عليها في اختبار فر  بعادلأعلى وجود ثبات وتناسق بين الفقرات وا

  الدراسة.
  :الإحصائية المؤشرات .6

 وتم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية: الإحصائي spssبتفريغ وتحليل الاستبيان من خلال برنامج  نالقد قم
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النسب المئوية والتكرارات؛ معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات؛ و معامل التحديد؛ اختبار ألفا كرونباخ 
،معادلة الانحدار الخطي T test,F test،فقرات الاستبيان؛ المتوسط الحسابي و الانحراف المعياريلمعرفة ثبات 

 .البسيط
  

 
 
  وتحليل مناقشة:نتائج الدراسة 

 نتائج الدراسة ومحاولة مناقشة وإعطاء تفسيرات لهده النتائج. إلىسوف يتم التطرق 
 نتائج الدراسة الميدانية .3

  خصائص عينة الدراسة 
 قمنا بتلخيص خصائص عينة الدراسة في الجدول التالي: 

 يوضح خصائص عينة الدراسة 22/2الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الصفات 
 58.5 62 ذكر الجنس

 22.5 22 انثنى
 211 216 المجموع

 26 27 سنة 30 من اقل الفئة العمرية

 22.2 22 سنة 40 الى سنة 30 من

 22.9 27 سنة 50 الى سنة 40 من

 27 28 اكثر الى سنة 50 من

 100,0 216 المجموع

 7.5 8 تنفيذي عو  المستوى التعليمي

 22.2 22 سامي تقني

 28.7 22 ليسانس

 2.8 2 مهندس

 21.2 22 ماستر

 5.7 6 عليا دراسات

 2.9 2 متخصصة عليا دراسات
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 211 216 المجموع

 6.6 7 مدير مجال الوظيفة الحالية

 28.22 51 المصرفية الخدمات عرض

 الخدمات معالجة
 المصرفية

28 25.2 

 المجموع
 

106 211 

 22.17 22 سنوات 5 من أقل الخبرة المهنية

 28.86 21 سنوات 10 إلى 5 من

 28.86 21 سنة 15 إلى 10 من

 21.28 22 فأكثر سنة 15 من

 211 216 المجموع
 2.77 2 منخفا الكمبيوتر جهاز في التحكم

 27.26 51 متوسط

 29.15 52 مرتفع

 211 216 المجموع

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر :

  الجنستحليل متغير: 

في عينة الدراسة حيث أن نسبة  ليس بالكبير في عدد الجنسين وجود اختلاف 22/2نلاحع من الجدول رقم 

من نسبة الإناث، وهذا ما يدل على أن البنوك الحكومية والخاصة محل  %23.5وتقابلها  %55.5الذكور كانت 

 الدراسة تسعى إلى تحقيق التوازن في توظيف الجنسين.

مابين الجنسين توزيع العينة: 2/2رقم  شكل  
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 المصدر :من إعداد الطالبة

 

 

 

 الفئة العمرية تحليل متغير: 

 اتالفئ وتليها   %34.3بنسبة  العينة( هي الفئة الأكبر نسبة في سنة  25الى  35من نلاحع أن الفئة العمرية )

 على أن البنوك الحكومية والخاصة تعتمد في عملها على الفئة الشبابية البالغة .هذا يدل  والأخرى العمرية 

حسب السن توزيع العينة : 2/2شكل رقم   

 

 المصدر:من إعداد الطالبة

 تحليل متغير المستوى التعليمي:  

58 %

42%

الجنس

ذكر

أنثى

16%

32%
35%

17%

السن

سنة30اقل من 

سنة الى 30من 
سنة40

سنة الى 40من 
سنة50
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نلاحع من الجدول أن نسبة فئة الجامعيين  الحاملين لشهادة الليسانس و الماستر على التوالي هي الفئات الأكبر 

يدل بالمائة على التوالي  ثم  تليها الفئات الأخرى ، وهذا ما  30.2و  38.7نسبة  في عينة الدراسة حيث بلغة 

 على أن أغلبية عينة الدراسة تملك مستوى علمي جيد.

. 
 
 
 
 
 
 
 

المستوى التعليمي توزيع العينة حسب: 3/2 شكل رقم  

 

 المصدر : من إعداد الطالبة

 :تحليل متغير مجال الوظيفي 

من العارضين للخدمات المصرفية و المعالجين للخدمة  حسب الجدول أعلاه نجد أن معظم أفراد عينة الدراسة
و الخاصة تسعى  على التوالي و هذا يدل على أن البنوك العمومية % 25.3و 25.33المصرفية حيث بلغة نسبتهم 

 إلى تحسين و تطوير الخدمة المصرفية.

 مجال الوظيفة الحاليةتوزيع العينة حسب : 2/2شكل رقم 

7%

11%

39%

3%

32%

6%

2%

المستوى التعليمي
عون تنفيذي

تقني سامي

ليسانس

مهندس

ماستر

دراسات عليا
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الطالبةالمصدر :من إعداد   

 

 

 

 تحليل متغير الخبرة المهنية: 

من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة لديها خبرة مهنية لا بأس بها حيث بلغة نسبة الذين لديهم خبرة اقل    
 و هذا يدل على أن البنوك العمومية تعتمد على الخبرات العملية و المهنية . % 32سنوات  5من 

 متغير سنوات الخبرةتوزيع العينة حسب :5/2شكل رقم 

 
 المصدر:من إعداد الطالبة

 

 تحليل متغير التحكم في جهاز الكمبيوتر: 

7%

48%

45%

الوظيفة الحالية

مدير

عرض الخدمات المصرفية

ةمعالجة الخدمات المصرفي

32%

19%19%

30%

سنوات الخبرة

سنوات5أقل من 

سنوات10إلى 5من 

سنة15إلى 10من 

سنة فأكثر15من 
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من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة تحسن استعمال جهاز الكمبيوتر حيث بلغة نسبة المتوسطين في 
للذين يتحكمون في الجهاز بشكل ممتاز و هذا يدل على أن البنوك تسعى  % 55و  47.16استعمال الجهاز 

 لتوظيف أشخاص يجيدون استعمال جهاز الكمبيوتر.

 

 

 

 

 

 

متغير التحكم في جهاز الكمبيوترتوزيع العينة حسب  : 6/2شكل رقم   
 

 
 

 المصدر:من إعداد الطالبة
 

 الدراسة: أبعاد اتجاه المستجوبين راءآ باتجاه المتعلقة النتائج 

 بعاد تطوير الخدمات المصرفية في البنوك المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأ: 25/2رقم   جدول

 الجزائرية.

4%

47%

50%

التحكم في جهاز الكمبيوتر

منخفض

متوسط

مرتفع
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المتوسط  محور تطوير الخدمات المصرفية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 النتيجة

 موافق 1.85 2.22 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 22/22 الخط على خدمات  البنك يقدم

 

 موافق 2.19 2.2

 موافق GAB/DAB 2.47 2.2 ا لي الصراف بوجود قليلا أصبح الشبابيك على الإقبال  

 محايد 2.29 2.82 ساعة 22 من أقل في الزبو  من بأمر الإلكتروني الشيك البنك يصدر

 موافق 1.89 2.22 قصير بوقت حساب إلى حساب من للأموال الإلكتروني التحويل بعمليات البنك يقوم

 موافق 1.7 2.2 بالبنك العاملين أداء تطوير

 الموظفين أداء من والاتصالات المعلومات تكنولوجيا سهلت
2.96 1.8 

 موافق

 سليمة قرارات واتخاذ الأخطاء تجنب إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.12 1.77 

 موافق

 الموظفين إنتاجية مستوى ارتفاع إلى أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
2.18 1.82 

 موافق

 الى تقليص التكاليف التشغيلية أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
2.22 2.16 

 موافق
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 موافق 1.69 2.98 المصرفية الخدمات في الابتكار

 

 النقال الهاتف تطبيقات خلال من الزبائن مع مباشرة تفاعلية علاقة خلق البنك يحاول
2.97 1.82 

 موافق

 مبتكرة خدمات تقديم البنك يحاول المالية التكنولوجيا خلال من
2.17 1.82 

 موافق

 المصرفية الخدمات تطوير إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام أدى
 1.77 2.95 التقليدية

 موافق

 الابتكار وتعزيز المعلومات تبادل سهولة إلى البنك فروع بين الاتصال شبكات تساهم
2.9 1.82 

 موافق

 موافق 1.65 2.96 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 الإلكتروني إلى الورقي العمل من التحول إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.22 2.12 

 موافق

 وتبسيطها المصرفية العمليات إجراء لسرعة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.95 1.82 

 موافق

 المصرفية العمليات وسرية لأما  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.82 1.7 

 موافق

 جديدة مصرفية خدمات تقديم إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.92 1.7 

 موافق

 موافق 1.69 2.12 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع

 موافق 1.89 2.2 زبو  لكل خاصة خدمات بتقديم البنك موظفو يقوم
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالب المصدر:

على  يدل ما وهو تطوير الخدمات المصرفية أبعاد جميع نحو ايجابية البحث عينة اتجاهات أن على الجدول يشير
  في تطوير الخدمات المصرفية للبنوك و هو موافق بالإجمال . تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  دور
 إجابات حيث من تجانسا الأكثر  المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين بعد جاء ، الأبعاد مستوى على أما

 الابتكارثم بعدي  أي الأقل تشتتا 5.15قدره  معياري وانحراف 3.21  قدره حسابي وسط على حصل العينة، إذ
قدره  معياري  وانحراف 3.25  قدره حسابي وسطمت على حصل ، إذ بعد اختراق السوق المصرفية و الخدمات في

 على ما يدل وهذا هو موافق  الأبعاد ههذ اتجاه و 5.12قدره  معياري  وانحراف 2.53/متوسط حسابي    5.12

 

 متنوعة استثمارية فرص إتاحة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 

 

2.2 
1.77 

 موافق

 قصير ووقت بسلاسة تتم المقاصة عمليات

 
2.9 1.58 

 موافق

 مختلفة إلكترونية بطاقات البنك يصدر
2.86 1.69 

 موافق

 موافق 1.69 2.12 بعد اختراق السوق

 البنك زبائن زيادة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.92 1.58 

 موافق

 الزبائن مع الاتصال عملية في حاسما دورا الانترنت تلعب

 
2.12 1.78 

 موافق

 قوية إشهارية واجهة للبنك الإلكتروني الموقع يعتبر

 
2.95 1.76 

 موافق

 أسواق إلى المصرفية الخدمات إيصال إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
 جديدة

 موافق 1.98 2.22
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وهذا يدل على  محاور تطوير الخدمات المصرفية فقرات جميع نحو مرتفع وبشكل ايجابية العينة أفراد اتجاهات أن
 تطوير الخدمات المصرفية وان العمال واعين جدا بأهمية تاتفاق جميع أفراد العينة حول أهمية 

من خلال وسائل حديثة واستخدام  المصرفية الخدمات في الابتكار المصرفية المقدمة وحسين جودة الخدمات 
 باكتساب زبائن أكثر. اختراق السوق و الانترنت والهواتف النقالة للوصول إلى أكثر تفاعل مع الزبائن

متقاربة جدا في المتوسط  وجاءت أبعاد  تطوير أداء العاملين والتنويع في تقديم الخدمة و تفعيل الصيرفة الالكترونية
بالمقابل الانحراف المعياري  كان    2.22و 2.53و 2.3حسابي وانحراف المعياري  ،فالمتوسط الحسابي بين 

وهي أرقام متقاربة جدا وباتجاه عام نحو موافق وهذا يدل على وعي موظفي البنوك بأهمية  5.55و 5.12- 5.1
وتفعيل  رة التطوير لمسايرة ومواكبة العصر المعتمد على التكنولوجياتطوير الخدمات المصرفية واتفاقهم على ضرو 

الصيرفة الالكترونية خاصة في ظل جائحة كورونا التي فرضت التعامل الالكتروني وفعلت الخدمات المصرفية 
 في البنوك الجزائرية سواء العمومية أو الخاصة.الالكترونية بشكل غير مسبوق 

 
 
 :اختبار فرضيات الدراسة 
 الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية لبنيةبعد ا 

 الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية يوضح نتائج البنية 26/2الجدول رقم 

 جياو لتكنول التحتية البنية
 الاتصالات و المعلومات

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
 

الانحراف 
المعياري

 

النتيجة
 

 حواسيب على البنك يتوفر
 متطورة

 8 2 8 63 25 تكرار

موافق 1.03 2.1
 

 59.4 23.6 %نسبة

 

7.5 

 

1.9 7.5 

 آخر البنك يستخدم
 المعلومات نظم إصدارات
 الدولية الساحة في الصادرة

 8 9 22 58 19 تكرار
موافق 1.10 2.33

 

 7.5 8.5 22.2 52.7 17.9 %نسبة

موافق 1.19 53 .2 22 8 27 50 15 تكرار شبكة البنك يستخدم
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 لتكنولوجيا التحتية البنيةيمكن القول أن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد  21/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا راجع إلى أن المجتمع محل الدراسة جله يريد التوجه نحو     الاتصالات و المعلومات

استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و هذا راجع للتطور الأجهزة التقنية من هواتف ذكية و أجهزة كمبيوتر و  
يقتصر على فئة معينة من المجتمع أو مهنة معينة أو مستوى  كذلك كثرة استعمالها من طرف المجتمع و هذا لا

 .  العاطل عن العملالموظف أو العامل اليومي أو حتى  ءدراسي بل يشمل كل فئات المجتمع و كل المستويات سوا

 الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك بعد إستراتيجية 

 الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية: يوضح نتائج  27/2الجدول رقم  

 22.2 7.5 16 27.2 14.2 %نسبة الإكسترانت

 تساعد الانترنت تدفق سرعة
 المصرفي العمل على

 الإلكتروني

 5 8 22 61 22 تكرار

موافق 1.00 2.22
 

 2.7 7.5 11.3 56.12 22.2 %نسبة

 الخارجية الصيانة أعمال
 الأعطاب حالة في للانترنت
 طويل وقت تأخذ لا

 2 6 28 52 16 تكرار

موافق 0.90 2.31
 

 2.77 5.7 26.4 49.1 15.1 %نسبة

 للاستثمار البنك إستراتيجية
 و تاالمعلوم تكنولوجيا في

 الاتصالات

المقياس
موافق بشدة 
 

موافق          
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 في الاستثمار البنك يعتبر
 أولوية المالية التكنولوجيا

 1 2 12 63 26 تكرار

موافق 0.77 1.97
 

 1.9 2.8 11.3 59.4 24.5 %نسبة
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  SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر :

 للاستثمار البنك إستراتيجيةيمكن القول ان جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   21/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا راجع إلى ان البنوك تسعى دائما لتطبيق سياسات     الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في

و استراتيجيات للاستثمار في  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و هذا راجع لحرص البنوك على تطوير  أجهزة  
 ع .كمبيوتر و كذلك كثرة استعمالها من طرف المجتم

 العاملة دائيةالأ ةءبعد الكفا: 
 العاملة دائيةالأ ةءالكفا: يوضح نتائج  28/2الجدول رقم 

 أجهزة بتحديث البنك يقوم
 ا لي الإعلام

 6 5 15 62 18 تكرار

موافق 0.98 2.2
 

 5.7 2.7 14.2 58.5 17 %نسبة

 ميزانية البنك يخصص
 البرمجيات لشراء متجددة
 البرمجيات حماية ونظم

 2 6 23 59 21 تكرار

موافق 0.84 2.2
 

 2.9 5.66 22.7 55.66 28.77 %نسبة

 الشركات مع البنك يتعاو 
 لإصدار المتخصصة
 الإلكترونية البطاقات

 المختلفة

 2 2 22 66 22 تكرار

موافق  0.71 1.99
 

 2.88 2.88 22.2 62.3 20.8 %نسبة

 المحلات مع البنك يتعاو 
 النهايات باستخدام التجارية

 TPE الطرفية

 - 2 9 62 31 تكرار

موافق 0.65 2.1
 

 - 2.9 8.5 61.27 29.2 %نسبة

المقياس العاملة دائيةالأ ةءالكفا
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
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  SPSS مخرجات برنامج )بالاعتماد على ةمن إعداد الطالبالمصدر :

    العاملة دائيةالأ ةءالكفايمكن القول ان جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   25/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا راجع إلى أن البنوك تسعى دائما إلى الاعتماد على الكفاءات التي تستخدم هذه 

 التكنولوجيا و كذلك حرصها على التكوين المتواصل لعمالها في هذا المجال  .

 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات استخدام بعد 
 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات: يوضح نتائج 29/2الجدول رقم 

 البنك في الموظفو 
 المصرفي للعمل مؤهلو 

 الإلكتروني

 2 2 19 57 26 تكرار
موافق 0.82 2.2

 

 1.9 1.9 17.9 52.7 24.5 %نسبة

 بأهمية البنك موظفو يعي
 تكنولوجيا استخدام
 والاتصال المعلومات

 - 2 8 69 27 تكرار

موافق 0.62 2.1
 

65.1 25.5 %نسبة
9 

7.5 1.9 - 

 بالغة أهمية البنك يعطي
 المعلومات لحماية

 الخاصة والبيانات
 بالعملاء

 1 2 21 60 33 تكرار

موافق 0.73 2.99
 

 0.9 1.9 9.22 56.6 31.1 %نسبة

 بدورات البنك يقوم
 لصالح داخلية تدريبية

 موظفي 

 2 5 20 55 25 تكرار
موافق 0.83 2.2

 

 2.88 4.7 18.9 51.9 23.6 %نسبة

 بدورات البنك يقوم
 لصالح خارجية تدريبية

 موظفي 

 21 5 21 56 25 تكرار
موافق 1.08 2.2

 
 9.22 2.72 28.8 52.8 22.2 %نسبة
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر:

العملاء   مع الالكترونية التواصل من خلال الجدول  يمكن القول إن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد قنوات
لمستخدميه على شبكة لتقديم موقع يكون تفاعلي وتبادلي كانت "موافق " و هذا راجع إلى أن البنوك تسعى 

 التواصل قنوات
 العملاء مع الالكترونية

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 موقعا البنك يمتلك
 على وتبادليا تفاعليا
 الإنترنت شبكة

 4 1 8 65 28 تكرار

موافق 0.84 1.94
 

 3.8 0.9 7.5 61.3 26.4 %نسبة

 البنك يستخدم
 تربط  برمجيات
 في العميل بحاسوب

 المنزل

 7 7 18 56 28 تكرار

موافق 1.04 2.34
 

 6.6 6.6 17.0 52.8 26.9 %نسبة

 العميل يستطيع
 خدمات من الاستفادة
 طريق عن مصرفية
 النقال هاتف 

 5 2 10 62 27 تكرار

موافق 0.92 2.02
 

 4.7 1.9 9.4 58.5 25.5 %نسبة

 

 التلفزة البنك يستخدم
 خدمات لتقديم الرقمية

 للعميل مصرفية

 10 7 23 48 18 تكرار

موافق 1.13 2.45
 

 9.4 6.6 21.7 45.3 17 %نسبة

 ا لي الصراف
GAB/DAB 

 سا22/سا22 يعمل
 الأسبوع أيام وكل

 6 6 8 51 33 تكرار

موافق 1.07 2.12
 

 5.7 5.7 7.5 48.1 31.1 %نسبة



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

203 
 

كما تسعى لاستخدام جميع   الانترنت كما يحرص أن يكون الصراف الآلي متاحا لزبائنه على مدار الساعة والأسبوع
 . قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء

 المطلب الثاني: دراسة نتائج البنوك العمومية

 وات المستعملة في جمع البيانات وطرق تحليلها.الأد وكذلكطريقة اختيار عينة الدراسة  إلىسوف نتطرق     
 :مجتمع الدراسة .2

لإنجاح عملية مقارنة النتائج بين البنوك العمومية والبنوك الخاصة استلزم حصر البنوك العمومية في رلارة بنوك 
 لا  البنوك الخاصة المشاركة في الاستقصاء هي رلارة بنوك فقط ولا تملك عنصر بشري عامل كبير مقارنة

 بالبنوك العمومية.
التوفير من العاملين بالبنوك )بنك الفلاحة و التنمية الريفية و بنك في البنوك العمومية يتكون مجتمع الدراسة وبالتالي 
 .وبنك التنمية المحلية والاحتياط

 
 
 
 
 
 
 : عينة الدراسة .2
استبيان أي أن  35موظف من البنوك المذكورة  وتم استرداد  33 بتوزيع استبيان على عينة حجمها طالبةال تقام

 من المستقصين. %25.2نسبة المجيبين على الاستبيان كان 
 في البنوك العمومية. يوضح نتائج اختبار معامل "الفا كرونباخ" : 21/2الجدول رقم 

 الفا كرونباخ فقرات الاستبيا  الأبعاد

 و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية
 الاتصالات

5 1.657 

 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية
 1.892 5 الاتصالات و المعلومات

 1.922 5 العاملة الأدائية الكفاءة

 1.872 5 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات
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 1.611 2 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 1.826 2 بالبنك العاملين أداء تطوير

 1.877 2 المصرفية الخدمات في الابتكار

 1.852 2 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 1.869 2 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع

 1.922 2 السوق اختراق

 1.922 22 رونباخ الكليكالفا 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

دلالة ه وهذ 3و هي قريبة من  0.914نجد أن القيمة الكلية لمعامل الفا كرونباخ هي 35/2رقم من خلال الجدول
وهذا ما يدل على قبول الأداة والاعتماد عليها في اختبار فرضيات  على وجود ثبات وتناسق بين الفقرات والإبعاد

  الدراسة.

 وتحليل مناقشة:نتائج الدراسة  .2

 وتم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية: الإحصائي spssبتفريغ وتحليل الاستبيان من خلال برنامج  نالقد قم
النسب المئوية والتكرارات؛ معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات؛ و معامل التحديد؛ اختبار ألفا كرونباخ 

 .معياريلمعرفة ثبات فقرات الاستبيان؛ المتوسط الحسابي و الانحراف ال
 : خصائص عينة الدراسة 

 قمنا بتلخيص خصائص عينة الدراسة في الجدول التالي: 

 خصائص عينة الدراسة : 22/2الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الصفات 
 50 15 ذكر الجنس

 50 15 انثنى
 211 30 المجموع

 13.3 4 سنة 30 من اقل الفئة العمرية

 43.3 13 سنة 40 الى سنة 30 من

 36.7 11 سنة 50 الى سنة 40 من
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 6.7 1 أكثر إلى سنة 50 من

 100,0 30 المجموع

 3.3 1 تنفيذي عو  المستوى التعليمي

 13.3 4 سامي تقني

 20 6 ليسانس

 3.3 1 مهندس

 53.3 16 ماستر

 3.3 1 عليا دراسات

 3.3 1 متخصصة عليا دراسات

 211 30 المجموع

 21 2 مدير الوظيفة الحاليةمجال 

 60 18 المصرفية الخدمات عرض

 الخدمات معالجة
 المصرفية

9 21 

 211 30 المجموع

 36.7 11 سنوات 5 من أقل الخبرة المهنية

 16.7 5 سنوات 10 إلى 5 من

 20 6 سنة 15 إلى 10 من

 26.7 8 فأكثر سنة 15 من

 211 30 المجموع
 3.3 1 منخفا الكمبيوتر جهاز في التحكم

 46.7 14 متوسط

 50 15 مرتفع

 211 30 المجموع

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر :

  الجنستحليل متغير: 



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

206 
 

في النسبة بين الجنسين في عينة الدراسة حيث أن نسبة الذكور كانت  تساويوجود  33/2نلاحع من الجدول رقم 

من نسبة الإناث، وهذا ما يدل على أن البنوك الحكومية تسعى إلى تحقيق التوازن في  %55وتقابلها  55%

 توظيف الجنسين.

في البنوك العمومية مابين الجنسينتوزيع العينة : 7/2رقم  شكل  
 

 
 

 المصدر :من إعداد الطالبة
 

 

 

 الفئة العمرية تحليل متغير: 

 اتالفئ وتليها   %23.3( هي الفئة الأكبر نسبة في عينتنا بنسبة سنة  25إلى  35من نلاحع أن الفئة العمرية )

 على أن البنوك الحكومية تعتمد في عملها على الفئة الشبابية البالغة .هذا يدل  والأخرى العمرية 

في البنوك العمومية حسب السن توزيع العينة: 8/2شكل رقم   
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 المصدر:من إعداد الطالبة

  متغير المستوى التعليميتحليل:  

الأكبر الحاملين لشهادة الليسانس و الماستر على التوالي هي الفئات نلاحع من الجدول أن نسبة فئة الجامعيين  

ثم  تليها الفئات الأخرى ، وهذا ما يدل على أن   على التوالي % 53.3و  25بلغة حيث نسبة  في عينة الدراسة 

 .أغلبية عينة الدراسة تملك مستوى علمي جيد

 

 

 

 

في البنوك العمومية المستوى التعليمي توزيع العينة حسب: 9/2شكل رقم   
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 من إعداد الطالبة المصدر :

 :تحليل متغير مجال الوظيفي 

من العارضين للخدمات المصرفية و المعالجين للخدمة  الدراسةحسب الجدول أعلاه نجد أن معظم أفراد عينة 
على التوالي و هذا يدل على أن البنوك العمومية تسعى إلى تحسين و  % 35و  15المصرفية حيث بلغة نسبتهم 

 تطوير الخدمة المصرفية.
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 في البنوك العمومية متغير مجال الوظيفة الحاليةتوزيع العينة حسب : 21/2شكل رقم 

 
 

 المصدر :من إعداد الطالبة
 تحليل متغير الخبرة المهنية: 

من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة لديها خبرة مهنية لا بأس بها حيث بلغة نسبة الذين لديهم خبرة اقل    
 و هذا يدل على أن البنوك العمومية تعتمد على الخبرات العملية و المهنية. % 31.1سنوات  5من 

 في البنوك العمومية متغير سنوات الخبرةتوزيع العينة حسب :22/2شكل رقم 

 

 المصدر:من إعداد الطالبة
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 تحليل متغير التحكم في جهاز الكمبيوتر: 

جهاز الكمبيوتر حيث بلغة نسبة المتوسطين في من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة تحسن استعمال 
بالمئة للذين يتحكمون في الجهاز بشكل ممتاز و هذا يدل على ان البنوك تسعى  55و  21.1استعمال الجهاز 

 لتوظيف أشخاص يجيدون استعمال جهاز الكمبيوتر.

ة في البنوك العمومي متغير التحكم في جهاز الكمبيوترتوزيع العينة حسب : 22/2شكل رقم   

 
 

 المصدر:من إعداد الطالبة

 الدراسة: أبعاد اتجاه المستجوبين أراء باتجاه المتعلقة النتائج 

بعاد تطوير الخدمات المصرفية في البنوك المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأ:22/2 رقم  جدول

 العمومية
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المتوسط  أبعاد تطوير الخدمات المصرفية في البنوك العمومية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 النتيجة

 موافق 1.92 2.12 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 بشدة موافق 1.85 1.7 22/22 الخط على خدمات  البنك يقدم
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 موافق GAB/DAB 2.1 1.92 ا لي الصراف بوجود قليلا أصبح الشبابيك على الإقبال  

 موافق 2.27 2.5 ساعة 22 من أقل في الزبو  من بأمر الإلكتروني الشيك البنك يصدر

 موافق 1.69 2.82 قصير بوقت حساب إلى حساب من للأموال الإلكتروني التحويل بعمليات البنك يقوم

 موافق 1.57 2.85 بالبنك العاملين أداء تطوير

 الموظفين أداء من والاتصالات المعلومات تكنولوجيا سهلت
2.77 1.22 

 بشدة موافق

 سليمة قرارات واتخاذ الأخطاء تجنب إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.77 1.22 

 بشدة موافق

 الموظفين إنتاجية مستوى ارتفاع إلى أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
2.86 1.52 

 موافق

 الى تقليص التكاليف التشغيلية أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
2 1.9 

 موافق

 موافق 1.5 2.75 المصرفية الخدمات في الابتكار

 

 النقال الهاتف تطبيقات خلال من الزبائن مع مباشرة تفاعلية علاقة خلق البنك يحاول
2.8 1.6 

 بشدة موافق

 مبتكرة خدمات تقديم البنك يحاول المالية التكنولوجيا خلال من
2.8 1.5 

 بشدة موافق

 بشدة موافق 1.22 2.77 المصرفية الخدمات تطوير إلى والإتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام أدى
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 التقليدية

 الابتكار وتعزيز المعلومات تبادل سهولة إلى البنك فروع بين الاتصال شبكات تساهم
2.77 1.51 

 بشدة موافق

  

 موافق  1.25 2.82 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 الإلكتروني إلى الورقي العمل من التحول إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.87 1.5 

  موافق

 وتبسيطها المصرفية العمليات إجراء لسرعة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.7 1.26 

 بشدة موافق

 المصرفية العمليات وسرية لأما  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.7 1.22 

 بشدة موافق

 جديدة مصرفية خدمات تقديم إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
2.9 1.25 

 موافق

 موافق 1.52 2.86 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع

 زبو  لكل خاصة خدمات بتقديم البنك موظفو يقوم

 
2.87 1.57 

 موافق

 متنوعة استثمارية فرص إتاحة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 
2.87 1.22 

 موافق

 قصير ووقت بسلاسة تتم المقاصة عمليات

 
2.9 1.7 

 موافق

 بشدة موافق 1.5 2.8 مختلفة إلكترونية بطاقات البنك يصدر
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 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر:

 على يدل ما وهو تطوير الخدمات المصرفية أبعاد جميع نحو ايجابية البحث عينة اتجاهات أن على الجدول يشير
و موافق  في تطوير الخدمات المصرفية في  البنوك العمومية و هو موافق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  دور

  .بشدة 
 إجابات حيث من تجانسا الأكثر المقدمة هو المصرفية الخدمات جودة تحسين بعد جاء ، الأبعاد مستوى على أما

الانحراف المعياري هذه  و قيمة  5.25قدره  معياري  وانحراف 3.52  قدره حسابي وسط على حصل العينة، إذ
 أن على ما يدل وهذا هو موافق  البعد هذا والمتوسط الحسابي يدل ان اتجاه  العينة إجابات تجانس على تدل

وهذا  المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين متغير فقرات جميع نحو مرتفع وبشكل ايجابية العينة أفراد اتجاهات
 العموميةالبنوك  سعي إلىيدل على اتفاق جميع أفراد العينة حول أهمية تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة 

 واكتسابها ثقة الزبائن . بخطى سريعة وقدرتها على تقديم خدمات بكفاءة عالية التحسينفي 
على  3.11و  3.15متوسط حسابي الابتكار في الخدمة واختراق السوق ببعد  جاء الأهمية النسبيةومن حيث 

التوالي وهذا ما يعني موافق بشدة ويدل على وعي الموظفين الكبير بأهمية الابتكار في الخدمات المصرفية واختراق 
و  3.51بمتوسط حسابي تطوير أداء العاملين بعد  و التنويع في الخدمات المصرفيةالسوق لمصارفهم  يليها بعد 

تكنولوجيا المعلومات  بأهمية أهميةوعي العمال حول  إلىيشير هذا ويوافق درجة موافق و   على التوالي 3.55

 بشدة موافق 1.72 2.76 بعد اختراق السوق

 البنك زبائن زيادة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 
2.8 1.5 

 بشدة موافق

 الزبائن مع الاتصال عملية في حاسما دورا الانترنت تلعب

 
2.8 1.5 

 بشدة موافق

 قوية إشهارية واجهة للبنك الإلكتروني الموقع يعتبر

 
2.68 1.27 

 بشدة موافق

 أسواق إلى المصرفية الخدمات إيصال إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
 2.56 2.77 جديدة

 بشدة موافق
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وهو يوافق درجة موافق ، وهذا  2.52لتطوير أدائهم،أما بعد تفعيل الصيرفة الالكترونية فجاء بمتوسط  والاتصالات 
 الخدمات المصرفية المقدمة من قبلهم. يدل أن عمال البنوك العمومية ينظرون إلى هذه الأبعاد بأهمية كبيرة لتطوير

 في البنوك العمومية:  وتحليل النتائج  لأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات اختبار الفرضيات

 الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية لبنيةبعد ا: 
 في البنوك العمومية الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنيةيوضح نتائج  22/2الجدول رقم 

 لتكنولوجيا التحتية البنية
 الاتصالات و المعلومات

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 على البنك يتوفر
 متطورة حواسيب

 

 - 2 2 21 8 تكرار

موافق 0.64 2.2
 

 66.7 26.7 %نسبة
3.3 

 
3.3 - 

 آخر البنك يستخدم
 نظم إصدارات
 في الصادرة المعلومات
 الدولية الساحة

 - 2 2 29 7 تكرار

موافق 1.81 2.2
 

 - 2 2 29 22.2 %نسبة

 شبكة البنك يستخدم
 الإكسترانت

 - 2 2 22 2 تكرار
موافق 1.9 2.2

 

 - 6.7 21 71 22.2 %نسبة

 الانترنت تدفق سرعة
 العمل على تساعد
 الإلكتروني المصرفي

 - - 2 21 6 تكرار

موافق 1.5 2.2
 

 - - 22.2 66.7 21 %نسبة

 الخارجية الصيانة أعمال
 حالة في للانترنت
 وقت تأخذ لا الأعطاب

 طويل

 2 2 6 28 2 تكرار

موافق 1.8 2.2
 

 2.2 3.3 21 61 22.2 %نسبة
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 لتكنولوجيا التحتية البنيةيمكن القول أن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   33/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا راجع إلى أن المجتمع محل الدراسة جله يريد التوجه نحو     الاتصالات و المعلومات

تطور الأجهزة التقنية من هواتف ذكية و  معالتي فرضت نفسها ،و  تاستعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا
يقتصر على فئة معينة من المجتمع أو مهنة  أجهزة كمبيوتر و كذلك كثرة استعمالها من طرف المجتمع و هذا لا
 معينة أو مستوى دراسي بل يشمل كل فئات المجتمع و كل المستويات.

  في البنوك العمومية الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةبعد 
 الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية: يوضح نتائج  22/2الجدول رقم 

 للاستثمار البنك إستراتيجية
 و تاالمعلوم تكنولوجيا في

 الاتصالات

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
 

الانحراف 
المعياري

 

النتيجة
 

 في الاستثمار البنك يعتبر
 أولوية المالية التكنولوجيا

 - - 1 20 9 تكرار

موافق 0.25 2.2
  

 - - 3.3 66.7 30 %نسبة

 أجهزة بتحديث البنك يقوم
 ا لي الإعلام

 2 1 2 21 5 تكرار

موافق 0.8 2.2
  

 3.3 6.7 70 16.7 %نسبة
2.2 

 ميزانية البنك يخصص
 البرمجيات لشراء متجددة
 البرمجيات حماية ونظم

 - - 3 19 8 تكرار

موافق 0.95 2.2
  

 - 21 62.22 26.7 %نسبة
- 
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  SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر :

 للاستثمار البنك إستراتيجيةيمكن القول ان جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   32/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا يدل أن البنوك تسعى دائما لتطبيق سياسات و     الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في

 لإصدار المتخصصة الشركات مع البنك بتعاوناستراتيجيات للاستثمار في  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وذلك 
رية باستخدام النهائيات الطرفية  واعتبار هذا الاستثمار أولوية  لحرص والمحلات التجا المختلفة الإلكترونية البطاقات

 البنوك على مسايرة التطورات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

 العاملة في البنوك العمومية: الأدائية بعد الكفاءة 

 العاملة دائيةالأ ةءالكفا: يوضح نتائج  25/2الجدول رقم 

 الشركات مع البنك يتعاو 
 لإصدار المتخصصة
 الإلكترونية البطاقات

 المختلفة

 - - 20 10 تكرار
- 

موافق  0.74 2.99
 

 - - 66.7 33.3 %نسبة
- 

 المحلات مع البنك يتعاو 
 النهايات باستخدام التجارية

 TPE الطرفية

 - 2 26 22 تكرار
- 

موافق 1.72 2.91
  

 - 6.7 52.2 21 %نسبة
- 

المقياس العاملة دائيةالأ ةءالكفا
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 البنك في الموظفو 
 المصرفي للعمل مؤهلو 

 الإلكتروني

 - - 2 29 8 تكرار
موافق 1.59 2.2

  

 - - 21 62.2 26.7 %نسبة

 بأهمية البنك موظفو يعي
 تكنولوجيا استخدام

 - - 2 22 8 تكرار
موافق 1.51 2.2

  

 - - 2.2 71 26.7 %نسبة
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر :

    العاملة دائيةالأ ةءالكفايمكن القول ان جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   35/2من خلال الجدول 
كانت ب "موافق " و هذا راجع إلى أن البنوك تسعى دائما إلى الاعتماد على الكفاءات التي تستخدم هذه 

 التكنولوجيا بكفاءة و كذلك حرصها على التكوين المتواصل والتدريب لعمالها في هذا المجال . 

 في البنوك العمومية: العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات استخدام بعد 
 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات: يوضح نتائج  استخدام  26/2الجدول رقم 

 والاتصال المعلومات

 بالغة أهمية البنك يعطي
 المعلومات لحماية

 الخاصة والبيانات
 بالعملاء

 - - 2 27 21 تكرار

موافق 1.62 2.2
 21 56.7 22.2 %نسبة  

- - 

 بدورات البنك يقوم
 لصالح داخلية تدريبية

 موظفي 

 - - 2 25 22 تكرار
موافق 1.67 2.9

  

  - 22.2 51 26.7 %نسبة

 بدورات البنك يقوم
 لصالح خارجية تدريبية

 موظفي 

 - 2 2 26 21 تكرار
موافق 1.72 2.9

  

 - 2.2 21 52.2 22.2 %نسبة

 التواصل قنوات
 مع الالكترونية
 العملاء

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 البنك يمتلك
 تفاعليا موقعا

 على وتبادليا
 الإنترنت شبكة

 2 2 7 22 6 تكرار

موافق 0.9 2.2
 

22.2 22.22 21 %نسبة
2 

6.66 6.6 
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر:

 الالكترونية التواصل قنواتاستخدام من خلال الجدول  يمكن القول إن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد 
 و هذا راجع إلى أن البنوك  3-5.1وانحراف معياري بين  2-2.5العملاء كانت ب "موافق " بمتوسط حسابي  مع

 مع العملاء. هاعتماد جميع قنوات التواصل الالكترونية المتوفرة لدياتسعى دائما إلى  العمومية

 

 

 

 البنك يستخدم
 تربط  برمجيات
 العميل بحاسوب
 المنزل في

  2 8 26 2 تكرار

موافق 1.7 2.5
 

 21 26.6 52.22 21 %نسبة
 

 العميل يستطيع
 من الاستفادة
 مصرفية خدمات

 هاتف  طريق عن
 النقال

  2 6 25 7 تكرار

موافق 1.8 2.2
 6.66 21 51 22.2 %نسبة 

 

 البنك يستخدم
 الرقمية التلفزة
 خدمات لتقديم
 للعميل مصرفية

 2 2 8 21 7 تكرار

موافق 1.0 2.2
 

 21 6.66 26.6 22.22 22.2 %نسبة

 ا لي الصراف
GAB/DAB 

 يعمل
 سا22/سا22
 الأسبوع أيام وكل

 2 2 6 26 6 تكرار

موافق 0.6 2.2
 2.2 2.2 21 52.22 21 %نسبة  
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 عينة المستقصين في البنوك العمومية تحليل نتائج:  27/2جدول رقم

تطوير الخدمات  المتغيرات المستقلة
 لبنكالمصرفية ل
 الارتباط

اختبار جودة 
-Fالنموذج

TEST 

معامل 
 التحديد
R² 

-Tاختبار التأثير
TEST 

 لتكنولوجيا التحتية البنية
 الاتصالات و المعلومات

0.526 10.202 0.306 3.78 

 في للاستثمار البنك إستراتيجية
 و تاالمعلوم تكنولوجيا

 الاتصالات

0.634 18.19 0.403 4.265 

 4.412 0.369 13.995 5.221 العاملة دائيةالأ ءةالكفا

 مع الالكترونية التواصل قنوات
 العملاء

0.536 10.870 0.336 3.927 

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 Fبعد حسابنا معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع ثم اختبار جودة النموذج العلاقة باستخدام 
ثم حساب النسبة التي يفسرها كل متغير مستقل في التغيير الحاصل في استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

التأكد من معنوية تأثير هذه المتغيرات المستقلة على استخدام  ثم تم R²في البنك كمتغير تابع وذلك باستخدام 
و يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين  ،T-testتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في البنك باستخدام 

المتغيرات المتغيرات المستقلة و المتغير التابع اختبار جودة النموذج اختبار التأثير نموذج العلاقات البسيطة بين 
 .المستقلة و المتغير التابع 

 وقد تم استخراج النماذج الرياضية لعلاقة تطوير الخدمات المصرفية بالمتغيرات المستقلة كما يلي:
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 المستخرجة للبنوك العمومية النماذج الرياضية: 28/2جدول رقم 

 .لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات البنية التحتية0.138+1.60 تطوير الخدمات المصرفية

لاستثمار في تكنولوجيا إستراتيجية البنك في ا 0.415+1.124 المصرفية الخدمات تطوير
 .والاتصالاتالمعلومات 

 الأدائية للعمال. ةءالكفا 0.19+1.54 تطوير الخدمات المصرفية

 الالكتروني مع العملاء. قنوات التواصل استخدام 0.283+1.36 تطوير الخدمات المصرفية

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 معدلات الانحدار الخطي ببين المتغير التابع تطوير الخدمات المصرفية والمتغيرات المستقلة أعلاه ويمثل الجدول
 .في البنوك العمومية

 استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في البنكفيما يلي نقوم باختبار فروض الدراسة المتعلقة 

 الفرضية الأولى:

H 1 :تطوير الخدمات المصرفية إلىالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  لم يؤدي توفر 

H 2  :تطوير الخدمات المصرفية إلى البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  أدى  توفر 

بين توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و تطوير  5.55عند مستوى معنوية  توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا
و هو دال إحصائيا على وجود علاقة ارتباط طردية  و   5.521حيث كان  معامل الارتباط =  الخدمات المصرفية

و تدل على جودت النموذج العلاقة  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  F=10.20كما كانت قيمة الاختبار 
 توفر إلى أن R²= 0.30و تشير قيمة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و تطوير الخدمات المصرفية   توفر بين
تقريبا  و %30بنسبة   تطوير الخدمات المصرفيةالاتصالات تفسر التغيير في   و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية

تطوير الاتصالات على   و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية توفر تأثير وجود إلى  T= 3.78تشير قيمة 
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تطوير  إلىالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  لم يؤدي توفرمن هنا نرفض الفرضية القائلة  الخدمات المصرفية
 الخدمات المصرفية

 و نقبل الفرضية البديلة: 

  تطوير الخدمات المصرفية إلى البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  أدى توفر

 الفرضية الثانية:

H 1 :تطوير   إلى الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  لم يؤدي
 الخدمات المصرفية

H 2  :تطوير الخدمات   إلى الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  أدى
 المصرفية

 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر بين 5.55توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا 0.634 حيث كان  معامل الارتباط = تطوير الخدمات المصرفيةو   الاتصالات و تاالمعلوم

و  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية F =18.19على وجود علاقة ارتباط طردية  و كما كانت قيمة الاختبار 
تطوير و   الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةتدل على جودت النموذج العلاقة 

 و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةأن إلا  R² = 0.40 و تشير قيمة الخدمات المصرفية
تأثير  وجودإلى   T= 4.26تقريبا  و تشير قيمة   %40بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةتؤثر على   الاتصالات
من هنا نرفض  تطوير الخدمات المصرفيةعلى   الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية

تطوير   إلى الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر الفرضية القائلة  لم يؤدي 
 .المصرفيةالخدمات 

 و نقبل الفرضية البديلة:

 المصرفيةالاتصالات إلى  تطوير الخدمات  و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية أدى توفر 

 الفرضية الثالثة :

H 1:   تطوير الخدمات المصرفية  إلى  توفر الكفاءة الأدائية العاملة لم يؤدي 
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H 2  :تطوير الخدمات المصرفية إلى توفر الكفاءة الأدائية العاملة أدى 

تطوير الخدمات و   العاملة دائيةالأ ةءالكفا توفر بين 5.55توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا على وجود علاقة ارتباط طردية  و كما كانت  5.221حيث كان  معامل الارتباط =  المصرفية

 توفر بينو تدل على جودت النموذج العلاقة  55.5دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  F =33.22قيمة الاختبار 
 دائيةالأ ةءالكفا توفرإلى أن  R² = 5.31 و تشير قيمة  المصرفيةتطوير الخدمات و   العاملة دائيةالأ ةءالكفا
 توفرتأثير وجود إلى  T= 2.23تقريبا  و تشير قيمة   %31بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةتفسر   العاملة
 ةءالكفا توفر لم يؤدي من هنا نرفض الفرضية القائلة  تطوير الخدمات المصرفيةعلى   العاملة دائيةالأ ةءالكفا
 و نقبل الفرضية البديلة تطوير الخدمات المصرفية إلى العاملة دائيةالأ

 تطوير الخدمات المصرفية إلى العاملة دائيةالأ ةءالكفا أدى توفر

 الفرضية الرابعة :

H 1 :  تطوير الخدمات المصرفية   إلى توفر قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء  يدؤ لم ي 

H 2 : تطوير الخدمات المصرفية   إلى توفر قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء أدى 

 استخدام والعملاء  مع الالكترونية التواصل قنواتبين  5.55توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا على وجود  5.53البنك حيث كان  معامل الارتباط =  في الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا

و تدل على  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية F =35.51علاقة ارتباط طردية  و كما كانت قيمة الاختبار 
 و تشير قيمة و  تطوير الخدمات المصرفية العملاء مع الالكترونية التواصل توفر قنوات  بينجودت النموذج العلاقة 

5.33 = R²  بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةتفسر التغيير في   العملاء مع الالكترونية التواصل قنواتتوفر إلى أن
و  تطوير على   العملاء مع الالكترونية التواصل قنواتتأثير  وجودإلى   T= 3.22تقريبا  و تشير قيمة   33%

 التواصل توفر قنوات يؤدي من هنا نرفض الفرضية القائلة لم لا يمكن أن يصل إلى الصفر  الخدمات المصرفية
 إلى  تطوير الخدمات المصرفية. العملاء مع الالكترونية

 و نقبل الفرضية البديلة

 العملاء إلى تطوير الخدمات المصرفية مع الالكترونية التواصل توفر قنوات أدى  

 إلى تطوير الخدمات المصرفية  تالفرضية الرئيسية : أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

223 
 

H0 إلى تطوير الخدمات المصرفية  ت: لم يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا 

H1إلى تطوير الخدمات المصرفية ت: أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا 

بعاد بموافق و كذا دراسة وجود من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة و التي كانت جل إجاباتها على أسئلة الأ
علاقة ترابط و تأثير الأبعاد على محور استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في البنك لاحظنا أن استخدام 
تكنولوجيا المعلومات و الاتصال داخل البنك تربطها علاقة إحصائية طردية مع تطوير الخدمات المصرفية حيث بما 

ية محققة فإننا نرفض الفرضية القائلة  لم يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و أن جميع الفرضيات الثانو 
الاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية و نقبل الفرضية القائلة أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

 إلى تطوير الخدمات المصرفية.

 الخاصة:البنوك نتائج استبيانات دراسة  : المطلب الثالث

البنوك الخاصة المشاركة في الاستقصاء هي ثلاثة بنوك : بنك الخليج ،تروست : مجتمع الدراسة .3
 بنك،بنك السلام.

 
 : عينة الدراسة .2
استبيان أي أن  35موظف من البنوك المذكورة  وتم استرداد  35 بتوزيع استبيان على عينة حجمها طالبةال تقام

 من المستقصين. %355نسبة المجيبين على الاستبيان كان 
 في البنوك الخاصة يوضح نتائج اختبار معامل "الفا كرونباخ" : 2/ 29الجدول رقم

 الفا كرونباخ فقرات الاستبيا  الأبعاد

 0,899 5 الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية

 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية
 الاتصالات و المعلومات

5 
0,907 

 0,656 5 العاملة الأدائية الكفاءة

 0,865 5 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات

 0,882 2 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 0,931 2 بالبنك العاملين أداء تطوير
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 0,871 2 المصرفية الخدمات في الابتكار

 0,890 2 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 0,872 2 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع

 0,897 2 السوق اختراق

 0,964 22 الفاخرونباخ الكلي

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

دلالة ه وهذ 3و هي قريبة من  5.212نجد أن القيمة الكلية لمعامل الفا كرونباخ هي 32/2رقم من خلال الجدول
وهذا ما يدل على قبول الأداة والاعتماد عليها في اختبار فرضيات  بعادلأعلى وجود ثبات وتناسق بين الفقرات وا

 الدراسة.

 :نتائج الدراسة الميدانية .3

 : خصائص عينة الدراسة 
 قمنا بتلخيص خصائص عينة الدراسة في الجدول التالي: 

 يوضح خصائص عينة الدراسة : 21/2الجدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الصفات 
 61 28 ذكر الجنس

 21 22 انثنى
 211 21 المجموع

 22.22 21 سنة 30 من اقل الفئة العمرية

 26.66 11 سنة 40 إلى سنة 30 من

 26.66 8 سنة 50 إلى سنة 40 من

 2.22 2 أكثر إلى سنة 50 من

 100 21 المجموع

 2 3 تنفيذي عو  التعليمي المستوى

 2 2 سامي تقني

 21 9 ليسانس
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 6.66 2 مهندس

 22.22 22 ماستر

 - - عليا دراسات

 - - متخصصة عليا دراسات

 211 21 المجموع

 6.66 2 مدير مجال الوظيفة الحالية

 51 25 المصرفية الخدمات عرض

 الخدمات معالجة
 المصرفية

22 22.22 

 211 21 المجموع

 52.22 26 سنوات 5 من أقل الخبرة المهنية

 21 6 سنوات 10 إلى 5 من

 26.66 5 سنة 15 إلى 10 من

 21 3 فأكثر سنة 15 من

 211 21 المجموع
 جهاز في التحكم

 2.22 1 منخفا الكمبيوتر

 52.22 26 متوسط

 22.22 22 مرتفع

 211 21 المجموع

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر :

  الجنستحليل متغير: 

وتقابلها  %15وجود أغلبية للذكور في عينة الدراسة حيث أن نسبة الذكور كانت  25/2نلاحع من الجدول رقم 

 من نسبة الإناث. 25%
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في البنوك الخاصة الجنسمتغير  :توزيع العينة حسب2 /22 شكل رقم

  

 

الطالبةالمصدر :من إعداد   

 

 الفئة العمرية تحليل متغير: 

 31و  %  33تقاربت في النسب  بـ : (سنة  25إلى  35من ) سنة و الفئة35اقل من  العمرية اتنلاحع أن الفئ

هذا  و%  3.33سنة فمثلت نسبة 55أما الأكثر من   % 21بـ  (سنة  55إلى  25 )منالعمرية  ةالفئ وتليها  %

 عملها على الفئة الشبابية البالغة . على أن البنوك تعتمد فييدل 
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في البنوك الخاصة متغير الفئة العمريةتوزيع العينة حسب : 41/1 شكل رقم  

 

 

 المصدر :من إعداد الطالبة

  تحليل متغير المستوى التعليمي: 

الأكبر الحاملين لشهادة الماستر و الليسانس و على التوالي هي الفئات نلاحع من الجدول أن نسبة فئة الجامعيين  

ثم  تليها الفئات الأخرى ، وهذا ما يدل على   على التوالي % 35و  % 23حيث بلغت نسبة  في عينة الدراسة 

 .أن أغلبية عينة الدراسة تملك مستوى علمي جيد
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في البنوك الخاصة متغير المستوى التعليمي توزيع العينة حسب :35/2 شكل رقم

 

 المصدر :من إعداد الطالبة

 

 تحليل متغير مجال الوظيفي: 

من العارضين للخدمات المصرفية و المعالجين للخدمة  حسب الجدول أعلاه نجد أن معظم أفراد عينة الدراسة
البنوك تسعى إلى تحسين و تطوير  على التوالي و هذا يدل على أن% 23و   %  55المصرفية حيث بلغة نسبتهم 

 الخدمة المصرفية بتوفير الكادر البشري يغطي طلبات الزبائن .
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 الوظيفي في البنوك الخاصة  متغير المستوى توزيع العينة حسب  : 26/2 شكل رقم

 
 

 المصدر :من إعداد الطالبة

 تحليل متغير الخبرة المهنية: 

سنوات ،حيث بلغت نسبة الذين لديهم  5من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة لديها خبرة مهنية اقل من 
و هذا راجع إلى أن البنوك  الخاصة لا تعتمد على المناصب الدائمة بل عقود %  55سنوات  5خبرة اقل من 

 متجددة حسب مدة العقد.

 المهنية في البنوك الخاصة الخبرةمتغير  توزيع العينة حسب :31/2 شكل رقم

 

 

 المصدر :من إعداد الطالبة

2

15

13

0

2

4

6

8

10

12

14

16

مدير عرض الخدمات المصرفية معالجة الخدمات المصرفية

الوظيفة الحالية

16

6
5

3

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

سنوات5أقل من  سنوات10إلى 5من  سنة15إلى 10من  سنة فأكثر15من 

الخبرة المهنية



الفصل الرابع: الدراسة التطبيقية حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات 
 المصرفية في البنوك الجزائرية

 

230 
 

 تحليل متغير التحكم في جهاز الكمبيوتر: 

من الجدول نلاحع أن معظم عينة الدراسة تحسن استعمال جهاز الكمبيوتر حيث بلغة نسبة المتوسطين في     
يدل على أن البنوك تسعى للذين يتحكمون في الجهاز بشكل ممتاز و هذا  % 23و %  53استعمال الجهاز 

 لتوظيف أشخاص يجيدون استعمال جهاز الكمبيوتر.

 التحكم في جهاز الكمبيوتر في البنوك الخاصة متغير  وزيع العينة حسبت : 28/2 شكل رقم

 

 

 المصدر :من إعداد الطالبة
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 :الدراسة أبعاد اتجاه المستجوبين أراء باتجاه المتعلقة النتائج.2

:المتوسط الحسابي الانحراف المعياري لأبعاد تطوير الخدمات المصرفية في البنوك  22/2رقمجدول  
 الخاصة.

 المتوسط  أبعاد تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الخاصة

 الحسابي

 الانحراف 

 المعياري

 النتيجة

 موافق 1.8 2.27 الالكترونية الصيرفة تفعيل

 بشدة موافق 0.8 1.7 22/22 الخط على خدمات  البنك يقدم

 موافق GAB/DAB 2.1 0.8 ا لي الصراف بوجود قليلا أصبح الشبابيك على الإقبال

 محايد 0.9 2.6 ساعة 22 من أقل في الزبو  من بأمر الإلكتروني الشيك البنك يصدر

 موافق 1.0 2.3 قصير بوقت حساب إلى حساب من للأموال الإلكتروني التحويل بعمليات البنك يقوم

 موافق 1.67 1.85 بالبنك العاملين أداء تطوير

 بشدة موافق 1.6 2.8 الموظفين أداء من والاتصالات المعلومات تكنولوجيا سهلت

  سليمة قرارات واتخاذ الأخطاء تجنب إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

2.8 

 

1.6 

 بشدة موافق

 بشدة موافق 1.6 2.8 الموظفين إنتاجية مستوى ارتفاع إلى أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
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 موافق 1.9 2 إلى تقليص التكاليف التشغيلية أدى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام

 بشدة موافق 1.62 1.77 المصرفية الخدمات في الابتكار

 

 النقال الهاتف تطبيقات خلال من الزبائن مع مباشرة تفاعلية علاقة خلق البنك يحاول

 بشدة موافق 1.6 2.8

 موافق 1.9 2 مبتكرة خدمات تقديم البنك يحاول المالية التكنولوجيا خلال من

 المصرفية الخدمات تطوير إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام أدى
 التقليدية

 بشدة موافق 1.5 2.7

 بشدة موافق 1.5 2.7 الابتكار وتعزيز المعلومات تبادل سهولة إلى البنك فروع بين الاتصال شبكات تساهم

 بشدة موافق 1.62 1.77 المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين

 2.8 الإلكتروني إلى الورقي العمل من التحول إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 

 بشدة موافق 1.6

 موافق 1.9 2 وتبسيطها المصرفية العمليات إجراء لسرعة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 2.6 المصرفية العمليات وسرية لأما  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 

 بشدة موافق 1.5

 بشدة موافق 1.5 2.7 جديدة مصرفية خدمات تقديم إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 موافق 1.7 1.90 المصرفية الخدمات تقديم في التنويع
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 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر:

على  يدل ما وهو تطوير الخدمات المصرفية أبعاد جميع نحو ايجابية البحث عينة اتجاهات أن على الجدول يشير
و موافق  في تطوير الخدمات المصرفية في  البنوك العمومية و هو موافق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  دور

  .بشدة 
والابتكار في الخدمات المصرفية المقدمة  المصرفية الخدمات جودة تحسين يبعد جاء ، الأبعاد مستوى على أما
نفس المتوسط  على تاحصل ، إذوالأكبر من حيث الأهمية النسبية العينة إجابات حيث من تجانسا الأكثر ماه

الانحراف  و قيمة  5.12قدره  معياري وانحراف 3.11 الحسابي والانحراف المعياري ،فالمتوسط الحسابي

 زبو  لكل خاصة خدمات بتقديم البنك موظفو يقوم

 

 موافق 1.7 2

 متنوعة استثمارية فرص إتاحة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 

 موافق 1.7 2

 موافق 1.7 2.9 قصير ووقت بسلاسة تتم المقاصة عمليات

 بشدة موافق 1.7 2.7 مختلفة إلكترونية بطاقات البنك يصدر

 موافق 1.82 1.97 بعد اختراق السوق

 البنك زبائن زيادة إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت

 

 بشدة موافق 1.6 2.8

 الزبائن مع الاتصال عملية في حاسما دورا الانترنت تلعب

 

 موافق 1.9 2.9

 قوية إشهارية واجهة للبنك الإلكتروني الموقع يعتبر

 

 موافق 1.8 2.2

 أسواق إلى المصرفية الخدمات إيصال إلى والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أدت
 جديدة

 موافق 2.1 2.2
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  بشدة هو موافق انالبعد نهذا والمتوسط الحسابي يدل أن اتجاه  العينة إجابات تجانس على المعياري هذه تدل
 جودة تحسين متغير فقرات جميع نحو مرتفع وبشكل جدا ايجابية العينة أفراد اتجاهات أن على ما يدل وهذا

على اتفاق جميع أفراد العينة حول أهمية و  الابتكار في الخدمات المصرفيةوفقرات بعد  المقدمة المصرفية الخدمات
بخطى سريعة وقدرتها  التحسينفي  الخاصةالبنوك  سعي والابتكار أي تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة 

 ثقة الزبائن . بمستوى عال واكتسابعلى تقديم خدمات 
 التنويع في الخدمة المصرفية وبعد اختراق السوق  ء العاملين بالبنك، تطوير أدا بعد جاء الأهمية النسبيةومن حيث 

موافق ويدل على وعي الموظفين درجة  على التوالي وهذا ما يعني  3.21و  3.25،   3.55بمتوسط حسابي 
فعيل تالخدمات المصرفية واختراق السوق لمصارفهم  يليها بعد تطوير أداء العاملين بالبنك ،التنويع في بأهمية 

 أهميةوعي العمال حول  إلىيشير هذا ويوافق درجة موافق و   2.31 يساوي بمتوسط حسابي الصيرفة الالكترونية
هذه الأبعاد بأهمية كبيرة لتطوير كافة ينظرون إلى   الخاصة، وهذا يدل أن عمال البنوك تفعيل الصيرفة الالكترونية 

 الخدمات المصرفية المقدمة من قبلهم.
 :وتحليل النتائج  لأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في البنوك الخاصة الفرضياتاختبار 

 في البنوك الخاصة: الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية بعد البنية 
 الاتصالات و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية:يوضح نتائج   22/2الجدول رقم 

 لتكنولوجيا التحتية البنية
 الاتصالات و المعلومات

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 حواسيب على البنك يتوفر
 متطورة

 - 2 2 26 21 تكرار
موافق 1.7 2.9

  

 - 6.66 6.66 52.22 21 %نسبة

 آخر البنك يستخدم
 المعلومات نظم إصدارات
 الدولية الساحة في الصادرة

 2 2 2 27 6 تكرار
موافق 1.92 2.2

 

 2.2 8.7 8.7 56.5 22.7 %نسبة

 شبكة البنك يستخدم
 الإكسترانت

 - 2 5 22 7 تكرار
موافق 1.9 2.2

 

 - 22.2 26.6 26.22 22.2 %نسبة
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر :

 لتكنولوجيا التحتية البنيةيمكن القول أن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   22/2من خلال الجدول 
و هذا  5.2-5.1وانحراف معياري  2.2-3.2بمتوسط حسابي كانت ب "موافق "     الاتصالات و المعلومات

و هذا راجع  تالاراجع إلى أن المجتمع محل الدراسة جله يريد التوجه نحو استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتص
 الأجهزة التقنية من هواتف ذكية و أجهزة كمبيوتر و كذلك كثرة استعمالها من طرف المجتمع و هذا لا في للتطور

يقتصر على فئة معينة من المجتمع أو مهنة معينة أو مستوى دراسي بل يشمل كل فئات المجتمع و كل المستويات 
 . اطل عن العملالعالموظف أو العامل اليومي أو حتى  ءسوا

 في البنوك الخاصة: الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك بعد إستراتيجية 
 الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية: يوضح نتائج  22/2الجدول رقم 

 تساعد الإنترنت تدفق سرعة
 المصرفي العمل على

 الإلكتروني

 2 2 2 25 7 تكرار
2.2 1.9 

م
وافق

 

 6.6 6.66 22.2 51 22.2 %نسبة

 الخارجية الصيانة أعمال
 الأعطاب حالة في للإنترنت
 طويل وقت تأخذ لا

 - 2 22 7 8 تكرار
محايد 1.9 2.9

 

 - 2.22 26.6 22.2 26.6 %نسبة

 البنك إستراتيجية
 تكنولوجيا في للاستثمار
 الاتصالات و تاالمعلوم

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 في الاستثمار البنك يعتبر
 أولوية المالية التكنولوجيا

 

 - 2 2 27 7 تكرار
موافق 0.7 2.2

  

 - 21 21 56.5 22.2 %نسبة

موافق 0.9 2.2 - 2 5 27 5 تكرار بتحديث البنك يقوم
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالب

 للاستثمار البنك إستراتيجيةيمكن القول أن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   23/2من خلال الجدول 
وانحراف معياري بين  2-2.3كانت ب "موافق "  بمتوسط حسابي بين     الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا في

و هذا راجع إلى أن البنوك تسعى دائما لتطبيق سياسات و استراتيجيات للاستثمار في  تكنولوجيا   5.1-5.2
 ر.المعلومات و الاتصالات و هذا راجع لحرص البنوك على تطوير  أجهزة كمبيوتر و حمايتها بنظم برمجيات متطو 

 في البنوك الخاصة العاملة الأدائية بعد الكفاءة: 
 العاملة الأدائية الكفاءة: يوضح نتائج  22/2الجدول رقم 

 ا لي الإعلام أجهزة

 

 21 26.6 56.5 26.6 %نسبة
 

 ميزانية البنك يخصص
 لشراء متجددة
 حماية ونظم البرمجيات

 البرمجيات

 2 2 6 26 2 تكرار

موافق 0.9 2.2
 

 6.6 6.66 21 52.22 22.2 %نسبة

 مع البنك يتعاو 
 المتخصصة الشركات
 البطاقات لإصدار
 المختلفة الإلكترونية

 - - 9 22 8 تكرار

موافق 0.7 2.0
 

 21 45.8 26.6 %نسبة
- - 

 مع البنك يتعاو 
 التجارية المحلات
 النهايات باستخدام
 TPE الطرفية

 - 2 2 26 8 تكرار

موافق 0.7 2
 

 6.66 22.2 52.22 26.6 %نسبة
 

المقياس العاملة الأدائية الكفاءة
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالب

    العاملة الأدائية الكفاءةيمكن القول أن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد   22/2من خلال الجدول 
و هذا راجع إلى أن البنوك تسعى  5.5-5.1وانحراف معياري  2.2-3.2كانت ب "موافق "  بمتوسط حسابي 

دائما إلى الاعتماد على الكفاءات التي تستخدم هذه التكنولوجيا و كذلك حرصها على التكوين المتواصل لعمالها 
 في هذا المجال .

 في البنوك الخاصة: العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات استخدام بعد 
 العملاء مع الالكترونية التواصل قنوات: يوضح نتائج  54/2الجدول رقم 

 البنك في الموظفو 
 المصرفي للعمل مؤهلو 

 الإلكتروني

 - - 6 22 21 تكرار
موافق 0.6 2.9

  

 - - 21 26.66 22.2 %نسبة

 بأهمية البنك موظفو يعي
 تكنولوجيا استخدام
 والاتصال المعلومات

 - - 6 14 21 تكرار
موافق 0.6 2.9

  

 - - 21 26.66 22.2 %نسبة

 بالغة أهمية البنك يعطي
 المعلومات لحماية

 الخاصة والبيانات
 بالعملاء

  2 2 28 7 تكرار

موافق 0.8 2.2
 

 6.66 21 61 22.2 %نسبة
 

 بدورات البنك يقوم
 لصالح داخلية تدريبية

 موظفي 

  - 7 26 7 تكرار
موافق 0.6 2.2

 

  - 22.2 52.22 22.2 %نسبة

 بدورات البنك يقوم
 لصالح خارجية تدريبية

 موظفي 

 - 2 8 25 6 تكرار
موافق 0.8 2.2

 
 - 6.66 26.6 51 21 %نسبة
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 التواصل قنوات
 مع الالكترونية
 العملاء

المقياس
موافق بشدة 

 

موافق
محايد 
معارض بشدة 

 

معارض
 

المتوسط الحسابي
الانحراف المعياري 
 

النتيجة
 

 البنك يمتلك
 تفاعليا موقعا

 على وتبادليا
 الإنترنت شبكة

 2 2 8 22 5 تكرار

موافق 0.9 2.3
 

 2.2 6.66 26.6 26.6 26.6 %نسبة

 البنك يستخدم
 تربط  برمجيات
 العميل بحاسوب
 المنزل في

  2 8 27 2 تكرار

موافق 0.8 2.6
 

 21 26.6 56.5 6.66 %نسبة
 

 العميل يستطيع
 من الاستفادة
 مصرفية خدمات

 هاتف  طريق عن
 النقال

  2 6 22 8 تكرار

موافق 0.9 2.0
 6.66 21 26.6 26.6 %نسبة 

 

 البنك يستخدم
 الرقمية التلفزة
 خدمات لتقديم
 للعميل مصرفية

 2 2 8 21 7 تكرار

موافق 1.0 2.2
 

 21 6.66 26.6 22.22 22.2 %نسبة

 ا لي الصراف
GAB/DAB 

 يعمل
 سا22/سا22
 الأسبوع أيام وكل

   6 26 8 تكرار

موافق 0.6 2.2
  21 52.22 26.6 %نسبة  
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  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر:

العملاء   مع الالكترونية التواصل من خلال الجدول  يمكن القول إن جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد قنوات
 الخاصة و هذا راجع إلى أن البنوك  3-5.1وانحراف معياري بين  2-2.1كانت ب "موافق " بمتوسط حسابي 

 . هاتسعى دائما إلى الاعتماد جميع قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء المتوفرة لدي

 عينة المستقصين في البنوك الخاصة :تحليل نتائج  26/2 جدول رقم

 SPSS ى مخرجات برنامج بالاعتماد عل ةمن إعداد الطالبالمصدر:

 Fبعد حسابنا معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع ثم اختبار جودة النموذج العلاقة باستخدام  
ثم حساب النسبة التي يفسرها كل متغير مستقل في التغيير الحاصل في استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

 تطوير الخدمات المصرفية المتغيرات المستقلة
 الارتباط

اختبار 
جودة 
F-النموذج

TEST 

معامل 
 التحديد
R² 

T-اختبار التأثير
TEST 

البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و 
 الاتصالات

5,121 33,513 5,323 3,152 

إستراتيجية البنك للاستثمار في تكنولوجيا 
 المعلومات و الاتصالات

5,152 25,135 5,221 2,523 

 3,122 5,352 33,331 5,125 الكفاءة الأدائية العاملة

قنوات التواصل الالكترونية مع استخدام 
 العملاء

5,521 33,155 5,351 3,251 
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التأكد من معنوية تأثير هذه المتغيرات المستقلة على استخدام  ثم تم R²في البنك كمتغير تابع وذلك باستخدام 
 T-testتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في البنك باستخدام 

اختبار  ،اختبار جودة النموذج،و يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع 
 .التأثير نموذج العلاقات البسيطة بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع 

 وقد تم استخراج النماذج الرياضية لعلاقة تطوير الخدمات المصرفية بالمتغيرات المستقلة كما يلي:

 المستخرجة للبنوك الخاصة النماذج الرياضية: 27/2جدول رقم 

 
 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر:

 معدلات الانحدار الخطي ببين المتغير التابع تطوير الخدمات المصرفية والمتغيرات المستقلة أعلاه ويمثل الجدول

 .في البنوك الخاصة

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. البنية التحتية5.32+3.25 تطوير الخدمات المصرفية

الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات  إستراتيجية 5.5+5.21  تطوير الخدمات المصرفية

 والاتصالات.

 الأدائية للعمال . الكفاءة 515+5.13 تطوير الخدمات المصرفية

 الالكتروني مع العملاء. قنوات التواصل 5.23+3.55 تطوير الخدمات المصرفية
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تطوير الخدمات  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات فيبدور فيما يلي نقوم باختبار فروض الدراسة المتعلقة 
 .البنك المصرفية في

 الفرضية الأولى:

H 1 :تطوير الخدمات المصرفية إلىالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  لم يؤدي توفر 

H 2  :تطوير الخدمات المصرفية إلى البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  أدى توفر 

بين توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و تطوير  5.55ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية توجد علاقة 
و هو دال إحصائيا على وجود علاقة ارتباط طردية  و كما  5.12حيث كان  معامل الارتباط =  الخدمات المصرفية

 العلاقة بين-تدل على جودت النموذج  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  F=33.51كانت قيمة الاختبار 
 توفر إلى أن R²= 5.32و تشير قيمة  -البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و تطوير الخدمات المصرفية  توفر
تقريبا  و %32بنسبة   تطوير الخدمات المصرفيةالاتصالات تفسر التغيير في   و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية

تطوير الاتصالات على   و المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية توفر تأثير وجودإلى   T= 3.15تشير قيمة 
تطوير  إلىالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  لم يؤدي توفرمن هنا نرفض الفرضية القائلة  الخدمات المصرفية
 الخدمات المصرفية

 و نقبل الفرضية البديلة :

 تطوير الخدمات المصرفية إلى البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  أدى توفر

 الفرضية الثانية: 

H 1 :تطوير   إلى الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  لم يؤدي
 الخدمات المصرفية

H 2  :تطوير الخدمات   إلى الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  أدى
 المصرفية

 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  بين 55.5توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا 407,7 حيث كان  معامل الارتباط = تطوير الخدمات المصرفيةو   الاتصالات و المعلومات

 5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية F =25.12على وجود علاقة ارتباط طردية  و كما كانت قيمة الاختبار 
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و   الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةبين العلاقة أي  على جودت النموذج  دلت
 تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةإلى أن  R² = 5.22 و تشير قيمة تطوير الخدمات المصرفية

 وجودإلى   T= 2.52تقريبا  و تشير قيمة   %22بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةو   الاتصالات و تاالمعلوم
 .تطوير الخدمات المصرفيةعلى   الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجيةتأثير 

 ت و الاتصالاتاالبنك للاستثمار في تكنولوجيا المعلوم إستراتيجيةتوفر  من هنا نرفض الفرضية القائلة  لم يؤدي 
 .الى  تطوير الخدمات المصرفية

  إلى الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا في للاستثمار البنك إستراتيجية توفر  ونقبل الفرضية البديلة: أدى
 .تطوير الخدمات المصرفية

 الفرضية الثالثة :

H 1 : تطوير الخدمات المصرفية  إلى  العاملة الأدائية توفر الكفاءة   لم يؤدي 

H 2  :تطوير الخدمات المصرفية إلى العاملة الأدائية توفر الكفاءة أدى 

تطوير الخدمات و   العاملة الأدائية توفر الكفاءة بين 5.55توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا على وجود علاقة ارتباط طردية  و كما كانت  5.12حيث كان  معامل الارتباط =  المصرفية

 توفر بينو تدل على جودت النموذج العلاقة  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  F =33.33قيمة الاختبار 
 الأدائية توفر الكفاءةإلى أن  R² = 5.35 و تشير قيمة  المصرفيةتطوير الخدمات و   العاملة الأدائية الكفاءة
 توفرتأثير  وجودإلى  T= 3.12تقريبا  و تشير قيمة   %35بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةتفسر   العاملة
 توفر الكفاءة لم يؤدي من هنا نرفض الفرضية القائلة  تطوير الخدمات المصرفيةعلى   العاملة الأدائية الكفاءة
 و نقبل الفرضية البديلة: تطوير الخدمات المصرفية إلى العاملة الأدائية

 تطوير الخدمات المصرفية إلى العاملة الأدائية الكفاءة أدى توفر

 الفرضية الرابعة :

H 1  : العملاء إلى تطوير الخدمات المصرفية مع الالكترونية التواصل توفر قنوات   يلم يؤد 

H 2 : العملاء إلى تطوير الخدمات المصرفية مع الالكترونية التواصل توفر قنوات أدى 
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 والعملاء  مع الالكترونية التواصل قنوات بين استخدام 5.55توجد علاقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و هو دال إحصائيا على وجود علاقة  5.52البنك حيث كان  معامل الارتباط =  في وتطوير الخدمات المصرفية

و تدل على جودت  5.55دالة إحصائيا عند مستوى معنوية F =33.15ارتباط طردية  و كما كانت قيمة الاختبار 
 5.35 و تشير قيمة و  تطوير الخدمات المصرفية العملاء مع الالكترونية التواصل توفر قنوات  بينالنموذج العلاقة 

= R²  35بنسبة  تطوير الخدمات المصرفيةتفسر التغيير في   العملاء مع الالكترونية التواصل اتقنو توفر إلى أن%  
تطوير الخدمات على   العملاء مع الالكترونية التواصل قنواتتأثير  وجودإلى   T= 3.25تقريبا  و تشير قيمة 

إلى تطوير الخدمات  العملاء مع الالكترونية التواصل توفر قنوات  من هنا نرفض الفرضية القائلة لم يؤدي المصرفية
 المصرفية.

 و نقبل الفرضية البديلة: 

 .تطوير الخدمات المصرفية  إلى توفر قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء  أدى 

 : أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية . الفرضية الرئيسية

H0  لم يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية : 

H1أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية : 

من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة و التي كانت جل إجاباتها على أسئلة الأبعاد بموافق و كذا دراسة وجود 
قة ترابط و تأثير الأبعاد على محور تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الخاصة لاحظنا أن استخدام تكنولوجيا علا

المعلومات و الاتصالات داخل البنك تربطها علاقة إحصائية طردية مع تطوير الخدمات المصرفية وبما أن جميع 
يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى  الفرضيات الثانوية محققة فإننا نرفض الفرضية القائلة  لم

نقبل الفرضية القائلة أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى تطوير تطوير الخدمات المصرفية و 
 الخدمات المصرفية في البنوك الخاصة.
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 بين نتائج  البنوك العمومية والبنوك الخاصة المقارنة المطلب الرابع:

 :نتائج الدراسة بالنسبة للبنوك الخاصة28/2جدول رقم  

 تطوير الخدمات المصرفية المتغيرات المستقلة

 الارتباط

اختبار جودة 

-Fالنموذج

TEST 

معامل 

 التحديد

R² 

اختبار 

-Tالتأثير

TEST 

 المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية

 الاتصالات و

5,121 33,513 5,323 3,152 

 في للاستثمار البنك إستراتيجية

 الاتصالات و تاالمعلوم تكنولوجيا

5,152 25,135 5,221 2,523 

 3,122 5,352 33,331 5,125 العاملة الأدائية الكفاءة

 3,251 5,351 33,155 5,521 الالكترونية التواصل قنواتاستخدام 
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 العملاء مع

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةإعداد الطالبمن المصدر:

 

 

 

 

 :نتائج الدراسة بالنسبة للبنوك العمومية29/2جدول رقم  

 

 تطوير الخدمات المصرفية المتغيرات المستقلة

 الارتباط

اختبار جودة 

-Fالنموذج

TEST 

معامل 

 التحديد

R² 

اختبار 

-Tالتأثير

TEST 

 المعلومات جيالو لتكنو  التحتية البنية

 الاتصالات و

0.526 10.202 0.306 3.78 

 في للاستثمار البنك إستراتيجية

 و تاالمعلوم تكنولوجيا

 الاتصالات

0.634 18.19 0.403 4.265 

 4.412 0.369 13.995 5.221 العاملة دائيةالأ ةءالكفا
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 التواصل قنواتاستخدام 

 العملاء مع الالكترونية

0.536 10.870 0.336 3.927 

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر :

 

 

 

 

:مقارنة النموذج بين البنوك العمومية والخاصة 2/ 51الجدول رقم  

  البنوك الخاصة  البنوك العمومية
البنية 0.138+1.60تطوير الخدمات المصرفية = 

 التحتية

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 

البنية 5.32+3.25تطوير الخدمات المصرفية = 

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات التحتية

 

 النماذج

 إستراتيجية 0.415+1.124تطوير الخدمات المصرفية=

 البنك في الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 

 5.5+5.21تطوير الخدمات المصرفية=

 إستراتيجية

البنك في الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصالات
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 ةءالكفا 0.19+1.54تطوير الخدمات المصرفية=

 الأدائية للعمال

 5.15+5.13تطوير الخدمات المصرفية=

 الأدائية للعمال ةءالكفا

 
استخدام  0.283+1.36تطوير الخدمات المصرفية=

 الالكتروني مع العملاء. قنوات التواصل

 5.23+3.55تطوير الخدمات المصرفية=

 الالكتروني مع العملاء. قنوات التواصل استخدام

 
 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر :

من خلال تطبيق منهاج الإحصاء الوصفي  لدراسة عينة الدراسة الخاصة بالبنوك الخاصة و البنوك العمومية و ذلك 
نا أن ظسة و لاحاثبات الاستبانة التي هي أداة الدر بحساب معامل الفا خرونباخ كخطوة أولى للتأكد من صدق و 

هذا يدل  3و هو قريب من  5.23و  5.21معامل الفا خرونباخ الكلي بالنسبة للبنوك الخاصة و العمومية يساوي 
 .على أن الاستبانة متناسقة الأبعاد و ثابتة إحصائيا 

جنس و الفئة العمرية و المستوى التعليمي و و كمرحلة ثانية قمنا بتحليل خصائص العينتين على حسب متغير ال
نا أن كل من البنوك الخاصة و العمومية ظيفي و الخبرة المهنية و كذا التحكم في جهاز الكمبيوتر و لاحظالمجال الو 

نسب في كلتا العينتين و كذلك بالنسبة للفئة العمرية حيث ال باختلافيف الجنسين ظتسعى إلى تحقيق التوازن في تو 
 اة قادرة على العطاء و كميسنة لأنها فئة  شباب 25إلى  35ت البنوك العمومية و الخاصة على فئة من اعتمد

معية بنسب متقاربة و هذا يدل على البنوك الخاصة و العمومية تعتمد ااعتمدت البنوك على الفئة ذات المستويات الج
بة بالنسبة للبنوك حيث تعتمد كل منها على عرض ت النسربيفي تقاظت العلمية الجامعية و المجال الو ءاعلى الكفا

اب الخبرات المهنية و بالنسبة للتحكم في جهاز الكمبيوتر حالخدمات المصرفية و كذالك تعتمد البنوك على أص
 .عينة الدراسة في العينتين تملك مستوى جيد في استعمال جهاز الكمبيوتر ظمفوجدنا أن مع

كانت   ننا أن إجابات كلتا العينتيظإجابات العينات الدراسة حول أسئلة الاستبانة فقد لاحو كمرحلة ثالثة قمنا تحليل 
بينية النحتية للتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و كذا وجود إستراتيجية من البموافق و هذا يدل على وجود كل 

أدائية عاملة داخل البنوك و كذلك ة ءت داخل البنك و وجود كفاللاستثمار في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالا
 .اعتماد البنوك على قنوات التواصل الالكتروني مع العملاء 
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و كمرحلة رابعة و من اجل التحقق من الفرضية الرئيسية و الفرضيات الثانوية بعد حسابنا معاملات الارتباط بين 
ثم حساب النسبة التي يفسرها كل  Fة باستخدام المتغيرات المستقلة و المتغير التابع ثم اختبار جودة النموذج العلاق

متغير مستقل في التغيير الحاصل في استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في البنك كمتغير تابع وذلك 
رات المستقلة على استخدام تكنولوجيا المعلومات و يثم تم التأكد من معنوية تأثير هذه المتغ R²باستخدام 

 .(α≤5.55)وهذا عند مستوى معنوية  T-testنك باستخدام الاتصالات في الب

ر التابع اختبار جودة النموذج اختبار التأثير يرات المستقلة و المتغيو يبين الجدولان أعلاه معاملات الارتباط بين المتغ
 البنوك العمومية.نموذج العلاقات البسيطة بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع بالنسبة للبنوك الخاصة و 

 ىنا أن البنوك سواء الخاصة أو العمومية تعتمد علظلاح نو من خلال ما سبق الذكر و بعد تحليل النتائج لكلا العينتي
 .في تطوير الخدمات المصرفية  تتكنولوجيا المعلومات و الاتصالا

 

 

 

 خلاصة الفصل:

 :أهمها عديدة نتائج إلى الميدانية الدراسة توصلت
 المعلومات تكنولوجيا في تتخصص التي تلك أهمها من لعل متخصصة، بشرية كوادر تمتلك الجزائريةالبنوك 

 .لا باس بهاالحديثة التكنولوجيات في استخدام  لدى الموظفين ثقافة ، كماوالاتصالات
 المتعلقة المعدات و الأجهزة إستراتيجية للاستثمار في  تمتلك البنوك الجزائرية سواء العمومية أو الخاصة  -

 كما وغيرها وهواتف، فاكس ،،ضوئية  وماسحات وطابعات، حواسيب، من والاتصالات، المعلومات بتكنولوجيا
 .باستمرار المعدات هذه بتحديث تقوم
 آلية حماية أنظمة ولديها أعمالها، لتطبيق حديثة حاسوبية برمجيات العمومية والخاصة تمتلك الجزائرية البنوك -

 .المختلفة بياناتها لحماية تستخدمها متطورة
 بمديرياتها كذلك وترتبط  المكاتب جميع إلى تصل متطورة شبكات تمتلك العمومية والخاصة الجزائرية البنوك -

  .وسريعة دقيقة بصورة الحاصلة الأخطاء عن والتبليغ الأعمال، سير عملية يسهل مما العامة
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 جاءت البنوك محل الدراسة في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام مستوى حول المستقصين تصورات -
 بالغة أهمية تولي الجزائرية البنوك أن يدل ما وهذا المعلومات تكنولوجيا أبعاد عن إجاباتهم متوسط بلغ إذ مرتفعة،
 في أهميتها حسب التوالي على هي والاتصالات المعلومات تكنولوجيا قياس أبعاد وأنو  .التكنولوجيات من النوع لهذا
 :الدراسة محل البنوك

 مرتفعة، وهذا جاءت الدراسة محل العامةتطوير الخدمات المصرفية في البنوك  مستوى حول المستقصين تصورات
التميز من  تحقيق أهمية بمدى والوعي بالغة، أهمية تطوير الخدمات الدراسة محل العموميةلإعطاء البنوك  يرجع

البنوك  في أهميتها حسب التوالي على هي تطوير الخدمات المصرفية  قياس أبعاد وأنو  البقاء لضمان خلال التطوير
  تفعيل الصيرفة الالكترونية،  :الدراسة محل العمومية

، بعد الابتكار في الخدمات المصرفية وبعد تحسين جودة تطوير أداء العاملين بعد  و التنويع في الخدمات المصرفية
 المقدمة وبعد اختراق السوق . الخدمات المصرفية

وتطوير الخدمات المصرفية في البنوك  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك -
 من ذلك اتوضح وقد، وتدل عل علاقة ارتباط قوية (α≤5.55) المعنوية مستوى عند الدراسة محل العمومية
من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة و التي كانت  و الفرضية بهذه الخاصة الجزئية الفرضيات معظم قبول خلال

جل إجاباتها على أسئلة الأبعاد بموافق و كذا دراسة وجود علاقة ترابط و تأثير الأبعاد على محور تطوير الخدمات 
البنك تربطها علاقة لاحظنا أن استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات داخل  لعموميةالمصرفية في البنوك ا

،فان الفرضية الرئيسية :أدت إحصائية طردية مع تطوير الخدمات المصرفية وبما أن جميع الفرضيات الثانوية محققة 
  .تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية محققة

مرتفعة،  جاءت الدراسة محل الخاصةتطوير الخدمات المصرفية في البنوك  مستوى حول المستقصين تصورات -
التميز من  تحقيق أهمية بمدى والوعي بالغة، أهمية تطوير الخدمات الدراسة محل لإعطاء البنوك الخاصة يرجع وهذا

البنوك  في أهميتها حسب التوالي على هي تطوير الخدمات المصرفية  قياس أبعاد وأنو  البقاء لضمان خلال التطوير
 أداء، تطوير  التنويع في الخدمات المصرفية اختراق السوق ، تفعيل الصيرفة الالكترونية،  :ةالدراس الخاصة محل

 العاملين، الابتكار في الخدمات المصرفية وبعد تحسين جودة الخدمات.
 

وتطوير الخدمات المصرفية في البنوك  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك -
 من ذلك اتوضح وقد، وتدل عل علاقة ارتباط قوية (α≤5.55) المعنوية مستوى عند الدراسة الخاصة محل

من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة و التي كانت جل إجاباتها على أسئلة  و الجزئية الفرضياتكل  قبول خلال
محور تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الأبعاد بموافق و كذا دراسة وجود علاقة ترابط و تأثير الأبعاد على 
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الخاصة لاحظنا أن استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات داخل البنك تربطها علاقة إحصائية طردية مع تطوير 
،فان الفرضية الرئيسية :أدت تكنولوجيا المعلومات الخدمات المصرفية وبما أن جميع الفرضيات الثانوية محققة

  تطوير الخدمات المصرفية محققة. والاتصالات إلى
في مقارنة إجابات العينتين من البنوك العمومية والخاصة حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأبعادها 
المذكورة في الاستبيان في تطوير الخدمات المصرفية كانت إجابات العينتين موافق إجمالا وبمتوسط حسابي 

وانحراف معياري متقارب جدا. 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة العامة: 
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 واستنادا وتطوير الخدمات المصرفية، والاتصالات المعلومات تكنولوجيا من لكل النظرية للجوانب تناولنا بعد
 لبقاء الضمان باعتبارها تطوير الخدمات المصرفية، أهمية مدى لنا تبين بالموضوع، المرتبطة السابقة للدراسات
 الجيد الاستخدام على بالأساس يعتمد تطوير الخدمات المصرفية أن لنا تبين وقد .تنافسيةالبنوك في بيئة  واستمرار
خلال توفير البنية الأساسية لها من معدات  من باعتبارها أساس الأعمال الحديثة  والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا

 .الالكتروني مع العمالوالتواصل  الاستثمار فيها وبرمجيات وتأهيل العنصر البشري إلى
للبنوك الجزائرية سواء  العملي الواقع على النظرية المفاهيم لإسقاط كمحاولة جاءت التي الميدانية الدراسة خلال ومن

 مرتفع. والاتصالات المعلومات تكنولوجيا تبني مستوى أن لنا تبين العمومية أو الخاصة،
 :أولا :النتائج المتوصل لها

 الدراسة، محل البحث متغيري حول إليه التوصل تم الذي المعرفي التراكم إلى واستنادا الأدبيات مراجعة ضوء في
 :يلي ما الباحثة استنتجت

 المعاصرة، بل هي المورد الأساسي، الأعمال بيئة في أهمية الأكثر الموارد أحد والاتصالات المعلومات تكنولوجيا -
 على كبيرة بدرجة تعتمد التي هي كسب اكبر عدد من العملاء في ملحوظا نجاحا تحقق التي البنوك أن نجد إذ

 .التكنولوجيات تلك
م على فكرة و قيأهم ما يميز العمل المصرفي في عصر العولمة الدمج بين كل من الحوسبة و الاتصالات و الذي -

 .توفير بيئة معرفية لمعالجة البيانات و تبادل المعلومات 
المتسارع  تفاقم دور التكنولوجيا المصرفية لترقية و تطوير وسائل تقديم المنتجات المصرفية بما يتوافق مع الإيقاع  -

 .لاقتصاد المعرفة
 البيانات، قواعد والمعدات، الأجهزة ، البشري المورد (والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أبعاد في الاستثمار إن -

 الحصول الأرباح، زيادة التكاليف، كتخفيض للبنوك المزايا من العديد يحقق أن أنهش من )الشبكات البرمجيات،
 إضافة إلى إعادة  تقسيم العمل وظهور وظائف جديدة. .تنافسية مزايا تحقيق وبالتالي الجودة على
مكسبا  تمثل أنها إذ الراهن، الوقت للبنوك في بالنسبة وهاما جوهريا مفهوما تطوير الخدمات المصرفية تعتبر -

  استراتيجيا لتستطيع البنوك مجابهة المنافسة الشرسة .
 الاقتصاد الرقمي يفرض على البنك تطوير خدماته المقدمة لأنه مرتبط بأعمال تفوق الخدمات البنكية التقليدية.-
استخدامه لتسوية يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية، أي انه وسيلة مقبولة من جميع الدول، حيث يتم -

 الحساب في المعاملات التي تتم في فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العالم.
 يلي: ومن البحث الميداني استنتجت الباحثة ما

 من اختبار وتحليل ومناقشة آراء العينة المدروسة حول طرحنا خلصنا إلى أن :

  علاقة هناك أدت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية  ،إذ أن 
  العموميةوتطوير الخدمات المصرفية في البنوك  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات



 الخاتمة العامة: 
 

251 
 

 ذلك اتوضح وقد، وتدل عل علاقة ارتباط قوية (α≤5.55) المعنوية مستوى عند الدراسة محلوالخاصة 
من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة و التي   و الفرضية بهذه الخاصة الجزئية الفرضيات معظم قبول خلال من

 وقد  كانت جل إجاباتها على أسئلة الأبعاد بموافق 
 : توصلنا إلى

  العمومية أو الخاصة حول دور تكنولوجيا المعلومات لا توجد فروق في تصورات المستقصين سواء في البنوك
 والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية فكلتا  العينتين أجمعت على نفس النتائج والتي هي:

 .أدت توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية 
 لمعلومات والاتصالات إلى تطوير الخدمات المصرفية.أدت استراتيجيات الاستثمار في تكنولوجيا ا 
 .أدت توفر قنوات التواصل الالكتروني مع العملاء إلى تطوير الخدمات المصرفية 
  رغم جهود الدولة الجزائرية المبذولة في إطار برنامج لتوسيع شبكات الاتصال السلكية واللاسلكية تبقى هذه

ة المناطق النائية،إضافة إلى إن أسعار الاشتراك الشهري ليست في الشبكات لا تغطي كافة أنحاء الوطن خاص
 متناول الجميع كما أن نوعية الخدمة متدنية وهذا راجع للتذبذب و الانقطاع المتكرر ،وبطئ سرعة التدفق.

 .تتوفر تكنولوجيا المعلومات في البنوك الجزائرية وهذا لسعيها لعصرنة منظومتها المعلوماتية 
  البنوك الجزائرية لا تولي أهمية للاستثمار في التكنولوجيا المالية،ولا تواكب التطورات الحاصلة في لازالت

الساحة الدولية ،كما أنها تقدم خدمات الكترونية  تكاد تنحصر في خدمات الصراف الآلي وخدمات المقاصة 
 .الالكترونية بين البنوك وبين البنوك والبنك المركزي،التحويلات

 مؤهلون للعمل المصرفي أنهم ، كما أنهم يرون تطوير الخدمات المصرفيةأهمية بعمال في البنوك الجزائرية يعي ال
 الالكتروني وهذا يدل على أنهم متقبلون للعمل المصرفي الالكتروني ولا يجدون فيه صعوبة. 

 العاملين وفي تجنب  يرى عمال البنوك محل الدراسة أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتطوير أداء
 الأخطاء واتخاذ القرارات السليمة.

  كما يرى العمال أيضا أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أدت إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة
 والتنويع في تقديمها.   

  ة لشراء نظم الجزائرية يتميز بالأمان وهذا لان البنوك تقوم بتخصيص ميزانيتقديم الخدمات المصرفية في البنوك
 حماية البرمجيات كما يقوم الموظفون بحماية معلومات والبيانات الخاصة بالعميل واستخدام الحماية اللازمة.

  لصالح موظفيهاخارجية متخصصة  بإجراء دورات تدريبية داخلية وتقوم البنوك محل الدراسة . 

 رانيا :التوصيات:

 ة التوصيات الآتية:استنادا إلى النتائج المتوصل لها ،قمنا بصياغ

  تدعيم وتعزيز البنية التحتية للاتصالات من خلال تشجيع وتكثيف الاستثمار في مجال الاتصالات وفتح
 المجال للمستثمرين الخواص سواء محليين أو أجانب قصد الحصول على خدمات نوعية .

  المتطورةالخدمات المصرفية استخدام الانترنت ذات التدفق العالي والذي يعتبر عصب. 



 الخاتمة العامة: 
 

252 
 

  ضرورة استقدام والاستعانة بالخبرات الخارجية في مجال العمل المصرفي الالكتروني ومتخصصين في التسويق
 الالكتروني والعمل الالكتروني  .

  ضرورة العمل وفق إستراتيجية تكون واضحة المعالم بالنسبة لكافة عمال البنك ،ترتكز على الاستثمار في
كثيف الدورات التدريبية ومسايرتها للتطورات الحاصلة في الساحة المصرفية الدولية العنصر البشري من خلال ت

والاستثمار في التكنولوجيا المالية كاقتناء موزعات آلية توضع في أماكن عديدة وقريبة للزبون كمحطات 
 المسافرين ،الجامعات والمراكز التجارية .

  إلا هذا لا يمنع ادراة البنك من  المتطورةالخدمات المصرفية  رغم أن العمال يرون أنهم في مستوى جيد لتقديم
 تكثيف الدورات التدريبية داخلية أو خارجية خاصة بإحضار متخصصين لديهم خبرة في المجال.

 الدراسة: آفاقرالثا:

في ضوء دراستنا لمجال البنوك وجدنا انه مجال جد واسع وشيق والبحث فيه يتعمق للمستحدثات و 
للابتكارات الموجودة فيه و لتطويره في الجزائر، وفي وجهة نظرنا يمكن القول انه يمكن إكمال الأبحاث 

 والدراسات كما الأتي  في :

 .دراسة والتعمق في النقد الافتراضي لأنه عملة المستقبل 
  دراسة الموضوع من وجهة نظر الزبائن . 
 ب وأكثر استخدام بالنسبة للزبائن لأنها أيضا وسيلة التركيز على وسائل الدفع الالكترونية وأيها محب

مستقبلية وأثبتت أهميتها خاصة في حدوث الأزمات واكبر دليل على ذلك انتشارها الكبير واتجاه كافة 
 شرائح المجتمع لاستخدامها أثناء جائحة كورونا.

 إدارة محافع الأنشطة المصرفية الالكترونية دراسة.
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 -1-الملحق 
   

 جامعة محمد خيضر بسكرة    
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   

  

 الموضوع:استبيان مقدم لموظفي البنك حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات     

 في تطوير الخدمات المصرفية دراسة مقارنة في عينة من البنوك العمومية والخاصة في الجزائر
 

    

 الاخ الكريم ،الاخت الكريمة تحية طيبة و بعد ،تقوم الباحثة باعداد دراسة ميدانية حول موضوع     
 يرجى منكم التكرم بالاجابة -دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات المصرفية  
 ( في الخانة المناسبة التي تتفق مع رايك كمساعدة  xعلى الاسئلة التالية بتمعن وبوضع اشارة ) 
 منكم على انجاح هذه الدراسة. 

 واخيرا شكرا على مساعدتكم وحسن تعاونكم سلفا.   
  

 

 الطالبة بلحاج نور الهدى
 استمارة الاستبانة 

 المعلومات الشخصية:   
 الجنس-1   
   

 
 ذكر  

 

 
 انثى  

 العمر-2 
   

 
 سنة 03اقل من   

 

 
 سنة 03سنة الى 03من   

 

 
 سنة 03سنة الى  03من   

 

 
 سنة فاكثر03من   

   المؤهل العلمي-3 

  

 
 تقني سامي  

 

 
 ليسانس  

 

 
 ماستر  

 

 
 مهندس  

 

 
 دراسات عليا  

 

 
 دراسات عليا متخصصة  

   مجال الوظيفة  الحالية-4 
  

 
 مدير  

 

 
 عرض الخدمات المصرفية  
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 معالجة الخدمات المصرفية  

   سنوات الخبرة-5 

  

 
 سنوات0اقل من   

 

 
 سنوات 03سنوات الى 0من   

 

 
 سنة 00الى  03من   

 

 
 سنة فاكثر 00من   
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 -2-الملحق 
         

 معارض  معارض محايد موافق  موافق  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالعبــــــــــــارة الخاصة باسئلة مدى  رقم           

 بشدة       بشدة            

               البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات  

               يتوفر البنك على حواسيب متطورة 1

           يستخدم البنك اخر اصدارات نظم المعلومات  الحاصلة في الساحة الدولية 2

             يستخدم البنك في تعاملاته شبكة الانترانت والاكسترانت 3

             سرعة تدفق الانترنت تساعد على العمل المصرفي الالكتروني 4

               اسعار الانترنت في متناول عملاء البنك 5

           اعمال الصيانة الخارجية للانترنت في حالة الاعطاب لا تؤخذ وقت طويل 6

             استراتيجية البنك للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  

               يعتبر البنك الاستثمار في التكنولوجيا المالية اولوية 1

2 
الحاصلة في التكنولوجيا المالية في الساحة العالمية يواكب البنك التطورات 

           المصرفية

               يقوم البنك بتحديث اجهزة الاعلام الالي  3

           يخصص البنك ميزانية متجددة لشراء البرمجيات ونظم حماية البرمجيات 4

           يتعاون البنك مع الشركات المتخصصة لاصدار  البطاقات الكترونية المختلفة 5

           TPEيتعاون البنك مع المحلات التجارية باستخدام النهايات الطرفية  6

                 الادائية العاملةالكفاءة   

             الموظفون في البنك مؤهلون للعمل المصرفي الالكتروني 1

             يعي موظفو البنك بأهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 2

           يعطي موظفو البنك اهمية بالغة لحماية للمعلومات والبيانات الخاصة بالعملاء 3

               بدورات تدريبية داخلية  لصالح موظفيهيقوم البنك  4

             يقوم البنك بدورات تدريبية خارجية لصالح موظفيه 5

  
قنوات التواصل الالكترونية مع 

                   العملاء

 يستخدم البنك الهاتف المصرفي لتقديم خدمات مصرفية للعميل 1
 

          

 يمتلك البنك موقعا تفاعليا وتبادليا على شبكة الانترنت 2
 

          

 يستخدم البنك برمجيات تربطه بحاسوب العميل في المنزل 3
  

          

           من خدمات مصرفية عن طريق هاتفه النقاليستطيع العميل الاستفادة  4

 يستخدم البنك التلفزة الرقمية لتقديم خدمات مصرفية للعميل 5
 

          

             سا وكل ايام الاسبوع 20سا/20يعمل   GAB/DABالصراف الالي  6
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 -3-الملحق  

 

 

 

 

 

 

ــــارة الخاصة باسئلة مدى  رقم ــ ـــ  معارض  معارض محايد موافق  موافق  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالعبـــ

 بشدة       بشدة            

             البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات  

               ر البنك على حواسيب متطورةيتوف 1

           يستخدم البنك اخر اصدارات نظم المعلومات  الحاصلة في الساحة الدولية 2

             يستخدم البنك في تعاملاته شبكة الانترانت والاكسترانت 3

             سرعة تدفق الانترنت تساعد على العمل المصرفي الالكتروني 4

               اسعار الانترنت في متناول عملاء البنك 5

           اعمال الصيانة الخارجية للانترنت في حالة الاعطاب لا تؤخذ وقت طويل 6

           استراتيجية البنك للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  

               التكنولوجيا المالية اولويةيعتبر البنك الاستثمار في  1

2 
يواكب البنك التطورات الحاصلة في التكنولوجيا المالية في الساحة العالمية 

           المصرفية

               يقوم البنك بتحديث اجهزة الاعلام الالي  3

           يخصص البنك ميزانية متجددة لشراء البرمجيات ونظم حماية البرمجيات 4

           يتعاون البنك مع الشركات المتخصصة لاصدار  البطاقات الكترونية المختلفة 5

           TPEيتعاون البنك مع المحلات التجارية باستخدام النهايات الطرفية  6

                 الكفاءة الادائية العاملة  

             الموظفون في البنك مؤهلون للعمل المصرفي الالكتروني 1

             يعي موظفو البنك بأهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 2

           يعطي موظفو البنك اهمية بالغة لحماية للمعلومات والبيانات الخاصة بالعملاء 3

             يقوم البنك بدورات تدريبية داخلية  لصالح موظفيه 4

             يقوم البنك بدورات تدريبية خارجية لصالح موظفيه 5

                   قنوات التواصل الالكترونية مع العملاء  

 يستخدم البنك الهاتف المصرفي لتقديم خدمات مصرفية للعميل 1
 

          

 يمتلك البنك موقعا تفاعليا وتبادليا على شبكة الانترنت 2
 

          

 يستخدم البنك برمجيات تربطه بحاسوب العميل في المنزل 3
  

          

           الاستفادة من خدمات مصرفية عن طريق هاتفه النقاليستطيع العميل  4

 يستخدم البنك التلفزة الرقمية لتقديم خدمات مصرفية للعميل 5
 

          

             سا وكل ايام الاسبوع 20سا/ 20يعمل   GAB/DABالصراف الالي  6
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 -0-الملحق 
  

 المحكمينقائمة 
 

 المكان الوظيفي اسم المحكم 2

 كلية العلوم ا,د عبد الرزاق بن زاوي 1

 -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير    

 جامعة بسكرة.    

 كلية العلوم د محمد قريشي 2

 -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير    

 جامعة بسكرة.    

 كلية العلوم د بن بريكة الزهرة 3

 -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير    

 جامعة بسكرة.    

   

   



 

 
 

 الملخص:

 اختلف نشاطها،مهما تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات القلب النابض في كل المؤسسات والمنظمات        
المجال الاقتصادي وبالتحديد في المؤسسات المصرفية فان الخدمة المصرفية قبل تقديمها للزبائن تمر بعدة في  و

التطورات الحاصلة في الساحة من جهة ومسايرة عن مسايرة البنك لطلبات زبائنه والذي يعبر  ،مراحل من التطوير
لمة المالية والثورة التكنولوجية والاقتصاد الرقمي  في فلك العو الخدمات المصرفية  من جهة أخرى ، فتطوير العالمية

أصبح مهمة رئيسية في البنوك في مناخ تنافسي يتغير معطياته كل يوم ،وقد غيرت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
 .32مفاهيم كانت مستقرة في العمل المصرفي وكان أثرها واضحا خلال الأزمة الصحية كوفيد 

في الجزائري ومن خلال بنوكه العمومية والخاصة هل أدت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وفي القطاع المصر     
 إلى تطوير الخدمات المصرفية ؟وهل كان لها نفس الأثر في البنوك العمومية والخاصة؟

و استخدم الاستبيان كأداة لجمع البيانات  العمومية والخاصة مجتمع الدراسة عينة من بنوك ولاية بسكرةقد اختير  و
واستخدمت عدة أساليب  SPSSباستخدام برنامج   ( موظف351والمعلومات حيث تم تحليل عينة حجمها )

 :إحصائية لاختبار فرضيات الدراسة وتم الوصول إلى مجموعة من النتائج 

وتطوير   المختلفة بأبعادها والاتصالات المعلومات تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذات ايجابية علاقة هناك أن-
 . 5.55محل الدراسة عند مستوى معنوية العمومية والخاصة الخدمات المصرفية في البنوك 

تطوير الخدمات  في المختلفة بأبعادها والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا إحصائية دلالة ذو معنوي دور يوجد -
 . 5.55محل الدراسة عند مستوى معنوية والخاصة العمومية المصرفية في البنوك 

لا توجد فروق في تصورات المستقصين سواء العمومية أو الخاصة حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في -
 تطوير الخدمات المصرفية.

واضحة المعالم  :على البنوك الجزائرية العمل ضمن إستراتيجية أهمها من الاقتراحات من جملة إلى الدراسة وخلصت
،تدعيم وتعزيز بنية التحتية للتكنولوجيا المالية ،منح تسهيلات من طرف  ترتكز على الاستثمار في العنصر البشري

الدولة للمستثمرين في قطاع الاتصالات لزيادة حجم وتدفق الانترنت ذات التدفق العالي والذي يعتبر عصب 
 الخدمات المصرفية المتطورة.

 حية:الكلمات المفتا
 تكنولوجيا المعلومات ،تكنولوجيا الاتصالات،الخدمات المصرفية،البنوك الالكترونية.

 
 



 

 
 

Summary: 

Information and communication technology is the beating heart in all institutions and 

organizations, regardless of their activity, and in the economic  field, and  specifically 

in banking institutions, the banking services before it is presented to costumers, goes 

through several stages of development, which expresses the bank`s compliance with 

the requests of its customers On the one hand, and keeping pace with developments in 

the global arena from on other hand ,the development of banking services in the 

context of financial floatation, the technological revolution and the digital economy 

has become a major task in banks in a competitive environment whose data changes 

every day, and information and communication technology has changed concepts that 

were stable in banking work and its impact was clear during the health crisis, Covid 

19. 

In the Algerian banking sector and through its public and private banks, has 

information and communication technology led to the development of banking 

services? Did it have the same effect on public and private banks? 

The study population selected a sample of public and private Biskra state banks and 

used the questionnaire as a tool for data and information collection. A sample size of 

(106) employees was analyzed using the SPSS program and several statistical 

methods were used to test the study hypotheses. 

 set of results were obtained : 

 there is a positive relationship with a statistical significance between 

information and communication technology in the various dimensions and the  

development of banking services on a moral basis and a statically in public 

and private banks under study at a significant level of 0.05. 



 

 
 

 there is a significant statistically significant role for information  and 

communication technology in different dimensions in the  development of 

banking services in public and private banks under study at a  significant level 

of 0.05. 

 are no differences in the perceptions of the respondents ,whether public or 

private about the role of information and communication technology in the 

development of services banking. 

The study concluded with a number of suggestions, the most important of which 

are/Algerian banks should work within a well-defined strategy based on investing in 

the human element, strengthening the technology infrastructure for finance, granting 

facilities by the state to investors in telecommunications sector to increase the volume 

and flow of high-flow Internet which is the  backbone development banking services.   
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