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 مقدمة                                                                                 

وجية      و ت تطورات ا مي تحوات هامة افرزتها معطيات مختلفة ابرزها واهمها ا عا يعرف ااٍقتصاد ا
ظمة ااٍتصال عن بعد  ماخاصة  معلومات  ،تعلق با وجيا ا و معلوماتية وسيادة ت ثورة ا ى ا بااٍضافة ا

ه  تي توفرها  ية ا فعا سرعة وا اٍستفادة من ا م  عا عديد من اقتصاديات ا ى تحول ا تي ادت ا ى , ا وكذا ا
افس ت عمال في ا ظمات ا يها م د اٍ تي تست سس ا ها من وتح,  تغيير ا تي تمتل افسية ا ت مزايا ا قيق ا

مستهدفة بكل كفاءة  يخدمة اسواقها ا

ترت   وجيا ااٍتصال عبر ا و مزايا تحققها ت تيكل تلك ا ممارسة  تاصبح ا مهمة  وسائل ا من ا
معلوماتية في تسيير  ية و ا حسابات اآ تجارية خاصة بعد تزايد استخدام ا شطة ا عمال واٍدارة ا ا

ثر  ثر فأ معلومة أ شطة ااٍقتصادية وكذا تزايد قيمة ا أصبح ااٍعتماد عليها بشكل صحيح هو  ثحيا
عمال  مال و ا قطاعات ا ساسي  محرك ا ية وأصبحت تضم  ,ا ترو خدمات ااٍ وفي ظل هذا تطورت ا

مؤسسات  تواصل مع ا ية و ا ما وراق ا مصرفية و ادارة ا خدمات ا خدمات ااٍستثمارية بما فيها ا جميع ا
ية ترو تجارة ااٍ مية وتسويق خدماتها من خال ا عا مصرفية ا ية و ا ما ية هي  يا ترو تجارة ااٍ فا

م عصب ااٍقت عا ذ يدير ا جديد ا قادرة , صاد ا تغيير وتقود ايضا هي تلك ا تي ستتقبل ا شركات ا وا
شديدة  افسة ا م جديد في ظل ا معلوماتية ا مو في اقتصاد ا بقاء و ا تي ستقاوم , على ا شركات ا ما ا بي

تقليدية  طرق ا ها با سواق وقد فستواجه مشكات ضخمة وحتما ست, وتستمر في ادارة اعما خرجها من ا
ى اشهار افاسها مصرفية سواء  إن و  ي تؤد ا ية ا ترو تجارة ااٍ وعية خدمات ا تزايد ااٍهتمام بجودة و

جميع  مستمر  تحسن ا تحقيق ا ة  فعا داة ا وقت تعتبر ا فس ا عميل في  ك او ا لب سبة  عمليات  أوجهبا
خدمة خدمات ااٍ  أنحيث ي ا يةقياس جودة ا وك يمكن ادارتها من معرفة  ترو ب مقدمة من طرف ا ا

سوقية  خدمات من خال زيادة حصتها ا رفع مستو هذ ا طاق  افسي في بيئتها و ااٍ ت موقعها ا
عماء  متوقعة من ا مقدمة و ا خدمات ا ها من معرفة مستو ا تي تمك ضرورية ا معلومات ا , وتزويدها با

ها من وعية  اتخاذ كل ما ومن ثم تمكي خلل من خال تحسين  جة ا قص ومعا تدارك ا هو ضرور 
يين و اجتذاب عماء جدد حا عماء ا اٍحتفا با خدمات    .ا
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ية  ااٍشكا

معلومات و  وجيا ا و عصر بااٍعتماد على ت كي في هذا ا ب عمل ا ظم تميز ا ااٍتصاات بغية تطوير 
تجارة  متسارع في ا تقدم ا كية بما يتماشى و ا ب خدمة ا مصرفية ورفع كفاءة واداء ا خدمات ا وسائل ا

ي تا تساؤل ا بحث من خال ا ية ا ا تبرز اشكا مصارف ومن ه وك وا ب ية في  ا ترو  : ااٍ

تساؤل اأساسي  : ا

تجارة واقع ماهو                        ي ا ترو مؤسسات ةاإ مصرفية ؟ في ا   ا

فرعية  :اأسئلة ا

ية ؟ مفهومما-1 ترو تجارة ااٍ  ا

وسائلى2 يب ما هي ا سا ية ؟ وا ترو تجارة ااٍ مصرفية في ظل ا خدمة ا تحسين ا وك  ب تي تطبقها ا  ا

خدمات ى3 وك يرفع من اداء ا ب ية في ا ترو تجارة ااٍ مصرفيةهل تطبيق ا  ؟ا

يةى4 ترو تجارة اا ية با جزائرية مع مصارف ا مة يهل ا عو بة ا موا متبعة  وماهي ااستراتيجيات ا
رقمي  ؟ وااقتصاد ا

رئيسية فرضية ا  ا

متطورة وك ا ب ظيرتها في ا جزائرية  وك ا ب مستخدمة في ا ية ا ترو تجارة اإ ب ا  توا

فرضيات فرعية ا  ا

يةعلى  اإجابةقصد      لبحث اإشكا طلق  ية كم تا فرضيات ا ا تحديد ا              :يمك

تجارة ى1 ية ا ترو حصر مفهومها في بيع ,مجال واسع ايمكن تحديد اجغرافيا وا سياسيا اإ وي
ترت خدمات غبر شبكة اا سلع و ا                                 يا

وسائل حديثة ى2 وك  ب بر اٍن تطبيق ا مصرفية وجذب ا خدمات ا ى تحسين ا ا يؤد ا ثر أم وأ
 يلعماء
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معلوماتى3 ظمة ا ي وقصور أ وط مستو ا رقمي على ا وك ,اٍن غياب ثقافة ااقتصاد ا ب جعل ا
جزائرية أقل تطورا    يا

يب حديثةى4 جزائر على اٍتباع أسا مصرفي ا جهاز ا حاصلة في ااٍ ,يعمل ا تغيرات ا قتصاد تتماشى وا
رقمي  جديد ا   يتحسين خدماتهاا

بحث  :اسباب اختيار ا

شخصية  اأسباب ا

مقدمة في -1 خدمات ا ية وجودة ا ترو تجارة ااٍ جديدة كا كية ا ب مصطلحات ا ب في فهم ا طا رغبة ا
تجارة مستعملة في هذ ا كية ا ب بطافات ا وك و ا ب  يا

جامعية بموضوع ى2 مكتبة ا لجزائر اثراء ا سبة   ييعتبر حديث با

موضوعية  اأسباب ا

يوم في ااٍقتصاد ويتماشى مع تغيرات و ى1 سائدةا وضاع ا ب ا ية موضوع جديد يوا ترو تجارة ااٍ ا
عصر  يمعطيات ا

معلومات  ى2 وجيا ااٍتصاات و ا و عهد فيما يخص تطبيق ت جزائرية حديثة ا وك ا ب  يا

وك ى3 ب ي معظم ا قطاع واتساعه تب حيوية ا ظرا  ية وهذا  ترو تجارة ااٍ يات ا تق مية  عا  يا

محاضراتى4 دوات و ا ملتقيات و ا موضوع حيث اصبح حديث ا  ي اهمية هذا ا

بحث  اهمية ا

جاح عملها و تحقيق  م اٍ عا حاء ا تجارية في ا وك ا ب ذ تلعبه ا دور ا موضوع من ا بثق اهمية ا ت
خدمات بكفاءة و اهدافها وذ خر في تقديم ا ية ا ترو عمال ااٍ ترت وكل ا ك باٍستخدام شبكات ا

لعماء  ية ا ضمان جودتها  ويع , فعا ت ذ تحاول تحقيقه  مستمر ا ووجي ا ت تطور ا ى ا بااٍضافة ا
    يخدماتها
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بحث  اهداف ا

وك برازاٍ ى1 ب ية في ا ترو تجارة ااٍ  يدور ا

جزائر ى2 ية في ا ترو تجارة ااٍ تعرف على واقع ا ة ا وااٍطاع على سبل تطوير خدماتها ,محاو
مصرفية  يا

وك ى3 ب تجارية تشجيع ا تقليدية ا جزائرية ا ية و تطبيق ا ا ترو تجارة اا ي مفهوم ا وعية على تب
جودة   يوا

متبع هج ا م  :ا

ية       تا اهج ا م دراسة ا  :تضمن ا

ظر وهذا ما ب ا جا تحليلي في ا وصفي ا هج ا م موضوع استخدام ا اسب وطبيعة ا  ييت

ية ميدا تطبيقية وا دراسة ا ذ يعتمد على ا ة ا حا هج دراسة ا ا على م تطبيقي فاعتمد ب ا جا ك  أما ا ب
واية  ريفية بدر  مية ا ت فاحة وا ة ا  يبات

بحث  خطة ا

ظر وآخر تطبيقي ى قسمين قسم  بحث ا ظر يضم فصلين,تم تقسيم ا قسم ا  :فا

مفاهيمي  ى ااطار ا ول ا مبحث ا رقمي تطرق ا ية وظهور ااقتصاد ا ترو تجارة اا ول ا فصل ا ا
تعاريف ية من خال غرض مجموعة من ا ترو تجارة ااٍ شاط,ا ي ,وتحديد طبيعة هذا ا ثا مبحث ا أما ا

ى ا تقليدية ا تجارة ا تقال من ا ى اا تي ادت ا سباب ا ى ا ية وكيفية فقد تعرض ا ترو تجارة اا
تحول يه ااقتصاد , ا ذ سيؤول ا جديد ا شكل ا ى ا ث فتطرق ا ثا مبحث ا ميأما ا عا اا وهو  ا

رقمي  ي                                      ااقتصاد ا

مصرفية خدمات ا اول فيه جودة ا ت ي  ثا فصل ا مبحث تطرق  مباحث، ثاثة خال من ا ول ا ى ا  إ
مو عمل في ا مصرفي ا ي ا ترو مفاهيمي باإطار بدءا اا مصرفية لخدمات ا تقليدية ا  مراحل ثم  ا
تحول ى ا عمل إ مصرفي ا ي ا ترو ى اا  أهم تحديد مع وصعوباته، متطلباته مفاهيمه، تحديد غاية إ
وات عمل ق مصرفي ا ي ا ترو مبحث أماي اا ي ا ثا ى تعرض فقد ا خدمات جودة مفاهيم إ مصرفية ا  ا
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ماذج مستويات، أبعاد تعاريف، من خير في تقييمهاو و مبحث يأتي ا ث ا ثا ذ تطرق  ا ى ا  جودة إ
خدمات ية ا ترو قطاع في اا مصرفي ا جودة على أدوات مختلف و تعاريف من ا ترت قياس هذ ا  يا

ي  ثا قسم ا تطبيقيطأما ا ب ا جا اول ( ا ت ا أين فيه فصل واحد تطبيقيف دراسة إسقاط حاو ظرية ا  ا
فة سا ذكر ا وكعلى  ا ب تجارية ا جزائر في ا ة و ا ووجيا من موقعها إظهار محاو معلومات ت  بصفة ا
تريت و عامة وك قطاع أضافت ماذا و خاصة بصفة من اا ب جزائر، في ا هذا ا  ثاثة تضمن و

مبحث مباحث، ول ا ى تطرق  ا صيرفة إ ية ا ترو جزائر، في اا مبحث أما ا ي ا ثا اول ا تعريف ت  ا
وك ببعض ب تجارية ا جزائر في ا دراسة محل ا كط ا ريفية  ب مية ا ت فاحة وا  خدماتها أهم و (badr ا

ية ترو وجيا اا و ت مطبقة وا  .فيها ا

سا دراسات ا  :بقةا

بة-1 طا ي إيمان : من إعداد ا عا علوم في ماجستير شهادة يل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ا  ا
علوم كلية ااقتصادية، تسيير وعلوم ااقتصادية ا وان ا وك"  بع ب تجارية ا تجارة وتحديات ا ية ا ترو  "اإ

ى مايلي بة إ طا  :وقد توصلت ا

تطورات أحدثت   وجية ا و ت مجاات، كل في ومعلومات اتصاات طفرة ا ـت فقـد ا  حو

شكل من ااقتصاد تقليد ا ى ا شكل إ رقمي ا متمحور ا اماديـة حـول ا سـرعة ا يـة، وا  واآ

معتمد معلومات على وا صر كأهم ا اصر من ع تاج ع  ياإ

فضل يرجع  بير ا تجارة وجود تحقيق في ا ية ا ترو تشارها اا ى وا دوات إ مختلفـة ا  ا

وجيا و تي وااتصال، اإعام ت بيئة وفرت ا ية ا تق ازمة ا تجارة هذ قيام ا تي ا  إا هـي ما وا

وجيا مكثف استخدام و حديثة لت مجـال فـي ااتصاات وشبكات ووسائل حاسوب أجهزة من ا  ا

تجار    يا

وجيا وسائل تعدد رغم  و معلومات ت ترت شبكة أن إا وااتصاات، ا  كركيـزة برزت اا

ية، لتجارة أساسية ترو شبكة هذ خدمات ساعدت فقد اا تعامات ا تجاريـة ا  اامتـداد علـى ا
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ى اإقليمي قارات مختلف إ بر ا عماء من عدد و لفة وبأقل ممكن وقت أقصر في ا  يت

بة-1 طا يل جبلي هد  :من اٍعداد ا وان مذكرة مكملة مقدمة ضمن متطلبات  ماجستير بع شهادة ا
مصرفية  خدمات ا ى مايليقياس جودة ا بة ا طا بدر وقد توصلت ا ك ا ة ب  :دراسة حا

خدمة جودة مفهوم يرتب ى عميل ظر وجهة من ا ظمة قدرة بمد ا م  تقابل خدمة تقديم على ا
ي متميزة جودة ذات خدمات فتقديم تتجاوزها،أو  توقعاته جودة مستو  تطابق يع فعلي ا  يعكس أ ا

خدمة جودة أبعاد توافر مد عماء توقعات مع ا بعاد هذ ا  يا

خدمة أداء موذج مصداقية ى ية قدرته و ا عا تباين تفسير على ا خدمة جودة في ا  يا

خدمة جودة موذج مصداقية ى ضعف مكامن تشخيص على قدرته و ا خدمات في ا تي ا  يقدمها ا
ك ب  يعمائه ا

طباع وجود ى ك عماء رضا و إيجابي ا بركة ب جزائر  ا جودة على ا لية ا مصرفية لخدمة ا  ا
مقدمة يهم ا  يإ

ة ذات عاقة توجد ى خدمة، جودة متغيرات بين إحصائية دا عميل رضا ا وايا و ا مستقبلية ا  ا
ك مع أخر  مرة لتعامل بركة بب ، ا جزائر رضا يعتبر و ا متغير ا ثر ا وايا هذ على تأثيرا ا  يا

بة-2 طا يل شيروف فضيلة : من اعداد ا ماجستير في مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  شهادة ا
وان تسويق بع مصرفية :ا خدمات ا ي على جودة ا ترو تسويق اا ىأثر ا  :وقد توصلت ا

وك على • ب جزائر في ا ثقافة تطور دراسة ا وجية ا و ت موجودة ا د ا  وتفهم عمائه ع

ية لخدمات هؤاء قبول مد ترو مجال هذا في إستراتجية وضع قبل اا  يا

وك على • ب جزائر في ا عماء مساعدة ا تأقلم على ا تجاوب و ا ية مع ا ب ية ا ترو  اا

جديدة  ي مائمة برامج باستعمال ا

وك على • ب جزائرية ا سباقين و اآخرين تجارب من تستفيد أن ا مجال هذا في ا  خاصة ا

دول في امية ا  يا
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دفع يرتب أن • ي ا ترو تجارة اا ية با ترو ون  بوضع اا ظم قا وع هذا ي تجارة من ا  يا

شبكة تعد • مصرفية ا داخلية ا مصرف وفروع وكاات مستو  على ا واحد ا  بين ما أو ا

مصارف يا مدخا ا عصرة عملية أو  ياآن حد غائبا يضل ما وهو ا

مصارف عصرة ترتب • وين ا ت مستمر با ك في لموظفين ا ب  قاعدة تطوير عن فضا ا

وجيا و ت جديدة ا  يوااتصال اإعام في ا

وجيا استحداث يجب • و ت بحث وظيفة طريق عن ا تطوير و ا سوق  في لبقاء ا مصرفي ا  خاصة ا
قطاع هذا وأن  يمستمر تطور في ا

ظومة إصاح أهمية • م مصرفية ا جزائرية ا تي ا ت ا ي مازا ل من تعا  ومتاهات مشا

برامج متعددة اإصاحية ا تي ا ها كبير جزء يعتمد ا ظام عصرة على م صيرفة ا  وا

ية ترو خصوص وجه على اا  يا

دماج إن • جديد ااقتصاد في اا سرعة يقتضي ا فيذ، في ا ت جزائر ا ت ما وا ذ زا  م

توج طرح مرحة في 2002 م مصرفي ا ي ا ترو  ياا

وجيا استخدام تعزيز • و معلومات ت حكومية اإدارات في ااتصاات و ا  أجل من ا

مال ى است ب تحتية ا ية ا وط شبكات أمن وضمان اتصاات ا  يخدمتها وجودة ا

بحث تعزيز • مية و ا ت ار و ا ظيم اابت ت برمجة با بحث تائج تفعيل و وا  يا

ي اإطار تطوير • و قا ي ا وط ثقة من بيئة إحال ا مائمة ا ية إدارة ا ترو  ياا

يات وضع • متابعة و لتقييم آ ية ا ترو ك اا جودة مؤشرات ظام مفاهيمي إطار بوضع وذ  يا

بةى3 طا رحيم :من اعداد ا يل ادية عبد ا ماجستير مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  قود شهادة ا في 
وك  وانوب شاط ااقتصاد: بع مصرفية ودورها في تفعيل ا خدمات ا ى تطور ا  :وقد توصلت ا
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حاصل في  ى تطور ا ى ا مصرفية ا جهزة ا مصرفية من قبل ا خدمات ا يجب أن تستجيب ا
طبيعي مجتمع ككل أين تجد تطورها ا شاط ااقتصاد وا  يا

مصارف أن ى عصر  يجب على ا تي يكتسيها في ا غة ا با اهمية ا مصرفي  تسويق ا ا تمهل ا
حديث  يا

تحرير  ى ية وا ما مة ا عو مصرفية في ظل ا لخدمات ا حديثة  اتجاهات ا مصارف  ان تجاهل ا
متغيرات جز عن هذ ا لتجارة وكل ما ا مية  عا ظمة ا م مصرفي وا  يا

مصارف سي ى حديثة في ا خدمات ا بير على عملها كما ان تطبيق ا ثر اايجابي ا ه ا كون 
شاط ااقتصاد  بر على ا ثر ا ه ا   يسيكون 

معتمدة ى مبدئية ا مراجع ا   :ا

ديل  1 يةهلة أحمد ق ترو تجارة ااٍ سويس:  ا اة ا  جامعة ق

عاق    2 ب ياسين و د بشير عباس ا يةد سعد غا ترو تجارة ااٍ ية  ا رد ة ا زيتو  جامعة ا

توزيع شر و ا ل اهج  م  يدار ا

عال حماد    3 ية د طارق عبد ا ترو تجارة ااٍ لطباعة   ا جال   جامعة عين شمس شركة ا

ير د وممدوح د     4 بيهي م ج ية ا ترو وك ااٍ ب درية  ا جامعي :ااٍسك فكر ا  2006دار ا

ية   رضوان رأفت  5 ترو تجارة ااٍ م ا مية ااٍدارية عا لت عربية  ظمة ا م  199مصر ا
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رقمي ية وظهور ااٍقتصاد ا ترو تجارة ااٍ  :ا
 

 :تمهيد
فســها كأسـاس  ي مــن فــرض  حـا قــرن ا ماضــي وبدايــة ا قــرن ا هايـة ا ــذ  ترــت م ـت شــبكة ا  قــو   تمك

وجيـة ومعلوماتيـة بكـل أبعادهـا، و تفكيـر واٍحداث ثورة ت مـ ا عميـق فـي  تحـول ا ـب ا ـى جا وفـي سـلوك  ا
حكومـات علـى حـد سـواء، ين وحتـى ا مسـتهل تجـين وا م ـذ تجلـى فـي تغييـر قواعـد  ا افسـة وطـرق  وا م ا

عمـل ووسـائله، تحـوات فـي مجـال  ا يـة مـن أبـرز هـذ ا ترو تجـارة ااٍ عمـال، وتعـد ا ـرغم مـن  ا وعلـى ا
ـاك  م اٍا أن ه عـا رقام حول تقدير حجمها على مستو ا ـذ  تضارب ا بيـر ا ـدعم ا اٍتفاقـا عامـا حـول ا

لتبادل ي أصبحت تقدمه  دو تطرق  يييا فصل  وس  :ثاث مباحث وهي في هذا ا

 
 

مبحث اأول ية : ا ترو لتجارة ااٍ مفاهيمي   ااٍطار ا
 

ثا مبحث ا ية: يا ترو تجارة ااٍ ى ا تقليدية ا تجارة ا تقال من ا  ااٍ
 

ث ثا مبحث ا رقمي: ا ي أو ا ترو  ااٍقتصاد ااٍ
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ل ـــصــــــــــل اأ  الــــــــ
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مبحث اأول ية اإطار :ا ترو لتجارة ااٍ مفاهيمي   :ا
يــة أحــد مجــاات    ترو تجــارة ااٍ تــي اســتخدام تمثــل ا حديثــة وا معلومــات وااٍتصــاات ا يــات ا ظهــرت  تق

ماضــية، قليلـة ا وات ا ســ بحــث فيهــا وتقييمهـا خــال ا تشــار اٍســتخدام  مفاهيمهـا وتطــورت ســبل دراسـتها وا واٍ
بحث حياة قد ساهم في ا عديد من مجاات ا حديثة في ا ية ا ترو وسائل ااٍ يـةعـن  ا اٍسـتخدامها فـي  إمكا

م ا تجاريـــة بصـــورة مجـــال عـــا عمـــال ا ـــىخاصـــة،وهو مايشـــير  عمـــال بصـــورة عامـــة ومجـــال ا ظهـــور  إ
يــة"مصــطلح  ترو تجــارة ااٍ ــذ يركــز علــى ممارســة عمليــات " ا تــرويج  ا لســلع  واإعــانا شــراء  بيــع وا وا

متعددة ية ا ترو وسائل ااٍ خدمات باٍستخدام ا  ي 1وا
مطلب اأول-1 تجارة  :ا يةمفهوم ا ترو       ااٍ

شطة  عديد من ا تي شاع إستخدامها في ا حديثة ا مصطلحات ا ية واحدة من ا ترو تجارة اإ تعتبر ا
وجيا اإعام و اإتصال و مرتبطة إرتباطا وثيقا بثورة ت حياتية ،ا  يا

تعريف اأول   لتجارة :ا مية  عا ظمة ا  لم
ـرواب "   صفقات،تأسيس ا املة من عمليات عقد ا ية مجموعة مت ترو تجارة ااٍ تجارية،توزيع،تسـويق  ا ا

ية ترو خدمات بوسائل اٍ تجات وا م  ي2 "وبيع ا
ي ثا تعريف ا  : ا

معلومـات"    معلوماتيـة وااٍتصـاات مـن خـال مراصـد ا متقدمـة مـن ا وجيا ا و ت وشـبكات  هي اٍستخدام ا
خــدمات، إجـراءبهــدف  ،قلهـا لســلع وا يـة  دو ــة ا مباد بيــع وا شـراء وا تــرويج وا تــزام باٍتخــاذ  عمليــات ا مـع ااٍ

مصـرفية ،وكـذا  اإجراءات يـة وا تـأمين  إجـراءااٍئتما شـحن وا يـة  عمليـات ا ترو ظومـة اٍ تسـليم داخـل م وا
م  عا  ي3"محكمة بين دول ا

ث ثا تعريف ا اعة : ا ص فرسيةوزارة ا تجارة ا   : وا

تجاريــة، " شــاطات ا عاقــة با يــة ذات ا ترو مبــادات ااٍ يــة تشــمل جميــع ا ترو تجــارة ااٍ ــي  فهــي  ا تع
مؤسســات  عاقــات بـــين ا ك ا تجارة  واإداراتبــذ ين،ا مســتهل مؤسســـات و ا مبـــادات بــين ا يـــة  وا ترو ااٍ

وقت فس ا تعا: تغطي في  معلومات وا تجهيزات تبادل ا تجات،ا م خاصة با ية  مات ا سلع ااٍستها أو ا
خدمات 1و يةطا و قا ية ا ما مستعملة، تتميز بتعدد طرق ووسائل ااٍتصاات  ،(ا مشتركة  ا  خصائصها ا

تي  رقمية ا معلومة ا جة ا معطياتتحو هي معا صواتا صوص، ا صور ، ا   ي4"و ا

 
 

                                                           

ني" ن أحمد قنديل  رة االكتر يس،"التج ة الس مع قن 4، ،مصر،طج  .،ص2
در بريش 4 عبد ال ني"د زيدان  رة االكتر ير التج ني في تط ر البن االكتر ف"د مع الش ري ،ج ي الع التج  .1ص.،ك
س المرجع 3  .3ص.ن أحمد قنديل،ن
ني"ابراهي بختي،2 رة االكتر ،"التج معي لج ت ع ان المطب 4،الجزائر ،دي  . 2،ص1
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رابع     تعريف ا   :ا
خــدمات عــن طريــق"  ســلع وا لمعلومــات وا بيــع  شــراء وا يــة هــي عمليــة ا ترو تجــارة ااٍ اٍســتعمال شــبكات  ا

ترت تي تشكل اا ضخمة ا شبكات ا يا ومستقبا وباستخدام ا مبيوتر حا  ي1"ا
خامس تعريف ا  "يكواس بيرتلي"لخبير ااٍقتصاد اأمريكي : ا

ترو"  تجارة ااٍ ية وتفريغيشير مفهوم ا دو ترت ا تجات عبر شبكة ا م ى تسويق ا برامج  ية ا  ا

متجــر ــى ا ــذهاب ا يــة دون ا ترو شــركة،وعاوة  ااٍ تجــارة  علــىأو ا ــك فــاٍن ا يــة تشــ ذ ترو    علــىمل تااٍ
ي ممــا  ــدو محلــي أو ا مســتو ا شــركات علــى ا تجــار  ااٍتصــاات بــين مختلــف ا تبــادل ا يســهل عمليــة ا

 ي 2"ويزيد من حجمها 
ظــر مــا    هــا متعــددة وكــل تعريــف يــدعم وجهــة  ســابقة ،أ تعــاريف ا خلــص مــن ا ــاك  ،و تعــاريف ركــزت فه

ـــدفع  إرســـالحيـــث  علـــى عمليـــة ااٍتصـــاات، خـــدمات وا تجـــات وا م معلومـــات وا هـــاتفعـــن طريـــق  ا أو  ا
معـــامات  ويأخـــر وســـائل  أوشـــبكات ااتصـــال  تجاريـــة،حيث تحويـــل ا معـــامات ا تعـــاريف ركـــزت علـــى ا

ـى2 تقليديـة ا تجارية ا عمـل ا ية،وضـمان سـرعة تـدفق ا ترو محققـة  أخـر  تعـاريفو  يا مزايـا ا ركـزت علـى ا
خدمات وسرعة  يف ا ا ية،مثل تقليل ت ترو تجارة ااٍ سلع وزيادة  من ا خدمات وا جاز وتحسين جودة ا اا

عماءرضا  ظر و  يا مريكي من وجهة  لخبير اإقتصاد ا خامس  تعريف ا  "يكواس بيرتلي"أر بأن ا
ية ترو تجارة اإ مفهوم ا شامل  تعريف ا  يهو ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

س المرجع،صد   در بريش،ن عبد ال  .1زيدان 
س المرجع،ص4 در بريش،ن عبد ال  .1د زيدان 
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ي -2 ثا مطلب ا ية ومستوياتها  :ا ترو تجارة ااٍ  :أشكال ا
ية-1 ترو تجارة ااٍ  :أشكال ا

تجارة  قسم ا يت تا شكل ا ى أقسام مختلفة كما يوضحها ا شاط ا ية من حيث ا ترو   :1اا
شكل رقم                          ية( 1)ا ترو تجارة ااٍ  يبين اشكال ا

مصدر                  جم ا ية جم عبود  ترو سعودية،دار ااٍدارة ااٍ مريخ،،ا  41،ص2004ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 

 
                                                           

د ، نينج عب دي ، دار المريخ،اادارة االكتر 4،السع  .2،ص2

ى أعمال   B2Bأعمال  إ

شركة  صفقات بين ا و كل ا
 مورديها

تجزئة تجارة ية ا ترو  ااٍ

ى أعمال  B2C زبون  إ

صفقات كل شركات بين ا  ا
مؤسسات حكومية وا  ا

ى حكومة  G2C زبون  إ

ية ترو تجارة اا  ا

ى زبون   C2Cزبون  إ

ية  اأسواق ترو ااٍ
قائمة على :مثل مزادات ا ا

ويب  ا
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شركات -أ ية بين ا ترو تجارة ااٍ    :B2Bا
وا أطراف عملية تجارية أو شركاء أو شركات،سواء كا شراء بين ا بيع وا ى ا  شكل تبادل  تشير ا

يا ترو ات ا وع ي لبيا صب على هذا ا ية ت ترو لتجارة ااٍ معامات  ظمة ،وفي مجملها هي  وأغلب ا أ
ية ترو سواق ااٍ شركات وتعامات ا معلومات مابين ا معلومات تقديم طلبات  ومنيا تلك ا مثلة  ا

ي،تبادل ترو سداد ااٍ فواتير،ا لموردين،تسلم ا شراء  شركات  ا معلومات بين ا  يا
عماء  -ب شركات و ا ية بين ا ترو تجارة ااٍ  :B2Cا

شركات  خدمات من ا تجات و ا م ي بيع ا تجزئة  لمستهلكتع هائي،وتعاماتها من خال بيع ا  ا
ها هي موجهة يلمستهلك ا دخو تي يمكن  مواقع ا ترت،فمعظم ا ب على اا غا م هو ا ى وهذا ا  إ

دخول على سوبر ماركت أو مركز تجار  ك ا عماء،فمثا يمك عراض است  Shopping mallsا
موقع، تي يقدمها ا تجات ا م صدارا بيعية  إتمامويتم  شراء بما ترغب من سلع أو خدمات  أمر وا  عملية ا ا

شيكات  باستيكية أو ا قود ا ية بواسطة بطاقات ااٍئتمان أو ا ترو  يااٍ
لمستهلك  -ج مستهلك   :C2Cا

لمستهلك بصورة مباشرة مستهلك  م يبيع ا دما يقوم  ، فعلىوفي هذا ا مثال ع مستهلك سبيل ا  بوضعا
ترتفي موقعه على  إعان  يمن أجل بيع أغراض شخصية أو خبرات في مجال ما اا

شركة  -د مستهلك   :C2Bا
تجات أو خدمات  ذين يبيعون م فراد ا تجارة  شركات، وهذاتضم ا م عكس ا ية ا ترو  بينااٍ

عماء  شركات وا هموتطلب بعض ي B2Cا عماء تقديم خدمات  وك اآن من ا ب  يا
مستهلك -ه حكومة و ا   :G2Cبين ا

مستهلك  يتم تجارة بين ا وع من ا محلية، واإداراتهذا ا مستهلك بدفع مستحقات ا ضرائب   كأن يقوم ا ا
حاجة  يا ومن دون ا ترو ىا ك إ خاصة بذ حكومية ا دوائر ا  ي1مراجعة ا

 
4 
 
 
 

 

 

 

 

                                                           

بق ،ص   42ن أحمد قنديل،المرجع الس
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ية مستويات  -2 ترو تجارة ااٍ  :ا

ى    شبكة ا بسي على ا حضور ا ية على ثاثة مستويات تتراوح مابين ا ترو تجارة ااٍ دعم  تعمل ا ا
ثر  تي تعززها شركتان أو أ مشتركة ا ية ا مل لعمليات ذات ا ي  ترو ي يااٍ تا شكل ا يوضح  وا

ية ترو لتجارة ااٍ مختلفة  مستويات ا  ي1ا
شكل  ية( 2) رقما ترو تجارة ااٍ  مستويات ا

 
مصدر 5   ب ياسين،سعد  :ا يةغا ترو تجارة ااٍ شر ،عمان،ا ل اهج  م ية،دار ا ة اارد زيتو    143، ص2004،جامعة ا
 
شكليؤكد    يـة( 2) ا دو تعـامات ا يـة وا وط تعـامات ا تمييز مابين ا يـة يعلى ضرورة ا ترو تجـارة ااٍ فا

ثر تعقيدا على  ضرائب  تعتبر أ ك بسبب عوامل كثيرة مثل ا ي وذ وط مستو ا ي مقارة با دو مستو ا ا
ين  مصــرفية وقــوا ممارســات ا جمركيــة وااختافــات فــي ا رســوم ا تعاقــد ومــدفوعات ا ماحــ  أن  يا ومــن ا

ـــي ترو حظـــور ااٍ يـــة تخـــتص بمســـائل مثـــل ا ترو لتجـــارة ااٍ ـــى  د مســـتويات ا شـــبكة وتـــرويج  ا علـــى ا
بيعية ا لجهود ا احق  سابق وا دعم ا فيـذ  ومن خال اسـتخدام يشركة وا جـاهزة تصـبح عمليـة ت يـات ا تق ا

مستويات سهلة وبسـيطة ورخيصـة ،وهـو ماتشـهد عليـه  تـي تسـتخدم  هذ ا صـغيرة ا شـركات ا اآاف مـن ا
يات تق   يمثل هذ ا

                                                           

سين   ل ي ني" سعد غ رة االكتر ااردني ، دار ،"التج ن مع الزيت ن،ج نشر،عم هج ل 4المن  .23،ص 2

شركة  ترويج ا

 

 
ي  ترو توزيع ااٍ ا

ي وط  ا

دوي دفع ا  ا
ي وط دفع ا  ا

ي  ترو توزيع ااٍ ا
ي دو  ا

سابق  دعم ا ا
لجهود احق   وا

حضور  ا
ي ترو  ااٍ

مبيعات تعامات /ا ا
بسيطة  عمالاتقاسم عمليات  ا
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ث -3 ثا مطلب ا ية ومميزات :ا ترو تجارة ااٍ  :هاخصائص ا
ية -1 ترو تجارة ااٍ   :خصائص ا

ـم تشـهد مـن قبـل  يـا فـي تقـدم وازدهـار  ترو عمـال اٍ شـبكةياٍن تجارة ا ترـت وا كبوتيـة  فلقـد وفـرت اا ع ا
عمــال تــي تــؤد وتــدار بهــا ا طريقــة ا تحويــل ا مــؤتمر فــي مشــاركون  توقــعي فرصــا هائلــة  ول ا  لتجــارة ا

يـــة6 ترو شـــرق  فـــي اإ وســـ ا ـــذ 2013 ا اعة تجـــارة غرفـــة ظمتـــه ا مـــو أن دبـــي وصـــ تجـــارة حجـــم ي  ا
ية ترو يبلغ اإ مياً   عـام فـي دوار تريليـون  2ي1 بلـغ أن بعـد 2012 عـام في دوار تريليون  4ي1 حو عا
ى وأشاروا 2012 خليج دول تتصدر اإمارات أن إ تجارة قطاع في ا ية ا ترو  حـو على تستحوذ ، إذ اإ
تجارة من% 00 ية ا ترو طقة في اإ خليج م تي ا عام درهم مليار 12 حو بلغت ، ا ماضي ا   يا

يـة  ترو تجـارة اا مي ،فلقد أصبح شائعا ااعتماد على ا عا تمويل ا عكس هذا على قطاع ا تحويـل  وقد ا
عمـال مـن اٍتمـام  ترـت رجـال ا ـت ااٍ هداف ، فلقد مك جاز وتحقيق ا ازمة اٍ موال ا بيعيـة  ا عمليـة ا ا

مطيــة ورخيصــة  ين عبــر شــبكات  مســتهل مايــين مــن ا يــة علــى ا تباد شــرائية وا ويمكــن تلخــيص أهــم ي وا
ية في اآتي ترو تجارة ااٍ  :1 خصائص ا

 
ـت بـين مشـتر عدم وجـود عاقـة م ى1 تجاريـة سـواء كا عمليـة ا طـراف ا  أو (B2Cطوشـركة باشـرة بـين ا

هما (B2B) أخر وشركة  شركة7بين  وسي بي ى شبكة ااتصاات ا  ي،حيث تتو
متعاملين  اإثباتصعوبة  ى2 ي  معامات تجارية تتم بين ا و قا  يا
بيعية من شراء  ى3 عملية ا تـتم  أندون  سـداد فـواتير  أوتجارية سواء تسوية ديون  ومعاماتبيع  أوتتم ا
ية أ ترو ة ااٍ رسا وحيد هو ا ي ا و قا د ا س دات ،وا   يعملية  تبادل  مست
متقدمـــة ى4 تجاريـــة عبـــر وســـائل ااتصـــاات ا عمليـــات ا هـــا عبـــر  أوقـــد تـــتم جميـــع ا شـــبكة، يـــتم جـــزءا م ا

تقليديـة وبعض لوسـائل ا عمليات وفقـا  ترـت يا مشـتر عبـر اا مثـال يمكـن  علـى  يحصـلأن فعلـى سـبيل ا
Software  من شركةOracle  فس يا وفي  ترو فاتورة اٍ وقت ويقوم بسداد ا برـامج عبـر  يتما تحميـل ا

ك ترت، وبذ عمليات تمت عبر  اا ون جميع ا ترتت  ياا
 
 

 

 
 

 

                                                           

بق،ص   .1د ن أحمد قنديل، المرجع الس
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تجارة  -2 ية مزايا ا ترو  :ااٍ

لشركات: أوا ية  ترو تجارة ااٍ   :مزايا ا

سرعة -1 بحث عن محل  فردرغب  إن :ا تقليدية فيجب عليه ا طرق ا وتهيئته  رائه في ااٍستثمار با
ك  مــوال ثــم  صــرفوكــذ ثيــر مــن ا موقــع بعــد شــراء اإعــانا تجــات وعرضــها بطريقــة  عــن هــذا ا م ا

اســبا يبــدأ فــي  موقــع م تظــر قــدوم  عــن اإعــانجذابــة، وبعــد أن يصــبح ا تجــار ثــم ي محــل ا افتتــاح ا
عمـــاء  وقـــت يســـتغرق هـــذا،يا تحقيـــق مـــا وكـــم  تـــر كـــم مـــن ا مطلوبـــة  مـــوال ا  مـــنوكـــم  ســـبق ، مـــن ا

تي تواجهه  صعوبات ا قيضيا مـوال  وعلى ا وقـت وا ثيـر مـن ا دورة وتوفر ا ترت هذ ا تختصر ااٍ
ة من  مبذو جهود ا مشتر وا ه على ما تحقيقا تجات رغباته وحصو م  ييحتاج من ا

بحث -2 طاق ا ـدول : توسيع  ية بين ا و قا سياسية و ا جغرافية وا حواجز ا ترت ا غت اا وأصـبح  قد أ
م قريـــة واحـــدة فـــيمكن  عـــا جلتـــرا  ا ـــدا أو  متســـوق أن يتصـــفح ويتجـــول داخـــل متجـــر بفرســـا أو اٍ أو ك

لــف مصــاريف اإمــارات ــه ودون أن يتحمــل أ مشــقة أو يت تقــل مــن مكا تقــال وبحــث دون أن ي فــدخول يا
يــا يســتغرق  ما مريكيــة أو فرســا أو أ متحــدة ا وايــات ا عميــل علــى موقــع با لــدخول  فــس8 ا يــة  زم مــدة ا ا

عكــس  متصــفح،بل علــى ا تــي يقــيم فيهــا ا ــة ا دو فــس ا وجيــا  علــى موقــع فــي  و ــديها ت متقدمــة  ــدول ا فا
دخول تتم بسرعة مذهلة  يمتقدمة تجعل عملية ا

سوق أمام أ متجر ترت على توسيع ا قد ساعدت اا تـاجر يو جد أن ا تقليدية  تجارة ا يعلـم تمامـا  وفي ا
محيطين به أن س عماء ا بية أو  وا يتوقعوقه هم ا ة أج حتـى مـن محافظـة  مطلقا أن يأتي عميا من دو

تجه،  واحدة يرغب في شراء م ة ا دو ه داخل ا ترت جعل  إابعيدة ع فرصـة  أن اا ـا ، وأتـاح ا ك ممك ذ
بي  ج عميل ا جد شركة تستهدف ا ا  شركة ،بل أحيا  ي1فق زيادة أرباح ا

اجح وفعال-3 امج تسويقي   :بر
تجاتهــا وخـدماتها فـي مختلـف  إن هـا مـن عـرض م ترـت ،يمك بيـع عبــر اا شـركات علـى ا حــاء  اٍعتمـاد ا أ

م طوال  عا شركات فرص تسـويقية عديـدة ،مثـل24ا هذ ا يوم ،مما يتيح  حصـول علـى أعلـى  ساعة في ا ا
عديد من  عماء ،وتحقيق ا شريحة كبيرة من ا وصول  لشركة صيب سوقي وا افسية  ت مزايا ا  يا

لفة -3 ت  :    تخفيض ا

شاءعملية  إن ثر اقتصادية من  إ ترت أ شـاءموقع على شبكة اا شـركات ا  (ي تقليـدطموقـع فعلـي  إ فا
تجاتهــا أو  م لتــرويج  غ باهظــة  مبــا بيــع أو تحتــاج  ة برجــال ا شــاءااٍســتعا افــذ  إ تجاتهــا أو  م توزيــع م

عـــاملين حيـــث ســـتتحول  توظيـــف عـــدد كبيـــر مـــن ا ـــاك ضـــرورة  يس ه ـــى  معـــارض،و عمليـــات ا معظـــم ا
حاســب متعلقــة  وأيضــاي ا تجاريــة ،خاصــة ا معــامات ا يف ا ــا غــاءخفــض ت يف   بإ ــا وســطاء ،وخفــض ت ا
ات رارها واستمراريت اإعا بر عدد من  ها،وت وصول  مشاهدين  وا  يا
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متعاملين -4  :تواصل مستمر مع جميع ا

ــت مكلفــة كثيــراعمليــة  إن   ــات كا بيا تشــار  تبــادل ا ــذاقبــل ا ترــت، و ــت تقتصــر فقــ علــى اا تبــادل  كا
شركات كبيرة  ات بين ا بيا ما حجم، و بريـد ا عمـاء مثـل ا ـي  تظهر فكـرة ااتصـال مـع ا ترو مزيـد  أواا

معلومــات مســافات يمــن ا غــى ا يــة أ ترو تجــارة اا تشــار ا ــن ا طــرافبــين و متعاملــة وتخطــى  ا حــدود ا ا
جغرافية مستمر  ا تواصل ا دول وساعد علي ا عماءمع بين ا شركاء ا   يوا

ة -5   :أداة تسويقية فعا

شركات بصفة عامة حجـم وسـيلة  ،تعتبرها ا شركات صغيرة ومتوسـطة ا لوصـول  مسـبوقةغيـر  متميـزة ووا
ــى يف إ ــا ت م فــي وقــت واحــد وبأقــل ا عــا يــة يأســواق ا ما مــوارد ا قلــة ا ظــرا  ترــت  و ــت اا متاحــة فقــد كا ا

ميـة ،وقـد  عا سـواق ا افس في ا تت شركات  تلك ا سحرية  عصا ا شـركات بتحويـل  ا هـاسـارعت تلـك ا  أعما
شبكة  شئت موقعا على ا ي، وأ ترو وج أون ايـن  اتجار اا تجاتها وخـدماتها فـي كتـا  أسـرعووضعت م

خفــاض عــدد  عماقــة ا شــركات ا شــركات  مــن ا تــي تتعامــل فيهــا ا تجــات ا م ــىا و يــة ا ثا ي مقارــة مــع ا
رواب  ا تصل ا ىعماقة  شركةموقع فأحيا  ي1 صفحة رب 20 إ

يا لعماء  مزايا: ثا ية  ترو تجارة ااٍ  :ا
 :مستمرة خدمة -1

ية، بشكل دائم ومستمر طوال      ترو متاجر اا سواق وا يـوم 24تعمل ا ظمـة   ففـي أي ساعة في ا م
بـدء  رسـمية ومواعيـد ا عمـل ا سأل عن مواعيد ا مـا واإغـاقتقليدية دائما ما  ترـت  ، بي لعميـل  أتاحـتاا

حرية في اختيار وقت ا اسب مع رغبتـه ا ذ يت عمـاء ي ا قـد رحـب ا شـغال  و خاصـية، فمـع ا كثيـرا بتلـك ا
عمـل هار ومع تزايـد أعبـاء ا ليل وا عمل طوال ا فرد با عديـد مـن  ا لعمـل وتخليهـا عـن ا مـرأة  وتزايـد خـروج ا

زيــة، فقــد  أدوارهــا م لمــرأة  أصــبحا عاملــة أن تتجــول فــي  حلمــا  تجاريــةا محــات ا حاســب  ا عبــر جهــاز ا
ــاء أو جهـــد وفــي  ــي دون أ ع ترو ثــر مـــن ضــغطات ااٍ ــتج ايتطلـــب أ فــأرة مـــع ( قــراتطم معـــدودة با

معلومات عن إدخال ية بعض ا بطاقة اائتما  يا
 :حرية ااٍختيار -2

يـــة ملـــك حقيقـــي، فأمامـــه ااٍختيـــار بـــين جميـــع  ترو تجـــارة ااٍ مســـتهلك فـــي ظـــل ا تجـــ قـــد أصـــبح ا م ات ا
معروضــة  م 9ا عــا حــاء ا ــرة فــي هــذا يفــي جميــع أ هــا  وايمكــن  شــركة أن تصــبح محت عصــر، وا يمك ا

ميـة  عا افسـة ا م تقليديـة كـان ي فرض مستويات جودة أو مسـتويات أسـعار دون مراعـاة ا تجـارة ا ففـي ظـل ا
ك مختلفـة، وكـذ توزيع ا افذ ا تج في م م مستهلك سعر ا تجـات  يجهل ا م ي ا تـا متاحـة أمامـه، وبا بديلـة ا ا

شراء يكون صائبا  يفاٍن قرار ا
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تجات-3 م خفاض أسعار ا  :ا
معروضـة فـي  إذا تجـات ا م فس ا ترت، و معروضة عبر اا تجات ا م عميل مقارة بين ا متـاجر  عقد ا ا

تجـارة  هـا ا سـباب عديـدة م خيرة  ى أقل سعرا من ا و تقليدية، فسيجد أن ا عديـد ااٍ  ا يـة خفضـت ا ترو
قــل  يف ا ــا تجــات مثــل ت م تــي كــان يــتم تحميلهــا علــى ا يف ا ــا ت ع  مــن ا مصــ ــىمــن ا توزيــع  إ ــوات ا ق

ــوات طويلــة أو قصــيرة ــت ق مــذهل،أن ي ســواء كا غــاءومــا ا تقليديــة ســتؤد   إ وســائل ا توزيــع با لفــة ا ــىت  إ
ــى  تجـات ا م تــاج فـي بعــض ا لفـة اا ــي وزيـادة حجــم ي  %00خفـض ت ترو سـوق ااٍ وأيضـا كبـر حجــم ا

ـا ت ـى تخفـيض ا تـاج أدت ا ثابتـة جااٍ يف  يف ا ـا ـتخلص مـن ت ك ا تجـة، وكـذ ـل وحـدة م مخصصـة  ا
سبة كبيرة من  تي تمثل  ات وا تجات ااٍعا م شديدة بين ا افسة ا م لفة خاصة في ظل ا ت ي ا  ياٍجما

عميل  -4   :تحقيق رضا ا
ها أثرا كبيرا في ا إن  ية با شك كان  ترو تفاعـل إحداثتجارة ااٍ شـركات، فلقـد أصـبح  ا عمـاء وا بـين ا

ه على موقع أ شركة يستطيع  عميل اآن بدخو ماما قـرار  اإ تي تساعد علـى اٍتخـاذ ا معلومات ا بكافة ا
عميــل ــتج أو ســلعة مــا، وأيضــا ا صــائب بشــأن م تــذكر فهــو ايرتــد مابســه  اآن ايبــذل أ مجهــودات ا

قا من محل  ـه ايسـتطيع اتخـاذ  ويركب سيارته مثا مت ـتج وقـد يصـادف أ م ى آخـر بحثـا عـن ا تجار ا
فسه بأن عا  شراء مق شراء أفضل قرار ا تجـارة اإيتأجيل قرار ا يـة وفـي مـا يلـي جـدول يوضـح فوائـد ا ترو

عماء   يلشركات وا
 

عماء( 1)جدول                    لشركات وا ية  ترو تجارة ااٍ  :يوضح فوائد ا
 
 
 
 
 
 
 
 

مصدر ديل،: ا ية"هلة أحمد ق ترو تجارة اا سويس،ط"ا اة ا  23،ص1،2004،جامعة ق
 
 
 

 

ــــــــشركــــــــــــــــــــــــــات عمـــــــــــــــــــــــــــاء ا  ا
سوق ى1  اتساع حجم ا
افسيةى2 ت مزايا ا  تحسين ا
تاج بحجم ضخمى3 يع ااٍ  تص
أعمالى4 تجارية  دورة ا  اختصار ا
تاجى2 لفة ااٍ   خفض ت
 

تجات كثيرةى1 اختيار بين م فرصة   اتاحة ا
تجات ى2 م  تحسين جودة ا
عميلى3 رغبات ا تجات وفقا   تقديم م
اٍحتياجاتى4  تلبية سريعة 
تجاتأخفض ى2 م  سعار ا
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رابع-4 مطلب ا ي:ا ترو دفع اإ ية ووسائل ا ترو  :اأعمال اإ
ية :أوا ترو تجارة ااٍ ية وا ترو فرق بين اأعمال ااٍ  :ا

يــة  ترو عمــال ااٍ مصــطلح(E-business)تعتبــر ا يــوم،  ، ا ثــر تــأثيرا فــي اقتصــاديات ا ــتكمــا ا  كا
ماضـــي قــرن ا ات مـــن ا تســعي ي مــن عقـــد ا ثـــا صــف ا يــة خـــال ا ترو تجــارة ااٍ أول مــن اٍســـتخدم  إن يا

عمال  ية هي شركة 10مصطلح ا ترو ة " IBM"ااٍ ـك1991س يـة  ،فحتى ذ ترو تجـارة ااٍ ـت ا حـين كا ا
ذ تحول شيئا فشيئا  ىهي مركز ااٍهتمام ا عمال  إ ية ا ترو  يااٍ

يــــة تشــــير  إن     ترو تجــــارة ااٍ ــــىا مشــــترين عبــــر إ بــــائعين وا شــــراء كعاقــــات بــــين ا بيــــع وا  عمليــــات ا
عمال ااٍ  با واحدا من ا يست سو جا ك  ترت، فهي بذ باا جوا ها شأن ا ية شأ خـر  ترو بريـد  ا كا

تــ عمــال ااٍ تجــارة وا فــرق بــين ا يين، ومــن أجــل معرفــة ا تــرو تســويق ااٍ يين، ابــد مــن مراعــاة مــاوا  رو
 :1يلي
املــة و :1 شــركة وحــدة مت شــطة عديــدة  إطــار أن ا وظــائف وأ تــاجشــامل  تســويقكاإ بشــرية ، ا مــوارد ا ، ا

ية ما  يوا
متزايـــد بسلســـلة : 2 قيمـــة مـــن جميـــع وظائفهـــا، وهـــذا يفســـر ااٍهتمـــام ا شـــاء ا يـــة ياٍ شـــركة مع قيمـــة  أن ا ا

(value chain) لفــة مضــافة تقابلهــا سلســلة هــي ت مضــافة  قيمــة حيــث أن كــل مرحلــة مــن مراحــل هــذ ا
يـة  و مـواد ا سلسلة تبدأ من مورد ا تمـوينطلزبون، هذ ا عمليـات (ا تحويليـة  ، مـرورا با تـاجطا ومـن ( ااٍ

هائي  زبون ا تجزئة فا موزعين، تجار ا توزيعطثم ا شأ (ا قيمة في كل ه ، ويمكن أن ت مراحل وبدرجة ا ذ ا
بر في  تاجأ تجارة اإ ذ هو قلب ا شراء وا بيع وا يس فق في عملية ا  ي2و

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

بق،ص   .42د ن أحمد قنديل، المرجع الس
د، 4 المشكانج عب ئف  ظ ،ال ،ااستراتيجي ني دي ، دار المريخ ، اادارة االكتر 4، السع  .21،ص2
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شكل رقم  ية( 3)ا ترو ية من اأعمال ااٍ ترو تجارة ااٍ  موقع ا
 

 

 
 

مصدر،11 جما يةجم عبود  ترو وظائف واأهداف،:، ااٍدارة ااٍ سعوديةااٍستراتيجية،ا عربية ا ة ا ممل دار :ا
مريخ،   ي42،ص2004ا

 

خــــر مــــن أجــــل     رقميــــة ا وجيــــا ا و ت ــــت وا تر هــــا اســــتخدام اا يــــة بأ ترو عمــــال ااٍ يمكــــن تعريــــف ا
ظيمـــي  ت ســـيق ا ت دارةااتصـــال، ا شـــركة فهـــي  وا  عمـــال  اإطـــارا قيـــام  با ـــذ يصـــف طريقـــة ا شـــامل ا ا

يــــة ترو وصــــات ااٍ قائمــــة علــــى طباســــتخدام ا ترــــتا مــــديرين، ( اإ عــــاملين، وا خــــر كا طــــراف ا مــــع ا
زبائن،  موردينا تـي يـتم  ا شـطة ا ـى  هـي مجمـوع ا شـركة، بمع ية، من أجل تحقيق أهـداف ا بكفاءة وفعا

داخليـــة  شــبكة ا ســيق بـــين ا ت هـــا ا خارجيـــة   (intranet)مــن خا شــبكة  ا ، وعليــه فـــاٍن  (Extranet)وا
ية ا تشكل ترو تجارة ااٍ مراحل هي ا ية وهذ ا ترو عمال ااٍ  :1إا مرحلة مبكرة من مراحل  تطور ا

 ترت ا على اا  يمرحلة أها، أ

  ويب  ي مع هيكل مقبول (Web)موقع ا
  ية ترو تجارة ااٍ  يتجريب ا

  ية ترو عمال ااٍ قيام با  يا

 يعلم واحد، حاسوب واحد 

مجـال يس -"D.Tapscott"يشير ااٍقتصاد         مـا فـي اٍطـار تحديـد ا مراحـل واٍ  فـي اٍطـار تحديـد ا
ويـب  ـى أن أعمـال ا ظامـا متميـزا مـن  (Web business)،اٍ يـة تمثـل  ترو عمـال ااٍ مـوردين،  أ ا ا

زبائن تجار وا خدمة، وا موزعين، مقدم ا ترت من أجل ا ذين يستخدمون اا عمال  ا  اتصاات ا

                                                           

بق ،ص د، المرجع الس  .21نج عب

 
امل  ت  ا
عمود   ا
 ااٍفتراضي

ى  ا
خلف  ا

    
تاج  ااٍ

  
 

امل ت  ا
عمود  ا
ى  ا
خلف  ا

 
ار  ااٍبت

نيــــــ ل ااٍلكتر  اأعمــــــ

نيــــــــــــ رة ااٍلكتر  التج

C2G B2G C2C 

B2C B2P 
B2B 
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د كل منوفي  يساسية وصفقاتهاا ية " Strauss and frost"فس ااٍتجا أ ترو عمال ااٍ على أن ا
شطة ع12بكثير من  هي أوسع  يها أ ية ، مضيفا ا ترو تجارة اا يا تا ة ا معاد  1ديدة من خال ا

شكل رقم  ية( 4)ا ترو ة اأعمال ااٍ  معاد
 

,Prentice  ,NewYork Merketing-E: &R.Frost strauss :Judy source

Hall ,2001,P6 . 

ية  ترو عمال ااٍ ى ا شركات ا تطور عملية تحول ا متصلة  سلسلة ا ي ا تا شكل ا ها من  يمثل ا تقا باٍ
حجارمرحلة  ى  (Bricks) ا تقليدية، ا لشركة ا ماد  شاط  ا تي يسيطر فيها ا قرات  وا مرحلة ا

(Clicks)  رقمي شاط ا  يأين يسيطر ا
شكل                          ية( 5)رقم ا ترو أعمال ااٍ متصلة  سلسلة ا  :ا

 

 
 
 
 
 

Source: Don TAPSCOTT, Digital Capital, Boston: Harvard Business School Press, 2000, 

P.17 
تجارة   ون قد غادرت مرحلة ا شركات ت رؤية فاٍن ا ية ووجت  وفق هذ ا ترو ىااٍ عمال  إ  ا

ية، مع  ترو داخلية واستخدام  ااٍ ات ا بيا معلومات من قواعد ا ي واسع واسترجاع ا  تشبيك بي
                                                           

D. Amor, The E-Business Revolution, New jersey : Prentice Hall, 2000, PP. 10 -11 

 
ية ترو ية = اأعمال ااٍ ترو تجارة ااٍ زبون اٍدارة ىا توريدىعاقة ا مشروعىاٍدارة سلسلة ا  تخطيط موارد ا

(ERB)      +      (SCM)     +     (CRM)       +    (EC)     =(EB) 

مادية شركات ا ماد في ا شاط ا شريط ا  يمثل هذا ا

قيمة: (Bricks)اأحجار  شاء ا ماد ودور في ا شاط ا  ا
 
قرات   قيمة:(Clicks)ا شاء ا ي ودور في ا ترو شاط ااٍ  ا
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ية  هابروتوكوات أم ها وبين مورديها وزبائ شركة وأطراف وشبكات خارجية، وبي طراف  ترب بين ا وا
م  ي  عمل من خال تب ة في ا مرو مزيد من ا د ا عاقة، مما يو خر ذات ا عمل عن  ا جديد من ا

حاسوب  قائم على ا لعمل (Telecommuting)بعد وا معطى  عامل غير    وهو ااٍسم ا ذ يمارسه ا ا
ظور  م حاسوب وبمساعدة  (Invisible Worker)ا شركة من  شبكات عن طريق ا ح ا صا عمال  ا

زل أو أ  م  .مكان آخرموقع بعيد قد يكون ا
يا ي : ثا ترو دفع اإ  :وسائل ا

بطاقات طريق عن -1 دفع مسبقة ا  : ا

ن    ية ، تمكِ  ك تجار أو مؤسسة ما قد ، يصدرها ب جل على اداة دفع وسحب  شراء با حاملها من ا
ه من  ه ، وتمك قد اقتراضاً من مصدرها أو من غير بضما حصول على ا ذمة مصدرها ، ومن ا

حصول على خدمات خاصة  "يا

ت مبلغ محدد في حساب     دفع هي بطاقة ابتدائية تقوم فكرتها على أساس أن تُودع أ بطاقة مسبقة ا ا
دف ية مسبقة ا خصم من بطاقتك اائتما دفع يتم ا بطاقة مسبقة ا شراء باستخدام ا ع، و كلما قمت بعملية ا

دفع و جديدة فإن  دما تحصل على بطاقة ائتمان مُسبقة ا ه ع ي أ متوفر بها، هذا يع ي ا رصيد اائتما ا
خاص مر أن تقوم بتعبئتها من حسابك ا متوفر بها هو صفر و يحتاج ا رصيد ا  ي1ا

 : خصائصها

مدفوعة اائتمان طاقاتب ثر مسبقا ا ا أ مال حمل من أم رصيد ن ا ذ ا  يكون  ما عادة بها تودعه ا
ترت على احتيال عملية تعرضت فإذا قلياً، مبلغ فإن لبطاقة استخدامك جراء سفرك أثتاء أو اا ذ ا  ا
 ي قليل سيكون  عليك يضيع قد

ه سابقاً  ذكرا كما· تي مُشترياتك على فوائد ا بأ دفع، مُسبقة اائتمان بطاقة باستخدام تدفعها ا  ن ا
ك ب ت بل بإقراضك يقم م ا ك من اشتريت أ تي أموا بطاقة رصيد في أودعتها ا   يا

دما· مُسبقة اائتمان بطاقة بواسطة تشتر  ع دفع ا ك ا عادية اائتمان بطاقة مزايا معظم على تحصل فإ  ا
تأمين مثل مُشتريات على ا تأمين و ا اء ا سفر أث ادق وحجز ا ف تقاات وتأجير ا حاات, اا طارئة وا , ا

دفع ي وا ترو سحب اا صرف أجهزة من وا ي ا فيذ و اا شراء، تعامات كافة ت  بطاقة شركة ن ا
مثال سبيل على ماستركارد أو فيواط اائتمان ك و( ا ب شراء عمليات من يستفيدان ا تي ا  بأن بها تقوم ا
ة على يحصلوا جهة من عمو تي ا دفع تسهيات تقديمهم ظير باعتك ا  ي ا

13 
14 

                                                           

ور1 ية" بسام  ترو تجارة اا ة، عمان،2003 ، "!!! كيف و متى و اين ا زيتو  ي34ص  ،دار ا
ور1 مرجع، بسام  فس ا  ي32ص ، 
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دفع سبقةم اائتمان بطاقة مع اك يس ا ن فوائد أو تمويل رسوم أ ه م تتعرض و ديون  ترا  إذا ه, ا
مبلغ بكامل اشتريت ذ ا ت ا ية بطاقتك حساب في بإيداعه قمت أ دفع مُسبقة اائتما  عن تتوقف فسوق  ا
شراء، ي مما ا فاق عمليات أن يع ت سيطرتك تحت اإ  ي أ

دين يمكن مراهقة سن في وادهما ااشتراك لوا بطاقات هذ في ا بطاقة تحميل طريق عن ا  بمبلغ ا
مال، من معين يب طرق  ومراقبة ا فاق وأسا ي, أوادهما إ تا اء يساعد وبا ب ي سلوكهم تطوير في ا ما  ا

فاقي  ي واإ
دفع مسبقة اائتمان بطاقة استخدام بك ا ي تج وقوع من كبير حد إ تسهيات فخ في ا غ ا مبا تي فيها ا  ا
وك بعض تقدمها ب شراء عملية في يغرقك قد مما لعميل، ا ، دون  ا بعض أن درجة ضواب  عن يعجز ا
سداد م ا فوائد عليه وتترا بر وتصبح وتتضاعف ا قرض قيمة من أ  ي ا

دفع مسبقة اائتمان بطاقة استخدام إن ك يبعد ا شراء شبح ع تفكير دون  من بإسهاب ا يتك في ا  ميزا
شهرية  ي1ا

واعها  : ا

اك يوجد واع عدة ه دفع بطاقات من أ تي ا وك، تصدرها ا ب ثر أن إا ا بطاقات هذ أ  :هي شيوعاً  ا

حسم بطاقةى صر اف ىا ي ا بطاقة وهي:ATM Card اآ تي ا  حسابه من مبلغ بخصم لشخص تسمح ا
جار  ى دفعها مباشرة ا تاجر إ حصول يمكني ا ك، د حساب فتح بعد عليها ا ب ك يقوم حيث ا ب  ا
بطاقة بإصدار حساب بحركة وربطها لعميل ا عميل يستطيع وا ا  سحب عمليات في سواء استخدامها ا

صراف أجهزة من قد ي ا بيع قاط أجهزة خال من شراء عمليات في أو اآ  رصيد كان إذا إا ا
حساب  يدائن ا

بطاقة هيCredit Card: اائتمان بطاقة- تي ا وك تصدرها ا ب تعاون  لعماء ا دفع شركات مع با  ا
ية دو سبريس، أمريكان كارد، ماستر فيزا،: "مثل ا خييي  ا بطاقة حامل يستطيع حيث ،"ا  في استخدامها ا
محات من مشترياته قيمة دفع أو قد سحب عمليات إجراء تجارية ا تي ا تعامل تقبل ا  ثم ومن فيها ا
ي تسديد إما لعميل يمكن حيث احقاً، قيمتها تسديد مبلغ إجما حد تسديد أو ا ى ا د  بين يتراوح عادة" ا
ى% 3 ي من%" 0 إ مبلغ إجما ي ا تا رصيد على فائدة سبة احتساب وبا قائم ا متبقي ا  ااتفاقية حسب ا
ك مع ب مصدر ا جدي ا اك و خييييvisa card . Master Card. Charge Card: ايضا ه  وايا
ها اختاف يوجد  تاريخ:  مثل بسيطة امور تاريخ في سو  credit card اائتمان بطاقات بين و بي
سداد حدي  ا ى و ااقصى ا خيييييييه ااد  يا

قيد بطاقة- ية ا بطاقة هي:Debit Card اائتما تي ا وك تصدرها ا ب تعاون  لعماء ا  شركات مع با
دفع ية ا دو سبريس، أمريكان كارد، ماستر فيزا،: "مثل ا خييي  ا بطاقة حامل يستطيع حيث ،"ا  ا

محات من مشترياته قيمة دفع أو قد سحب عمليات إجراء في استخدامها تجارية ا تي ا تعامل تقبل ا  ا
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ها في اائتمان بطاقة عن وتختلف فيها، عميل قيام تتطلب أ مبلغ كامل بدفع ا مستحق ا  فور عليه ا
حساب كشف استام  يا

اك واع وه بطاقات من أخر  أ ها ا بطاقة: مثل واستخداماً  شيوعاً  أقل و دفع، مسبقة ا بطاقة ا ذكية، وا  ا
شركات وبطاقة  يا

بطاقات- ذكية ا بطاقات هذ تحتو :  ا ها و صاحبها معلومات على ا تخزين يمك  تفوق  كبيرة بسعة ا
بطاقات سابقة ا ذكر ا معلومات كل تحمل حيث ، ا تفاصيل و ا ات و ا بيا  ي ا

عميل يختارها و دفع كميزة ، ميزات من ديها ما بها لتعامل ا فور  ا ية و ا  قود حافظة تحويلها إمكا
ية ترو ى تحويلها أو تفرغ و تملء إ قل تذكرة أو صحية بطاقة أو تعريف بطاقة إ  ... ت

بطاقة فوائد ذكية ا  ا

  اامآنظ

معلومات ظ مخزة ا شريحة في ا  يسر  رقم بوضع حمايتها يمكن ا

 يغير يميزهاعن بها خاص رقم ها بطاقة كل ظ

شريحة ظ عبث ضد محكمة ا تاعب و ا  ي ا

بطاقة ظ  يلتشفير قابلة ا

ياتها  إمكا

معلومات معلجة على قادرة ظ ها يس و ا  يفق تخزي

معلومات ظ تطبيقات و ا حاجة بدون  لتحديث قابلة ا ى ا بطاقة تبديل ا  يا

قدرة ها ظ حاسب بأجهزة ااتصال على ا ي ا مختلفة ا قارئات طريق عن ا  يا

مواقع طريق عن-2 ية ا ترو حسابات او اا  :ا

ترت طريق عن ااموال قل خدمة عن عبارة وهي  بشكل استخدامها يتم و اخر طرف طرف من اا
ي لتسوق  رئيسي ترو شراء و اا ترت طريق نع اامن ا  ي اا

حواات طريق عن-3 مصرفية ا  **bank transfers: ** ا

تحويات مصرفية ا دفع وسائل من وسيلة هي ا ي ا ترو خدمات من وع وهي اا تي ا وك بها تقوم ا ب  ا
عصر في حاضر ا عملية بها ويقصدي ا تي ا اء تتم ا عميل طلب على ب ى معين مبلغ قل ا  أو شخص إ
مستفيد، تسمى أخـر  جهة ك ا قل تم سواء وذ ى حساب من ا ك فس داخل حساب إ ب   فروعه، أو ا

قل كان أو كين بين ا بلد فس من كاهما مختلفين بي كين بين حصل أو ا تين في ب  وفيي مختلفتين دو
ة هذ حا خيرة ا عملية على يترتب ا عملة صرف ا محلية ا بية ا ج مراد با  يلمستفيد تسليمها ا

تحويل شركات طريق عن-4  : ا

دفع ظام عن عبارة هو قد ا سريع ا تي ا ية تتيح ا دفعات استام امكا  تحويل خدمات خال من ا
مية ااموال عا ك ويا وكيل من بتحصيلها ذ محلي ا متعامل لشركة ا ك معها ا  على يوم ظرف في وذ
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ثر ي وهذاياا عميل ان يع تظار يضطر ن ا شيك وصول ا بريد عبر ا اك ايضا و ا  اخر  ميزات ه
مصرفية رسومه ان وهي خفضة ا شركة ك توفر كماي  م تي ا دفع اختيار معها تتعامل ا قد ا عملة ا  با
تي دوار سواءا تريدها ا عملة او اامريكي با محلية با  وهو وسي اهم و افضل ذكر وي  ا
:WesternUnion1ي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

15 
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ي ا ثا ية :مبحث ا ترو تجارة ااٍ ى ا تقليدية ا تجارة ا تقال من ا  ااٍ
 

افذ  عين وم بائعون من موردين ومص ي يتواصل فيه ا ترو ية سوق ا ترو تجارة ااٍ توزيع وشركات  اٍن ا
احية أخر  مشترون من  احية وا تجات يومتاجر تجزئة من  م وخدمات في صيغة  سلعمن وتعرض ا

تي يافتراضية أو رقمية ي وا ترو تبادل ااٍ عملية با تقليد تختلف كثيرا  وتسمى هذ ا تبادل ا عن عملية ا
متعارف عليها   يا
مطلب اأول تجارة : ا حو تطبيق ا تحول  يةا ترو  :ااٍ

 

تحول -1  :دوافع ا

عمال       مؤسسات وشركات ا تي تدفع ا عوامل ا عديد من ا ىتوجد ا ية،  إ ترو تجارة ااٍ  تطبيق ا
م تظهر دفعة واحدة، وتطورها سيكون مختلفا اٍختاف طبيعة  خيرة  رغم من أن هذ ا شاط  فعلى ا و

مؤسسات  ية  إاا ترو تجارة ااٍ حو ا تحول  اك دوافع مشتركة تجعل من ا ضرورة اقتصادية  أن ه
 :1وهي
 تجارية معامات ا مراحل : تسيير ا ية بدمج جزء كبير من ا ترو تجارة ااٍ مختلفة  تسمح ا ا

، مشتر بائع و ا تجارية بين ا معامات ا داخلة بصفة عادية في ا شبكات تسمح  ا بتقليص  فا
تجارية أن  معامات ا مسافة، زيادة على هذا تستطيع ا لزمن وا تجات  اآثار ااٍقتصادية  تشمل م

ية مادية وغير مادية،  ترو تجارة ااٍ ك يجب أن تستجيب ا ىذ شروط  مجموعة  إ كبيرة من ا
ية  حا سوق ا ىقل عاقات ا سماح  إ ية وا ترو سوق ااٍ شاءا سوقية جديدة تتاءم  عاقات  بإ

مؤسسات، و تسيير داخل ا تشريعات وطرق ا معامات 16 يعتير تخفيض  مع كل من ا يف ا ا ت
تسيير  تجارية وا دافعة ا ساسية ا لمؤسسات واحدا من ااٍهتمامات ا فعال  ية ا ترو  يلتجارة ااٍ

 تجارية ية ا فعا لمعلومات في ساسل : ا تاج تدفقا عال  عصرية في تسيير ااٍ طرق ا تتطلب ا
تي  معامات ا تاج معلومات حول ا ية من اٍ ترو تجارة ااٍ تموين،حيث تمكن ا حجزها  باإمكانا

ية،  توزيع  إذوحفظها بطريقة آ جة بصفة متطورة ويتم ا معا هذ  تتم ا بصفة سريعة، بحيث يمكن 
تحسين تطور وا ، ا تخطي سوق، ا معلومات أن تستعمل فيما بعد في تقييم ا  يا

  قيود أمام إن: تطور أسواق جديدة حدود وا غت ا ية أ ترو لتجارة ااٍ مية  عا صفة ا دخول  ا
م ا عا تجارية، وبفضلها تحول ا ىسواق ا مستهلك بغض  إ موقع  سوق مفتوح أمام ا ظر عن ا ا

ية تسعى  دو تجارة ا ت اٍتفاقية ا ، واٍذا كا مشتر لبائع أو ا جغرافي  ى ا سلع  إ تجارة في ا تحرير ا
ية بطبيعتها تحقق هذا  ترو تجارة ااٍ خدمات، فاٍن ا مجا وا هدف، وتفتح ا مؤسسات ا ل أمام ا
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ية عن طريق  ترو تجارة ااٍ تطوير ا ية وحركية  ثر فعا افذ وأسواق  إيجاداٍعتماد موقف أ م
سواق  من أجل تموقع  تجارية جديدة  ياستراتيجي ائق في هذ ا

ية مراحل2-  ترو تجارة ااٍ حو ا تحول   : ا
تحول  تي تريد ا مؤسسة ا ىيجب على ا تقل مباشرة  إ ية أا ت ترو تجارة ااٍ ىا موقعها  تصميم  إ

خاص بها،  تجار ا مشروع ذا  إذا جعل ا مراحل  مرور بمجموعة من ا تيجة مهمة في  عليها أوا ا
مراحل باٍختصار مطاف ويمكن ذكر هذ ا  :1في هاية ا

تعرف على  ى أ تا تر م: اا ترت في هذ ا شركة اا ،  رحلة كأ مستخدم يستخدم مسؤول ا عاد
ترت ومد  معرفة فائدة اا مواقع ذات ااٍهتمام  ه،  فيتجول في مجموعة من ا ارتباطها بأعما

ترت في  شركة واا عاقة بين مسؤول ا تطور في ا مرحلة على مد  وعادة مايعتمد ا هذ ا
وصول  فه في ا ذ يحا جاح ا توافق وا ىا لتطور  مواقع ذات فائدة  إ ه،وطبقا  سبة  با

تقال من با ما يتخذ قرار بااٍ شركة غا متوقع،فاٍن مسؤول ا قائم على  ا عشوائي ا دخول ا مرحلة ا
هواية  مصادفة وا ىا محدد  إ ظم ا م دخول ا  ا

ها غايات واضحة  يبهدف مسبق وبعمليات بحث 
ترت-ب شاف أدوات اأ شاف مد ااٍس: است لشركة است بريديمكن  ي في  تفادة من ا ترو ااٍ

خارجية  داخلية وا يف مراساتها ا ا هخفض ت حا ا  تدريجيا  محل  وا  مر ه س، وا فا هاتف وا ا
تي يتعامل بها شخص هاو مع  طريقة ا ن يجب تقويمه  يجب أن ا يتم با ي ،و ترو بريد ااٍ ا

لشركة،وعلى سبة  خسارة با ربح وا شرك بحسابات ا ثف ا مرحلة أيضا أن تطور وت ة في هذ ا
شركة،  ها على ا خارجية وتدرب  من مستو دخو لمواقع ا ، على أن إطاراتهاوترفع من زياراتها 

تقائي  ك بشكل ا عديد  يتم ذ مرحلة أن ا شائعة في هذ ا مشكلة ا معلوماتها، وا د قيمة مضافة  يو
شركات ديها شبكة معلومات محلية، مما يؤد  من ا ىا يتوافر  سيطرة على عمليات  إ صعوبة ا

ة على    حا ترت في هذ ا حد ويقتصر تأثير اا د هذا ا مور ع على   ااٍستخدام، فتتوقف ا
مرحلة  ى ا تقال ا شركة ااٍ ظيمه ويصعب على ا يف ااٍتصال وت ا ثة  خفض ت ثا  يا

اء موقع اٍ -ج نب ي سا حصول على قيمة مضافة من  إذا: ترو شركة في ا ها  جحت ا تجوا
تي ثة ا ثا لمرحلة ا تقال  اٍ ون مهيأة أمامها  مور ت ترت، فاٍن ا تحقق فيها وجودا  على اا

ت هي تقوم ي يقوم اآخرون بزيارتها بعد أن كا شبكة  وجود   دائما على ا بزيارة اآخرين،وا
دائم يتحقق  ى غير  من خال حجز اسم موقع يقترب من اسمها ثم ا ن بمع اء موقع سا تقوم بب

فسها أو من خال  شركات  إحدمتجدد سواء ب مرحلة يجب عليها   ا متخصصة، وفي هذ ا ا
قاط ،  ها أن يكون 17مراعاة مجموعة من ا جهة   م يس صفحة على موقع تابع  موقع باٍسمها و ا
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مسؤول ااٍدار  ، وأن يكون ا شركة  أخر يس ا شركة، و موقع هو صاحب أو مدير ا عن ا
مصممة  ي ا

لموقع -د دعاية  لموقع : ا زيارات  موقع أن عدد ا اء ا شركة بعد ب تشف ا با ما ت محدود،   غا
لموقع  فيذ خطة دعاية  رابعة وهي ت مرحلة ا بدء في ا ا يكون عليها ا مواقع وأدوات وتسجيله ب وه

م به،  عا شبكة كي يتم تعريف ا قوية على ا مية ا عا بحث ا لشركة   ا ي يمكن  تا تتم زيارته وبا
خارجي بشكل  تشار ا مبيعات وااٍ ه  أن تؤثر في حجم ا با مايكون بطيئا ومتدرجا  ايجابي وغا

حيان موا متسارعا في بعض ا   يقد يسجل 
موقع -ه مرحلة  في هذ:  تقييم ا ما تم في ا شركة باٍجراء تقييم دقيق  مرحلة تقوم ا سابقة ا  يا
اميكي -و ى موقع دي تحول ا محققة من وراء موقعها : ا قيمة ا شركة أن ا على  اٍذا رأت ا

ها تأجير  ها يمك عما بر  جاح ودعم أ ترت ذات جدو وتحمل اٍحتماات  خ اتصال  اا
ترت وقت من خال أحد مقدمي  مباشر ومفتوح مع اا خدمة، طوال ا عملية  ا لفة هذ ا وع ت وتت

مرحلة فائدة مهمة  خ وتتيح هذ ا سرعة ا ترت  طبقا  ون متصلة باا شركة ست جدا،وهي أن ا
ى  ي ا تحتاج ا تا دوام، وبا ي من  على ا ترو بريد ااٍ رسائل با ما تصلها ا اتصاات هاتفية اٍ

ى  اآخرين بعد ثوان أو دقائق  مرحلة أن تقوم بتحويل موقعها ا ها، وعليها في هذ ا من اٍرسا
اميكي متجدد  ديها  موقع دي شأ  سبوع ، وأن ت يوم أو ا ساعة أو ا معلومات سواء على مدار ا ا

قدرة على لفة  ااستجابة  ا ت ك يكون في ظل موازة ا موقع وطلباتهم، وكل ذ زوار ا سريعة   ا

ية ترو تجارة ااٍ ك في ممارسة ا شروع بعد ذ يتم ا عائد   يبا

ية -ز ترو ى اأعمال ااٍ تحول ا ها  :ا لفة ،يمك ت عائد يفوق ا شركة أن ا في هذ  اٍذا ما رأت ا
مرحلة دخول في ا تفكير في ا ة ا حا دمج  ا خيرة وفيها تبدأ عملية ا سابعة وا امل  ا وااٍرتباط ا

ظام  موجودة في  ية ا ترو أعمال اا ساسية  ية ا ب ترت وا ا تبدأ  بين ا داخلي ، وه عملها ا
يس فق  شامل و ية بمفهومها ا ترو عمال ااٍ ية بحيث يصبح   ممارسة ا ترو تجارة اا ا

شبكة اة رب بين معلوماتها  موقعها على ا شبكة افذة أو ق داخلية وبين اآخرين عبر ا  يا

ية -3 ترو تجارة ااٍ  :شروط وأساسيات قيام ا
تجارة    مان ،فمن أجل أن تباشر ا ثقة وا ية على أساس ا ترو تجارة ااٍ ى ا ية  تب ترو ااٍ

مؤسسات يجب أن تستطيع كل  فراد أو ا طاقتها سواءا على مستو ا تقيد بمستو  ا طراف ا ا
متعلقة  مستويات ا تلك ا قل مساو  تقليدية  ثقة من يكون على ا تجارية ا معامات ا بأشكال ا

س ،بريد عادط ية يجب أن    فكل طرف في( هاتف ، فا ترو معامات ااٍ يضمن أن ا
موجود فيها يوفر  سوق ا  :مايلي معاماته وبيئة ا

  يان باٍجراء واٍتمام مع ية هما ا ترو معاملة ااٍ مشاركان في ا مشتر ا بائع وا صفقة ا  يا

 معاملة خدمة محل ا سلعة أو ا حق في بيع ا لبائع ا  ي أن يكون 
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  ه تي تضمن  ية ا ما موارد ا مشتر ا مشتريات يجب أن يتوفر في ا  يتسديد قيمة ا

  ة ون مشروعة وآم تسديد ،وت تعامل و ا يات ا  ييجب أن يتوفر آ

 لطلب مباعة توافق خصائصها و تستجيب  خدمة ا سلعة أو ا  يا

  لمشتر تسليم  ية ا ها اٍمكا مشتراة  خدمة ا سلعة أو ا  يا

  معامات ي فوائد من ا عملية ج مشاركة في ا طراف ا  يأن ترتقب ا
ساسية وهي و  عوامل ا مسائل تتطلب جملة من ا  :1كل هذ ا

مستهلك  -أ فراد عبر شبكة : حماية ا جزها ا تي ي ية ا ترو معامات ااٍ ترت تساهم  اٍن ا ا
ثقة في  تي تلعب دورا أساسيا في اٍقامة ا مسائل ا ية  في بروز مجموعة من ا ترو تجارة ااٍ ا

تجارية، فحماية خصوصية  لمعامات ا ة وكشكل  مستهلك أمر ضرور يفرض  جعلها أداة مقبو ا
اتجة عن  معلومات ا ع استعمال ا تي تم يات ا هداف وأغراض  اٍيجاد اآ تجارية  تعامات ا ا

تي تواجه استعمال  عوائق ا ة ،ومن أهم ا تر  غير معل تجارة ااٍ يةا  :و
  ها ة ع معل وعية ا ها ا توافق ا دما يتضح بأ يات ع مسؤو تجات وتحديد ا م  يصعوبة تحديد ا

 وعية اسب وبا م وقت ا مرغوبة في ا تجات ا م حصول على ا مستهلك في ا مطلوبة، قد  رغبة ا ا
ون شبكات دما ت مادية ع تجات غير ا م رب غير قادرة  يطرح مشكا وخاصة في ا على تأمين ا

قل كافية وصول أو توفير قدرة   يا
سوق  -ب  افسة داخل ا م وع وا ت  :ضمان ا
ثر مما يعتمد على بيع    شركة أ اسب ا ية على اختيار ما ي ترو تجارة ااٍ جاح في ا  يعتمد ا

تجات أو  م عديد من 18ا ويب مجاا واسعا استقطاب ا تجارة عبر ا خدمات ، وتعتبر ا تجين  ا م ا
ة  حا سليمة، في هذ ا ية وا معلومات اآ ين على حد سواء بتوفير ا مستهل شركة  وا يتعين على ا

جديد ، فلقد أتاحت لبيع وس ااٍقتصاد ا اسب  م مكان ا فرص أمام  اختيار ا عديد من ا ترت ا اا
شركات  بغي على هذ ا عمال وما ي ين ورجال ا مستهل قيام به هوا ا فرص ا تشاف هذ  ا

عمال وتوظيفها من أجل  ى ا قيمة اٍ ها اٍضافة ا ربح وتوفير عروض تختلف عن  واستغا تحقيق ا
جمع  ية  اك اٍمكا افسيها خصوصا وأن ه افسة م م مواقع ا بحث عن ا افسين وا م معلومات عن ا  ا

بحث، موقع  وزيارتها من خال محركات ا ك ا ذ يسمح   ww.hoovers.comwومثال ذ وا
موقع  2522بااٍطاع على ما يقارب  ذ يعرض آراء  www.deja.com شركة عامة، وا ا
ين حول  مستهل اقشات ا شبكة وم معروضة على ا تجات ا م افسين وأهم ا م  يا

ثقة -ج مخاطر ورفع مستو اأمان وا  :تقليل ا
زبائن، حيث تقوم  مزيد من ا ترت يستحوذ يوما بعد يوم على ا تبادل عبر اا تجارة  أصبح ا ا

اصر  ية على عدة ع ترو ترت ووسائل دفع : ااٍ ي  بائعون، ومشترون ،شبكة ا تا ية ، وبا ترو اٍ
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بر وأخطر مشكلة  ن أ ك  دفع عن بعد، ذ تجا ابد من تطوير وسائل ا مو ا ية يواجهها  ترو رة ااٍ
بيع عن بعد يتوجب ثقة،  فحتى تتم عملية ا ى آخر  هي مشكلة ا بائع، بمع ثمن من طرف ا استيفاء ا

معاملة  مشاركة في ا طراف ا د ا م يحد من  يجب أن تتأ أموال  ي  ترو تحويل ااٍ ية أن ا ترو ااٍ
مقبوضة هي  غ ا مبا مدفوعة وجهته وأن ا غ ا مبا زيادة  فسها ا تشفير  مر عن طريق ا ، ويتم هذا ا

تسديدات  يأمن ا
جباية  -د  : ا
تي تتم على شبكة  تعرف19 تعامات ا ضرائب على ا ها فرض ا ية على أ ترو جباية ااٍ ترت،  ا اا

باحثين حول قضية اٍخضاع أو اٍعفاء فقهاء وا اك اٍختاف بين ا ترو  اٍا أن ه تي تتم اٍ معامات ا يا ا
ه يحقق  ى أ دون اٍ ذين يرون ااٍعفاء يست ه حجته، فا ية وكل  تا مزايا ا  :  1ا

  ترت مما صفقات عبر شبكة اا مستثمرين على عقد ا عمال وا  تشجيع رجال ا

لشبكة تحتية  ية ا ب مو وتطور ا   ييساعد على 
  ضريبة على عمليات ذ قد يحدث جراء فرض ا ضريبي ا اب ااٍزدواج ا ية اجت ترو  يتجارةااٍ

ى دون اٍ ذين يريدون ااٍخضاع فيست  :أما ا
 ة عدا تقليدية يعتبر اٍخاا بمبدأ ا معامات ا ية واٍخضاع ا ترو معامات ااٍ  ياٍعفاء ا

مو وتزايد مستمرين، وعدم اٍخضاع هذ  ية في  ترو تجارية ااٍ مبادات ا لضرائب حجم ا معامات  ا
يها ة من ايرادات هي في حاجة اٍ دو ه أن يضعف حصيلة ا  يمن شأ
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شكل رقم متحدة اامريكية(: 6)ا وايات ا ية في ا ترو تجارة ااٍ  تطورحجم ا
 

 

 
 
 

Source6: Jacques Colin : "les effets du commerce électronique sur le transport", session 2 

(Ecommerce et logistique), Séminaire conjoint OCDE/CEMT, Paris, 2004،p56 

م فهو كمايليجدول يوضح  عا حاء ا ية في مختلف أ ترو تجارة ااٍ  :وزن ا
جدول رقم تجارة ااٍ ( : 2)ا موزن ا عا حاء ا ية في مختلف أ  ترو

وحدة                                          بليون دوار:ا
 

Source : Jacques Colin : "les effets du commerce électronique sur le transport", session 2 

(Ecommerce et logistique), Séminaire conjoint OCDE/CEMT, Paris, 2004,p57 
 

 

 

 
 

طقة م ة  2224 2222 2222 ا س ية  مبيعات ااجما  2224سبة ا
ية شما  %8. 12 3456.4 1495.2 529.3 أمريكا ا

 %8 ..1649 2.6.6 53.5 آسيا
غربية  %6 1533.2 422.1 5.4. أوروبا ا
ية ات  %2.4 ..1. 13.5 3.6 أمريكا ا
م عا  %2.4 6..6 13.5 3.2 بقية ا
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ية في تزايد وتوسع مستمرين فيويتضح من خال  ترو تجارة ااٍ جدول ان ا ات هذا ا وات   بيا س ا
زيادة متفاوتة من  ت هذ ا عشرين، واٍن كا واحد وا لقرن ا ول  عقد ا ى من ا و ى أخر  ا طقة ا م

زيادة  جد مثا أن معدل ا شرط، ف حو هذا ا مي  عا توجه ا ية على مستو أمريكا ا فهي تعكس ا شما
ة  ي  2222في س سبب وراء %2.2.6قد قدر بحوا عل ا معدات وتزايدها من  ، و ارتفاع هذ ا

مكثف على  متزايد وا ى أخر يكمن في ااٍقبال ا ة ا بحث أو  س ترت سواء بغرض ا شبكة ا
مريكية أين  متحدة ا وايات ا تسوق خاصة في ا قيام مثل هذا ا تحتية  ية ا ب شاط وازدهار تتوفر ا  يا

قيام ورواج   يدا  ا أ ترت ا يشكل ضما تشار استخدام اا ى أن ا بيه اٍ ت ن يجب ا تجارة  و ا
ت دراسة أعدتها شركة  ية ،فقد بي ترو ية في IBMااٍ ترو تجارة ااٍ رغم  عن واقع ا ه على ا دا أ ك

سبة ذ مدة طويلة وأن  ترت م خيرة ا ي هذ ا ظيرتها في  مستخدمي  من تب شبكة فيها تفوق  ا
مريكية  متحدة ا وايات ا ة  %16طا ة  %23و 1995س متحدة  .199 س وايات ا ة با مقار

ة  %12اأمريكية ، ة  %15و  1995س شبكة وصل ( .199س متسوقين من خال ا فاٍن عدد ا
ى  دا مقابل  % 10ا وايات  %34في ك مريكية في ا متحدة ا  1يا

متعاملين  تسوق من طرف ا ترت بغرض ا سبة ااٍقبال على شبكة اا ا  جدول أد  ويوضح ا

تي تلقى اهتماما متزايد عبر  مطلوبة وا تجات ا م مريكية، ومختلف ا متحدة ا وايات ا  في ا

شبكة20  يا
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

يق،ص  بريش، المرجع الس  .2زيدان 
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جدول رقم  تي يتم ااٍقبال عليها عبر (: 3)ا تجات ا م متحدة مختلف ا وايات ا شبكة في ا ا
 .اأمريكية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : Jacques Colin : "les effets du commerce électronique sur le transport", session 2 

(Ecommerce et logistique), Séminaire conjoint OCDE/CEMT, Paris, 2004 
تجات  م اٍقبال على مختلف ا متفاوتة  سب ا جدول توضح ا ات هذا ا بيا مبدئية  ماحظة ا  اٍن ا
د  سد ع حواسيب تحظى بحصة ا مدمجة وا قراص ا تب ،ا ت ا سين،واٍن كا ج كليهما،  من طرف ا

ذواق بين  تجات يختلف باٍختاف ااٍهتمامات و ا م طلب على باقي ا سينفاٍن ا ج سبة   ،ا فمثا 
ساء تقدر ب د ا ية ع ترو تجات ااٍ م رجال يصل  %26ااٍقبال على ا د ا ما ع ى  بي في  %44ا

تجميل ب طلب على أدوات ا ساء و  %42حين يقدر ا د ا د  %19ع ن مهما  فق ع رجال و ا
يدة تتمثل في  حقيقة ا ين اٍا أن ا مستهل ذواق وتوجه ا فروق وا تجارة  تعددت ا شاط ا اتساع 

ية وتعدد مستوياتها ومجااتها ترو  يااٍ

 
 

 رجــــــــــــــــــــــــال ــــــــــســــــــــــــاء
تجـــــــــــات م تجــــــــــــــــــات % ا م  % ا

 76 حواسيب 64 كتــــــــــب
 60 أقراص مدمجة 60 أقراص مدمجة
 59 كتــــــــــب 57 حواسيب

ية 42 أدوات تجميل ترو تجات اٍ  44 م
عاب  38 أشرطة فيديو 41 أ

سائية بسة   34 أسفار 39 أ
 31 مجات 31 مابس أطفال
ية 28 أشرطة فيديو بسة رجا  29 أ
عاب 27 مجات  29 أ

ية ترو تجات اٍ دقية 26 م  26 محجوزات ف
سائية 24 أسفار بسة   21 أ
 19 أدوات تجميل 21 ورود

ية بسة رجا  19 وازم رياضية 20 أ
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ث ثا مبحث ا ي أوااٍقتصـــــــــــــــاد  :ا ترو رقــــــمي اإ  ا
تشار مع يات ا تق حديثة ا يات مجال في ا معلومات تق ترتر وتطو  كبير بشكل وااتصاات ا  على اا

خصوص وجه ية وأصبحت ، ا معلومات تق محرك وااتصاات ا رئيس ا  ااجتماعي لتغيير ا

سياسي وااقتصاد مستو  على وا يشمل ا مي، عا احي جميع ا حياة م ها تقريبا ا حياة وم  ا

عديد شاع ، ااقتصادية مصطلحات من ا رقمي كااقتصاد ا ي ااقتصاد ، ا ترو  اقتصاد ، اا

ترت معرفة اقتصاد اا تي و ا رقمي ااقتصاد هو واحد مصطلح في تصب ا ذ ا  وسائل على يعتمد ا

حديثة ااتصاات ترت على و ا ترت اقتصاد مصطلح عليه يطلق ذا أساسية كوسيلة اا ذ ، اا  وا

قديم ااقتصاد عن تميز بخصائص يتسم  يا
مطلب جديد ااٍقتصاد :اأول ا   ا

جديد ااٍقتصاد" شأة .1 ثورة هذ بروز أساس إن "ا تي ا عت" ا د ات في "ا ستي ى يرجع ا  تضافر إ

عوامل ساسية ا ية ا تا  :ا

عامل ى ول ا ية بااٍبداعات يتعلق ا تق تاج تمجاا في ا وجي ااٍ و ت جزيئيات وخاصة ا  ا

ية ترو مركبة ااٍ تي (MICROPROCESSEURSط ا ات في بدأت وا ستي  بداية في تائجها وظهرت ا

ات تسعي عل ا حاسوب و شخصي ا  هذ تجسيد أحسن (PERSONAL PC = COMPUTER ط ا

تائج سعر حيث من مذها تطويرا اآخر هذا عرف فقد يا جودة ا داء، سرعةط وا قوة ا  معظم وأن (وا

دراسات شؤون  هذا في تبين ا ه ا تجات خاف وعلى 21أ م عادية" ا عتاد فاٍن ،"ا ي ا ترو  جودة يزيد ااٍ

خفض ه كما عادية غير بوتائر سعرا وي شكل يبي ي ا تا  :1ا

شكل حاسوب سعر تطور (:5) رقم ا سبة ا سرعة عوامل با قوة ا   وا

 

 

                                                           

1Source: Pierre Jacquet Nouvelle économie: du virtuel au réel in Ramses 2001. P36 
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تج جدول هذا من ست ومبيوتر سعر فاٍن ثابتة جودةا أنب ا فترة في مرة 12.222 بـمقدار خفضا ا  ا

خفاض وواصل .2222 و 1992 مابين مبيوتر سعر ا ي2010و2000 مابين مذهلة بصورة ا  حوا

مبيوتر سعر مازال 2014 و2010 ومابيني مرة 1000 خفض ا ة كل من جودة يزيد و ي ى س  إ

 يأخر 
عامل ى ي ا ثا ذ ا شر بلورة في ساهم ا وجية ااٍبداعات هذ و و ت  مجموع هو (HARDWAREط ا

برامج تجات وهيط ا حاسوب استعمال تبسي  في ساهمت (SOFTWAREط (مادية غير م شخصي ا  ا

عام د خاص ا  يوا

صر أما ى ع ث ا ثا مهم ا وجيات هذ اعتماد فهو وا و ت جديدة ا شبكة على ا  ا

، غير اقتصاد شاط ماد كهيكل (RESEAU, NETط ون  ماد تجاته أهم تت  وخدماته م

ب في غا  (يINFORMATIONط معلومات من ا

ترت وتقف اصر تضافر أوجه أبرز على شاهدا ا ع فة ا سا ذكر ا ترت شبكة استطاعت حيث ا  ا

تطورات حصيلة واحد مكان في تجمع أن جزة ا م حاسوب قطاعات في ا تاج ا معلومات وا  معارف ا  وا

ها فما وترب وااٍتصال طلب زيادة على حفز هذا إن ي،تفاعل بشكل بي تجات على ا  وخدمات م

معلومات ااٍتصال تاج مجال في وا سواء حد على وااٍستهاك ااٍ زة ا وات هذ على مرت ق طر ا  وا

تي ن م ا سابق في متوفرة ت تطورات هذ أدت وهكذا يا ى مجتمعة ا حديث إ  ما تشكل بداية عن ا
جديد باااٍقتصاد يسمى  يا

رقمي ااٍقتصاد مفهوم -2  : ا
رقمي ااقتصاد إن تسمية هو ا مستخدمة ا ى إشارة ا قائم ااقتصاد إ ترت على ا    اقتصاد أو اا

ويب ذ ااقتصاد وهويا رقميات مع يتعامل ا معلومات أو ا رقمية ا زبائن ، ا رقميين ا شركات  و ا  ا

وجيا و ت رقمية ا رقمية ا تجات ا م رقمية ،وا  1 يا
رقمي بااقتصاد يقصد كما    تفاعل ا امل و ا ت سيق و ا ت مستمر ا وجيا بين ا و معلومات ت   و ا

وجيا اإتاحة و مؤشرات جميع ت دة ااقتصادية ا مسا قرارات جميع ا تجارية و ااقتصادية ا ية و ا ما  ا

ة خال في دو تحديد و .ما فترة ا وجيا تقوم با و معلومات ت مختلفة تهاأدوا و ا شبكة مثل ا ية ا دو  ا

ترتطلمعلومات  ماط تغيير و تحويل22( اا داء أ مال في ااقتصاد ا عمال و ا تجارة و ا  و ا
تقليد من ااستثمار شكل ا ى ا شكل إ فور  ا مركز تحسيني يحقق بما ا افسي ا ت صر ا وقت بع  أ ا

افسة م وقت ا  ي با
مي و  باإضافة عا ة في ااقتصاد ا دو دماج اقتصاد ا رقمي على زيادة ا ى ما سبق يساعد ااقتصاد ا إ

صعب  زيادة فرص تي كان من ا سوقية ا قطاعات ا مية و ا عا سواق ا ى ا وصول إ مية و ا عا تجارة ا ا
ماضي يها في ا وصول إ قط يا ز على ا مرت رقمي هو ااقتصاد ا رابعكما أن ااقتصاد ا ذ   اع ا في ا

                                                           

زيع  نشر  الت هج ل ، دار المن ن ااردني مع الزيت ني ،ج رة االكتر سين،التج ل ي  .4،ص د سعد غ
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خاقيات  ون و ا ف معرفة ،ا معلومات، ا قائمة على ا عمليات ا شطة و ا ون من ا ومن أهم ما ي يت
رقمي  جديد ط ياح  أن ااقتصاد ا صر ( ا تقليديةأضاف ع ثاثة ا اصر ا ع ب ا ى جا معلومات إ  ا

موارد  مال و ا ة و رأس ا عما تي تتمثل في ا تاج ا معلومات كأهم إ ية ا طبيعية ، وقد برزت تق ا
وجيا و ت اصر ا عاقة بين ااقتصاديات  ع ى ا يصل إ تاجية  حديثة ،بحيث يتعد تأثيرها على اإ ا

دول حضارات و ا طبقات و ا يتخطى ا خاص و  عام و ا قطاع ا متطورة و بين ا  يا
 

ي ثا مطلب ا شاطه :ا رقمي ومجال   :أسس ااٍقتصاد ا
 
رقمي -1  :أسس ااٍقتصاد ا

ى مقارة  لجوء إ با ما يتم ا رقمية"غا ثورة ا ك يتم استخدام مصطلح " طا رقمي"ذ ية "( ااٍقتصاد ا حاٌ ا
حاملة  جديد"وا تاسع عشر" اٍقتصاد ا قرن ا هاية ا حديدية في  سكة ا ظهورا وى  مرحلة ا ى ا فكان ي إ

ذاك ااٍستثمار  ى طآ يفي مع ما فاق ا قاعديةط ااٍ ل ا هيا تجهيزات مكلفا جدا ( Infrastructureطفي ا وا
مذهلة ودت وضعا اقتصاديا جديدا يتجسد في كون مجال  فقات ا د ااٍستعمال تبين أن هذ ا ن ع و
ه آثارا اقتصاد ت  قل مما كا لفة ومدة ا خفاض محسوس في ت حديدية أضحى يمتاز با سكة ا قل با ية ا

مدن عبور، في حين أظهرت ا محاذٌية  اطق ا م موية على ا ساد وت ل شبكة بوادر  مربوطة با  يغير ا
تي يقوم علٌيها سس ا تشابه يمكن استخاص ا طاقا  من هذا ا رقميااٍقتصاد " ا  " .ا

قاعدية 1-1 ل ا هيا  :1( Infrastructure matérielle)ا
يا (  réseau de communication ط اتصاات وجود شبكة سابق شبكة حديدية فيطحا لفة ( ا ون ت ت

خفضة لفة ااٍستعمال م ون ت لفةي إرسائها باهظة في حين ت ت قل بضاعة  فا خاصة بعملٌة  ا
عدم( حديةطإضافية اد ت مة هاتفية ت   يأو مكا
مقدمة 2.1 خدمة ا توج أو ا م افسة حول ا م  :حدة ا

قل  سكةفخدمة ا حد با معلوماتية ياا خدمات ا افسة كبيرة ( Logicielsطيييدية سابقا أو ا يا محل م حا
ها  ثير م هيار ا ى ا ك إ مؤسسات بحيث يؤد ذ قلي طبين ا ب ظهور قطاع ا حديدية  قد وا سكة ا با

ذاك متخصصة فيه آ شركات ا ت( سلسلة من إفاس ا يا في مجال ا وجيات وهو أٌ يضا ماحدث حا و
جديدة  يا

مجتمعات 3.1 تاج واستهاك ا ماط إ  :تغيير عميق في أ
قل تموين  فاٍذا كان ا حديدية قد أتاح فرصة تحسين ا سكة ا لفةطبا ت ( وعا، كما وخاصة من حيث ا

لمؤسسة23 سبة  تاج با لفة ااٍ وقت ساهم في تخفيض ت فس ا ه في  ية، فاٍ و مواد ا تجة من جهة  با م  ا

تعرف اءها أو حتى ا م يكن باستطاعته اقت تجات  لمستهلك م  يعليها من قبل من جهة أخر  وأتاح 
                                                           

سين،  ل ي نيد سعد غ رة االكتر زيع ،ص التج نشر  الت هج ل ، دار المن ن ااردني مع الزيت  .43،ج
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مؤسسات على أساس درجة ومجال جديد"تدخلها في  وهكذا يمكن تقسيم ا وعين" ااٍقتصاد ا ى   :إ

تي ى معلوماتية وا خدمات ا تجات وا م تج ا تي ت مؤسسات ا جديد"مع بروز  تأشا ترت " ااقتصاد ا  وا
متعارف علٌيها بـ دوت كوم  (ي" .com"طوا

تأقلم معه من خال إدراج تغيرات في ى تي تعمل على ا جديد وا وضع ا تي أدركت ا تقليدية ا مؤسسات ا ا
خر  مؤسسات ا ظٌيمها وفي عاقاتها با  يت

ذ استحدثه  ا24 جديد ا محي ا جديد"فا عاقة بين" ااٍقتصاد ا  م يغير فق في سلوكيات وطبيعة ا
مؤسسات  مجال طا م ( B to B = Business to Businessيسمى هذا ا بل ساهم أ يضا في تغيير 
ك استخدام أجهزة متعددة ااستهاك  ممستعمل مثال ذ معا تجارة(Multimédiaط ا ية  ، وظهور ا ترو ااٍ

مستهلك( e-commerceط مؤسسة وا تعامل مع ا م جديد في مجال ا  B to C = Business to ك

Consumersي 
جديد"إذن  ترت " ااٍقتصاد ا ون شبكة ا ز ي أبرز أوجهها يظهر بمستويات مختلفة ومتداخلة ت فهو يرت

تجات وخدمات ذات محتو ااٍت متمثلة في شبكات( infrastructureطعلى قاعدة مادية  صال ويقدم م
اييي(أخبار ومعلومات، موسيقى،أفامطغير ماد  ها مجا  ي، وقد يقَدم جزء م

 

شاط . 2 رقمي"مجال   "ااٍقتصاد ا

ان أساسيان حديثة سلك مسل وجيات ا و لت طاق  واسع ا تشار ا ترت،:إن ااٍ قال،  ا هاتف ا وا
ظام  ية دمجهما معا  مثل  مكا  Protocole WAP = Wireless Applicationوا 

ثر من  مجتمع حيث تفيد ااٍحصاءات على أن أ فرد مستعمل  مليار 2ي2وشمل أعدادا كبيرة من أفراد ا
ة   م في س عا ترت في ا مستعملين 2014أ ية من ا سب عا شمال ب طليعة دول ا ، وتبقى دول وتتقدم ا

ظاهرة طاق هذ ا ث خارج  ثا م ا عا  يا

واسع ساعد على بروز عدد هائل ه ا تشار استعما حاسوب وا لفة ا خفاض ت مؤسسات تدعى إن ا  من ا

Start-ups واع اعتبارا ى أربع أ فها إ تي يمكن تص شبكة وا وعة على ا طريقة  تعرض خدمات مت
ية ما  :تحصيل مواردها ا

مواقع  1.2 تي تقدم خدمات مختلفة( Sites Web)ا  :ا
ا  ية (Accès Libreطويمكن ااٍطاع عليها مجا ما مؤسسات مواردها ا ضرورية   ، إذ تضمن هذ ا ا

فائدة مؤسسات أخر  اٍعان   (يB2Bطباختصارو أ ( B to Bطتوازها مما تعرضه من فضاءات 
تل بث ا وع بمؤسسات ا تي تبيع جزءا منيمكن مقارة هذا ا ية ا مجا ي ا قائمين  فزيو فائدة ا بث  زمن ا

تخصص(ي publicitairesطبااٍعان  مواقع با  من أجل مما يسهل جلب وكاات ااٍشهار تمتاز هذ ا
ين  ام مستعملين ا بر عدد ممكن من  (potentielsطاستهداف ا توج، وهدفها استقطاب أ زوار"لم " ا

                                                           
1
 http://www.tech-wd.com/wd/   consulté le 2،14. 
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م يكن مجال  فسها لموقع من أجل فرض مجال  توج رغم أن هذا ا لم ترويج  كمتعامل قو في مجال ا
صلي   يشاطها ا

ية  2.2 تي تقدم معلومات غير مجا مواقع ا  (: Accès payant)ا
لمقارة   مشفر وتبعا  تلفزيون ا بث ا ة مؤسسات ا فة فهي تشبه حا فشرط تعظٌم مداخيلها يكمن في ي ا

بر  توجأن يقدم أ ك هو تقديم م ى ذ سبيل إ اٍشتراك وا مستعملٌين  أو خدمة ذات قيمة  عدد ممكن من ا
ية  درتهاطمضافة عا معلومة،   ييي(يدقة ا

تجاتها . 3.2 تي توزع م مواقع ا ا( خدماته)ا  :مجاً
تجات ك بم ثمن  ن تصحب ذ بيع، توثٌيق، تحديثطوخدمات مكملة مدفوعة ا توج  خدمة ما بعد ا  –لم

actualisation ou mise à jourلقراءةيي(ى تي تعرض كتابا  مؤسسة ا مباشرة على  كمثال ا  ا
شبكة شاشة( On lineطا قراء على ا ال ااٍرهاق ا ا ، آملة في أن ي سخة مطبوعة  مجا شراء  ويتوجهون 
ه  يم
ية  4.2 ترو تجارة ااٍ   (:e-commerce)ا

ثر رؤية  شاط ا ه ا مراسلة إ لتجارة عن طريق ا واقع امتدادا  تجارة ا  يويكون في ا وع من ا إن هذا ا
ن لٌية و تجارة ا ها ابد من  يستحوذ اٍا على جزء بسي من ا ه مكمل  ى أ فاٍذا كان بيع ي ااٍشارة إ

حيان بصفة بية ا سلع يتم في غا ى تحصيل ا ثر إ ثر فأ مستهلك يلجأ أ معلومات  ملموسة فاٍن ا
توج  م سعارطومعطٌيات حول ا شراءيي( جودة، مقارة اأ شروع في ا ترت قبل ا  .على شبكة ا

 
ث  ثا مطلب ا رقمي :ا  خصائص ااٍقتصاد ا

حديث عرض فما يلي وبصفة مختصرة أهم ما يميز ااٍقتصاد ا طاقا مما سبق  ي  ا خاصة في مجا
تسويق تاج وا  :ااٍ

حجم  .1.1 وفرة أو ا امحدود اٍقتصاديات ا طابع ا  économies d'échelleا
جديد"إن  عمل" ااٍقتصاد ا ه مجاا خصبا  معلومات ذو طبيعة تجعل م ين  أو اقتصاد ا قوا بعض ا

 ااٍقتصادية 

يا ذ يتجسد في ما يسمى حا متزايد وا مردود ا ون ا ها قا حجم وم مقابل فاٍن هي اقتصاد ا ون في ا قا ذا ا
حديث بدون قيد مما يبعد تقليد يعمل في ااٍقتصاد ا ه وبين ااٍقتصاد ا مقارة بي معلومات  يمجال ا إن ا

واسع ( l'informationط اها ا وعة، أفام،طفي مع تعتبر سلعة ييي( معلوماتية موسيقى، برامج معلومات مت
ها غيرمادية، فاٍن  ها فضا على أ وع خاص  جازها مرتفعة جدا في حين أن عملٌة بثها من  يف إ ا ت

لف شيئا اد ا ت شرها ت مجهودات يأو  يفطإن كل ا اٌ ت عباء، ا تاج ( ا فق قبل ااٍ تحصيل طت
جاز فيلم أو برامج  معلومات، إ هذا(ييي( logicielطا ها ثابتة ومن يمكن اعتبارها من جهة و  جهة أ
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مؤسسة ن( irrécupérablesط أخر غير مسترجعة25 تاج ااٍضافي يحمل ا لفة جد بسيطة،  ااٍ ت
متغيرة يف ا ا ت ة  ا صفر بسبب ضآ سخة: تقترب من ا جاز  لفة إ إضافية من برامج معين في قرص  ت

خفضة( CD-ROMط طلب علىي جد م ة،  وكلما زاد ا وٌ ثابتة ا يف ا اٌ ت توج كلما تم امتصاص ا م ا
ه مجال غير  حجم محدود اٍقتصادإ وعين من ي ا مؤسسة قد تستفيد من  ا ابد من ااٍشارة أن ا وه
حجم  :اقتصاد ا

حجم  ى مؤسسات كبيرة ا د ا تقلٌيد ع تاج في ااٍقتصاد ا متعلق بااٍ معروف وا حجم ا  اقتصاد ا
تاجط متوسطة بزيادة كميات ااٍ يف ا ا ت خفاض ا  (يا
متعلق ب ى حجم ا ذ يعتبر أحد خصائص اقتصاد ا طلب وا جديد"ا هذا  ،"ااٍقتصاد ا مميز  شيء ا فا

وع من  ا
د صفر ع حدية تقارب ا لفة ا ت وفرة هو كون ا سخ اقتصاد ا حر  تاج أو با  reproductionطإعادة إ

de l'information )معلومات شرها ا مؤسسة من يو مبيعات كلما خفضت ا ه كلما زادت ا ك أ ي ذ يع
بيع مما مبيعات وهكذا سعر ا دوام أرباحا حتى وأنييييغذ زيادة ا ي على ا تا مؤسسة با اقتربت  فتحقق ا

عدمة ون م اد ت تاج ت يف ااٍ اٌ ن ت صفر  متعلق ي من ا حجم ا ويبدوا واضحا أن ا حدود اٍقتصاد ا
تقلٌيد جديد على عكس ااٍقتصاد ا طلب في ااٍقتصاد ا  ي1با

 Externalité positive du réseauلشركة ( أو مكاسب)ثار ااٍيجابية اآ 2.1

ى  و لخاصية ا معلوماتطإضافة  تاج ا حدية اٍعادة إ لفة ا ت عدام ا ياح  سيطرة ما يسمى  ،(شبه ا
شبكة ه كلما تم استخدام ا ك أ ي ذ لشبكة ويع ك  باآثار ااٍيجابية  من طرف مستعمل جديد كلما أد ذ

ى ي إ مستعملٌين اآخرين بدون أ مقابل ما فعة ا كلما ارتفع عدد مستعملي خدمة أو : مثال يزٌيادة م
توج معين مثا  يطم ترو بريد ااٍ هاتف، ا خدمة  ( e-mailطا كلما أصبح مفيدا استعمال هذ ا

دت تغذية عكسية إٍيجابية (يشخص خاصية و  ادعلى إقتص( feed-back positifطإن هذ ا
معلومات حديثة وا وجيات ا و ت يهي ا ذ تطمح إٌ جاح ا مؤسسة يتحقق وهكذا فا عدد مستعملي  ا اعتبارا 

ة  عدد عتبة معي د وصول هذا ا توجها، وع شكل رقمطم جاح ا محدود  (  8اح  ا ى  يتحول إ
توج سوف لم لخدمة أو  شبك مستعمل إضافي  ى اإستفادة من ميزات ا مر يهدف إ يس من ا ة، و

مؤسسة غريب أن تتوصل ا سوق بصفة  ا سيطرة على ا ى ا مؤسسة تقضي %ي  100إ اح  بأن ا ف
توج لم ائي  طابع اإستث مستهلك با ع ا توج بحيث يقت م طلب على ا ة ا مستهلكي على مرو قد ط فيقع ا

تجة ون مؤسسة م توج أو ( ت م لفة تغير ا مورد في قٌيد يكمن في ارتفاع ت  Coût de sortieطتعويض ا

; switching cost )لفة لفة أساسا ت ت جديد  وتتضمن هذ ا توج ا م تي يتطلبها استعمال ا وين ا ت ا
عتاديييي( برامجط لفة ا ى ت ذ يترتب إضافة إ عزال ا ى اإ جديد، فٌيقع باإضافة إ برامج ا اء ا  عن اقت

                                                           

التسيير،سطيف   دي  4،مج الع اإقتص  .1،ص2
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زبون فٌما يسمى سداد  ا ين تأثٌيرات بحيث (Lock-inطباإ مستهل تجة على ا م مؤسسة ا ، إذ تمارس ا
ها  هم أو فٌياء   ( يfidélisation du clientطتجعل م
شكل رقم                         توج : .ا م شر ا ى  ح  (Sفي شكل )م

 
 
 
 
 
 
مصدر26 سين، ا ل ي رة د سعد غ نيالتج زيع ،ص االكتر نشر  الت هج ل ، دار المن ن ااردني مع الزيت  4،ج
 
وضع هذا مثل في مؤسسة أن قول ا توجها من جعلت ا توج كمثال ،(Standard) "معياٌرا" م  م

Windows مؤسسة Microsoft توج ي وافذ" م حاسوب تشغيل ظام عبارة هو  "ا وحيد وهو ا  يس ا

سوق  في ي اإعام مستعملي بعض يعتقد ما عكس على( ا ظمة توجد بل) اآ ثر قد أخر  أ ون أ  ت

توج مثل مجاًا تُعرض قد( ثمًا وأقل جودة ن ((  (Linux م ائها من فائدة ا و دما اقت  عرف أن ع

اءها أد وأن ضئيا مستعمليها عدد ى اقت عزال إ مجموعة عن اا  اقتصادمزايا  من ااستفادة عدم أ ا
شبكة ثر .ا توج مفهوم ومما يدعم أ م معيار ا تج ميل هو ا م تاج حو ا توجات إ  كلهم وهم وخدمات م

ك مع ماءمتها على حرص توج ذ م ل تفاد ا تائم عدم مشا  Problèmes liés à la )طا

compatibilité   هاي ، ااقتصاد في موجودة غير ظاهرة إ تقليد ه تطور ا جاح محدود ا إ  ل

ة هيم سوق  على وا ار( ا جدد على بل يستحيل صعبي بحيثٌ  )مطلق احت افسين ا م سوق  دخول ا  في ا

مد قصير ا متوس ا فس يوا وضع و توج يعيشٌه ا ذ :Iomega ل Zip أقراص م  طويلٌة مدة ظل ا

افس بدون  تيار به عكس مايدعي وهذا .م مهيمن ا يا ا حامل حا حرية راية  وا  Ultra )  (ااقتصادية ا

libéralisme ي 
شكل هذا إن جديد ا سوق  من ا د ا مو ي ذكر كما تحقق كبير ريع ا بر بتب مستعملين  من ممكن عدد أ ا
توج  مقصيا فيصبح في افس، م ك م سهل من يصبح ذ في  Microsoft شركة جدية عدم فهم ا
حد ة من ا قرص تي ا توجها حول تتم ا تي م (  (manque à gagner لربح معتبرة فرص ها تضيع وا
خسارة ن ية ا ما توج مستعمل في بزياٌدة تعوض ا م ة وتعزيز ا حصا ة ا مكا سوقية وا تي ا ها ا  تبحث ع

بقاء أجل من مؤسسة كل   يا
وضع هذا إن شكل أو ا سوق  من ا  :سلبية توابع ه ا
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مستهلك على - تجات من ه يحرم ا افسين وخدمات م م ك فهو .ا  سلوك ضحية يصبح وقد مقيد بذ

ار  سعر زيادة مثل احت توج جودة تدهور أو ا م  .ا

تجين على - م تميز من ابد ا تجين بين ا سلعة فس م سلع( ا بديلٌة ا افسين فهم )ا  يصعب مقيدين م

سوق  اختراق عليهم و ا ك كان و تج أما .ضخمة استثمارية بمجهودات ذ سلع م مكملة ا  فهم )...برامج( ا

تجاتهم تطوير مضطرون  خذ م توج ااعتبار في با م معيار  ا ون  ا وقد ا  يس ه سهلة مهمة ت

توج تشغيل مفاتيح مفات كل بحوزتهم م معيار  ا ر ا محت  .واحدة مؤسسة قبل من ا

ى هذا وأد دول وتفطن اهتمام إ تقليص أجل من ا وضاع هذ مخاطر من ا لجوء ا  صارم تطبيق با

ين ظِمة لقوا م ون  مثل أسواق ا تات مكافحة قا ت  .lois anti-trust )) ا

رابع  مطلب ا  :ا
جديد"مجال تأثير   :وتحدياته"ااقتصاد ا

كر ا تأ ثير أحد ي ذ يمارسه ا جديد ااقتصاد ا متعاملين وسلوك إستراتجيات على ا ي ااقتصادين ا
اول سوف حديثٌ  ااقتصاد تأثير مختصرة بصفة ت عوان أهم على ا وهم  ااقتصاديين  Agents  ا

مؤسسة، ة ا دو مستهلك ا  .1وا

مؤسسة مستو  على 1 .1  ا

بداية في مؤسسات بين ميزٌ  أن يتعين ا تقليدية ا تي ا خطأ من وا ااقتصاد " تأثير طاق خارج اعتبارها ا
جديد مؤسسات "ا تي وا جديد ااقتصاد شاطها مجال يكون  ا ون  ا  :من وتت

مؤسسات - تي ا ترت شبكة تستعمل ا  Yahoo… و Amazon مثل شاطها كمجال اإ

مؤسسات - تي ا تج ا معلومات ت برامج ا  Microsoft مثل   Software  وا

مؤسسات - عارضة ا شبكة  خدمات ا  AOL مثل   Providers ا

 . Telecoms ااتصال شركات مثل ااتصال مؤسسات -

جديد ااقتصاد" أثار وتشمل ب "ا مؤسسة شاط من كثيرة جوا  كتف ،وسوف ( e-management) ا

ها بعض بذكر  :م

مجال - أ ي ا ما جديد ااقتصاد" استقطاب  وح  :ا مستثمرين موارد  "ا  مما " هستيرية"بصفة  ا

ى أد مؤسسات من تحصى ا أعداد ظهور إ متدخلة ا ترت في ا  خدمات تعرض شبكة اإ

وعة مو ظهور وعرف  Start ups  ب وتسمى مت مؤسسات اتجاهًا متصاعدًا  و وع من ا هذا ا
ة  هاية  1995من س ى غاية  ها ويعرف معظمها اإفاس 2222إ هار مفعو  يقبل أن ي

عمل ىب ظيم ا تشر مع  :ت جديد"ا عمل يتصف" ااقتصاد ا ظيم ا ت ية  م جديد  عا ة ا مرو با
موارد  وعية ا ك مع طبيعة و عمود ويقترن ذ فقي بدا من ا سيق ا لت ثر  ظيم ويخضع أ ت في ا

تركيز على اإبداع 27 بشرية وضرورة ا تطويرطا بحث وا شاط أساسي( ا بقائها ك ي لمؤسسة وشرط 
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ية ويتساءل ا ب تغير طبيعة وب ى جا عمل إ ظر في عاقة ا مختصون عن ضرورة إعادة ا
عمل بشرية وكذا سوق ا موارد ا  يا

تسويق -ج  حديث كما هو موضح سابقًا هو هيكل  :إستراتيجيات ا اقتصاد ا إن أهم ميزة 
لمعطيات  اسبة  ماطًا تسويقية م مؤسسة أ ي ا جديدة، مما يستدعي تب سوق ا لفة وأشكال ا ت ا
سلوك  ثر ماءمة مع ا افسة وأخر أ م ف تجا ا ية على استراتيجيات تحا ون مب جديدة ت ا

ذ أُتيحت أما لمستهلك ا جديد  ثر جودة وبأقل سعرا ب بأ طرق من أجل أن يطٌا  يمه أفضل ا

ة  2.1 دو  دور ا

جديد"سرع  ها" ااقتصاد ا سباب عديدة م مجال ااقتصاد  ة في ا دو  :من تقليص دور ا

ي  ى خدمات أصبحت ذات طابع دو تجات وا م  ( يtransnationalط أن ا

ز  ى جديد"يرت حاد" ااقتصاد ا افسة ا م يف تؤد على ا ا ت ية ا مؤسسات وأن طبيعة وب ة بين ا
ارات وين احت تل وت ى استراتيجيات ت سارية ي إ تشريعات ا وضعية تجعل من بعض ا إن هذ ا

متقدمة قديمة   دول ا  ي obsolètesفي معظم ا

شطة  ى جديد"تمتاز أ مي " ااقتصاد ا عا ماد وا شبكي ً، غير ا طابع ا ااقتصاد "يتيح طبا
جديد مة" ا عو ريس ا ت ية مجاا واسعا  شمو ة (بطبيعته ا دو مما يقلص في وسائل ومجال تدخل ا

ضرائب، تطبيق  معهودة مثل تحصيل ا قيام بمهامها ا شطة وا من أجل مراقبة مختلف ا
 يييسياسات اقتصادية كتوجيه ااستثمار

مستهلك1.3  سلوك ا

سابقة  لعشرية ا ووجي  ت تطور ا ى تطور اجتماع سريع إن ا ظرطتحول فعاً إ شكل رقم  أ  9ا
علم(  ذ يعرفه تطور ا عرج ا م بر مستفيد من هذا ا مستهلك كأ ووجيا، إذ يستفيد  و يقف ا ت وا

ية غيرت من ية عا سان من سلع وخدمات تحمل قيمة استعما إ يومية  حياة ا فإذا ي مجريات ا
معلوم ام حول مجال ا اح  أناختصرا ا مستهلك يستفيد من معلومات متعددة   ات،  ا

Multimédia   ية دون مكان قيودبطريقة أسرع وبدقة عا ى إضافة ا ها إ لفة أقل كو  قد( ت

ون  ية ت قادمة في اإبداع مجال إن ) .مجا وات ا س سلع  يسمى ما على مُركز ا ذكية" با  ."ا

تطور هذا يتماشى مستهلك سلوك في تغير مع ا ذ ا عدد يستعمل يصبح ا هائل ا متاح ا معلومات من ا  ا

ثر لتعرف توج على أ م ه ...عارضيه أسعار ومقارة ا مؤسسة تواجهه أخر تحد إ  اإطار، هذا وفي .ا

متفائلون  فااقتصاديون  جديد ااقتصاد" بقدرة ا لمون  "ا سان" عن يت رقمي اإ  -Homo   " ا

numéricus ذ سان يحلسوف  ا سلوك   Homo-économicusااقتصاد  محل اإ  ذوا

ي عقا يو كاسيكي يريد كما ا فكرا  يا
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شكل رقم وجيات:  (9 )ا و ت تشار بعض ا  سرعة ا

توج  م وات قبل بلوغ ا س متحدة%  25عدد ا وايات ا  من اإقبال عليه في ا

 
مصدر سين،: ا ل ي ني"د سعد غ رة االكتر زيع ،ص" التج نشر  الت هج ل ، دار المن ن ااردني مع الزيت  .42،ج

 

جديد ااقتصاد" آفاق  "ا

ظر معلومات حجم با تي ا ترت شبكة في تتدفق ا سبيا( HTMLصفحات طفهو  اإ  توجد( ضئيل  فهو 

ثر مكتبة كتب، من متاح هو بما قورن  ما إذا )تزايد في وعددها صفحة مليار من أ ية فا وط فرسية ا  ا

شور هو ما أضعاف 6 تملك ترت، في م مر أن اإشارة من ابد ن اإ  ااختاف يكمن مجال أو ا

معلومة رقمية وعية في معلومة رقمية .حجمها في ويس ا وعية كون ا ي با ع  Information و

numérisée ها ي فإ تا شر لبث قابلة وبا ي وا وهكذا تم   transmission instantanée  اآ
زمان  مكان وا هائيا على قيد ا قضاء  م يصبح طا عا  ي)قرية بمثابة ا

ذ تين وم جديد ااقتصاد" يمر س ثير أثارت بأزمة "ا جدل من ا بعض إذ يعتبر ومصير، آفاقه حول ا  ا

زمة هذ أن حد أجل من ضرورية ا مو من ا مذهل ا عاد وغير ا جديد اقتصاد" ا ي "ا تا  فهي وبا

شاط من مستويات في وضعته مومن ا ها وا دائم ااستقرار ه تضمن أن شأ ها يعتتقد ما عكس على ا  أ

ون  ما .ومستقبله وجود كبيرا على خطرًا تُ بعض يسرع بي ى اآخر ا يد إ تأ وع هاية بداية على ا  هذا ا

دخيل ااقتصاد من  .ا

 
تجارة زمة   أ - ية ا ترو  :اإ

مسلم من تعامات أن به ا تجارية ا ترت شبكة على ا تجارة( اإ ية ا ترو تقل فلقد مستمر تزايد في )اإ  ا

ة في تريليون  1 من ى 2212 س ة تريليون 1.2إ ة في تريليون  1.4 يتجاوز . 2212 س  ي 2215 س
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تجارة بحجم مقارة ن تقليدية ا ن ا ك وا  ضئيل اإسهام هذا يعز  و قليلة، سبة إا يمثل ا ذ ى ا  إ

دفع وطرق  وسائل في "ثقة أزمة" تجارة استعمال رقعة في كبير اتساع حدوث يرتقب و .ا ية ا ترو  مع اإ

امي دفع بطاقات استعمال وحماية تأمين برامج ت مجال وفسح ا ي ا تا قود مايسمى استعمال با  با

ية ترو هاية في .اإ سريع بفشله اافتراضي ااقتصاد حول يقال ومهما ا ه ا ى إضافة فإ ه يساهم إ  كو

اتج في % . ب محلي ا مريكي ا ق ا مريكي ااقتصاد مو ثلث وخا ه ، ا  يمكن ا مكاسب حقق فإ

كارها اء وا إ ها، ااستغ كر إذ ع تاجية شر مكاسب في مساهمته أحد اي عمل إ  gains de  ا

productivité  حقيقي ااقتصاد قطاعات مختلف على تي ا خفاض في تظهر وا يف ا ا تاج ت  اإ

ى باإضافة مستهلك مساعدة إ واع على اإطاع في ا تجات أ م   .وأسعارها ا
 

فصل   :خاصة ا

تجارة اإ ية با شك أن ا يوم ، ترو مجتمعات ا ظمات و ا م ن تستمر في أصبحت واقعا تعيشه ا و
ة توفير بيئة ويب آم بحث عن حلول  ذ تشهذ إا إذا استمر ا مذهل ا تطور ا يب ي ا سا قد تغييرت ا و

فائز هو  يوم أ ن ا معامات،  وابد من أن يدرك ويعي مدير ا جاز ا تي كان يعتمد عليها إ تقليدية ا ا
فرص ية إستغال ا ترو تجارة اإ ق فلسفة ا مية من يعت عا محلية و ا  يا
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 :تمهيد
قطاع يعتبر      مصرفي ا قطاعات أهم من ا ثرها و ااقتصادية ا      ااتصاات بثورة وتأثرا حساسية أ

معلومات و تي ا عقود في خاصة ازدهار و تقدمه في أسهمت ا خيرة، ا شبكات استخدمت حيث ا      ا
حواسيب ربطت و بعض بعضها مع ا مية ا مصارف ت ية ظم بتطبيقها ا ية تق ها من عا  تبادل شأ

ات بيا ى وصوا ا عمل إ مصرفي ا قائم ااعتبار  ا ركائز على ا ية ا ترو متطورة، اا ك زيادةعلى ا  ذ

مصارف فإن ت عملت ا ية جودة تحقيق على تعمل ومازا تجاتها عا  ظل في خاصة خدماتها و م

افسة م امية ا مت قطاع هذا في ا عماء متطلبات تحديد خال من ا عمل و ا  بمختلف تلبيتها على ا

تسويقية، ااستراتجيات جودة ن ا دخول ثمن هي ا ى ا سوق  إ تميز و ا ذ ا  خال من إا يحقق ا ا

مصارف هذ امتاك وجيا ا و ي و .متطورة ت تا وصول با ى ا خدمات جودة تحقيق إ ية ا ترو  في اا

مصارف اول .ا ت فصل هذا في وس  :هي مباحث ثاثة ا
 

مبحث ول ا مو :ا عمل في ا مصرفي ا ي ا ترو  اا
 

مبحث ي ا ثا خدمات جودة :ا مصرفية ا   ا
 

مبحث ث ا ثا خدمات جودة :ا ية ا ترو مصارف في اا  .ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

فصل ي ا ثا خدمات جودة :ا مصرفية ا  ا
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مبحث مو :اأول ا عمل في ا مصرفي ا ي ا ترو  اا

 
مو إن عمل في ا مصرفي ا تقليد من يرتقي مراحل بعدة مر قد ووظائف خدمات من ا ى ا  إ

ي، ترو ك على توجب مما اا ب تحول ضرورة ا اء ا ية بب وجية تحتية ب و  توفير مع وتشريعية ت

وات ية ق ترو وعة ا عماء هؤاء طلبات تغطية على قادرة مت وقت وفي بسرعة ا حقيقي ا  وهذا .ا

ه ما او ت  :خال من س

مطلب مصرفي لعمل مدخل :اأول ا  ا

خدمة تطورت قد28 مصرفية ا تقليد شكلها من ا ى ا حديث إ مصارف وظائف بتطور ا  و وتعددها ا
وعها عميل طلب حسب ت سوق  سيد أصبح أن بعد ا  .ا

ى مدخل -1 خدمات إ مصرفية ا تقليدية ا  :ا

خدمة تعريف 1-1-  : ا

اصر من عدد يرافقه شاط"هي ع ملموسة، غير ا تي ا تفاعل بعض تتضمن وا زبائن مع ا  مع أو ا

حيازة خاصية ها تيجة ويس ،(اامتاكط ا تقا ك ا خدمات 1".لما مصرفية فا ي ا تجات إذا تع م  غير ا

ملموسة تي ا ساس في تهدف وا مستهلك ورغبات حاجات إشباع ا فعة ه وتحقق ا م  .ا

خدمات تعريف 2-1- مصرفية ا شطة من مجموعة "هي :ا عمليات ا مضمون  ذات وا فعي ا م  ا

امن اصر في ا ع ملموسة ا ملموسة وغير ا مقدمة ا مصرف، قبل من وا تي ا مستفيدون  يدركها وا  ا

فعية وقيمها مامحها خال من م تي ا ية ورغباتهم حاجاتهم إشباع مصدر تشكل وا ما ية ا  واائتما

ية حا مستقبلية ا وقت وفي وا مصرف رباح مصدر تشكل ذاته ا عاقة خال من ا ية ا تباد  بين ا
طرفين  2 ."ا

ها أيضا تعرف و مستفيد عليه يحصل عمل أو شاط تمثل "أ فراد خال من ا مكائن أو ا تي ا  تقدم ا

ها من وعي اإشباع مستو  وأن خا فراد أداء بمستو  يرتب مستفيد با مكائن ا ك أو وا  ملموسية عدم ذ
 
 
 

                                                           
ي 1 رم تي یق" ،العج رفي لتس ار "ل مد ، ن ح یع و ل  .                                                     20  2005 .،  1 ، ،ع الت

س  2 جع ن  . 12- 11 ، ال
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شاط هذا  عمل أو ا خدمات هذ وأن ا تج تقديمها يرتب قد ا   1".يرتب ا قد أو بم
خدمة مفهوم أن فير  "معا اجي" أما مصرفية ا طلق ا  2:هما أساسيين بعدين من ي

بعد فعي ا م ذ :ا طو  وا عميل سعي في ي خدمة على لحصول ا مصرفية ا  تحقيق محاوات وعلى ا

فعة افع، من مجموعة أو ما م م خدمة قيمة أن ا يتضح ا افع بمد تقاس ا م محققة ا  بعد لعميل ا

 . ها استخدامه

بعد سماتي ا خصائص مجموع في ويتمثل : ا تي ا خدمة، في تتضمن ا  خال من تؤديه عما وتعتبر ا

شطة من مجموعة خدمة أداء وطريقة واإجراءات ا عاملين قبل من ا دوات ا معدات وا مستخدمة وا  ا

اعة في خدمة ص  . ا
خدمة خصائص 3-1- مصرفية ا خدمة اتسمت قد :ا مصرفية ا ها ذكر خصائص بعدة ا   :م

ملموسية عدم تجات :"  ا م خدمات أو فا مصرفية ا واعها اختاف على ا ها ورغم أ مصممة أ

ة واحتياجات رغبات إشباع عماء من مجموعة د معي ها إا ا ي ملموسة غير أ تا  على وبا

ك ب ية يتحمل أن ا افع وأبعاد مزايا شرح مسؤو خدمة هذ وم ذ اإشباع ومد ا  3"لعميل تحققه ا

خدمات تتسم كما مصرفية ا ها ا دما ن مادية، صفات أ تمتلك وا مرئية غير بأ  ترغب ع

مصارف ار إيجاد في ا ه جديدة، خدمات وابت ة يفترض فإ ظواهر ااستعا ب با جوا مادية وا تي ا  ا

ها من تظهر أن يمكن خدمة خا مصرفية ا ية كظهور ا جديدة اآ فيلة ا خدمات بتقديم ا مصرفية ا  ا

بطاقات واستخدام29 مصرفية ا حديثة اآات وجود وا يتحقق يكن م ا ظمة ا ية وا ترو فيلة اا  ا

خدمات بتقديم ها، من ا مر خا ذ ا ي ا صر تواجد ضرورة يع ع ماد ا  .ا

تازم تاج ن :" ا توزيعط وااستهاك اإ مصرفية لخدمة (ا ان، ا رئيسي اإهتمام أن حيث متزام  رجل ا

تسويق عادة في هو ا فعة خلق ا م ية ا زما ية، ا مكا ي هذا وا خدمة أن يع مكان في مائمة ا زمان و ا  ا

صحيحين، ي وهذا ا يا يع بيع أن أيضا ضم مباشر ا ثر هو ا اة ماءمة ا توزيعية، لق طريق وأن ا  ا

وحيد تزامن عامل على لتغلب ا تي اائتمان بطاقات استخدام هو ا قل بواسطتها ا خدمة ت ثر بشكل ا  أ

  ".ساسة

يف ت ي ا عا تسويق ظام ا اة اختيار يتم ما عادة :"ا ق توزيعية ا اسبة ا م خدمي في ا قطاع ا ا

مصرفي خدمات طبيعة ظرا مختلفة مستويات وفي تسويقي برامج وضمن ا   ".وأهميتها ا

                                                           

د س محم يق"، الصميدعي ج هج دار ،"المصرفي التس نشر المن زيع،  ل ن، الت 4، ط عم  .4،ص1

جي 4 ل "، معا ن يق أص د ،"المصرفي التس ن، ، المصرفي الدراس مع  . 1 ص ،1994 ،ط عم
ن1 د مح ي أح یق"،ال رفي لتس ا ،"ل ن ایت یع و ل ه ، الت  . 38  ،1،1999 ، ال
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تماثل قص خاص ا جمهور خدمات :"ا ى ا مصارف على يجب ذا كثيرا، تتشابه ما حد إ أن ا

توافق إيجاد طريقا تجد ك وترسخ ا رة في ذ جمهور ذا  1 ".ا

تغاير تمايز) ا مؤسسات ( :ا مصرفية ا ماقاة و لخدمات واسع مد تقديم على تعمل ا تجات  م ا

حاجات مصرفية ا وعة ا مت اطق في مختلفين زبائن قبل من ا  خدمة جهة من تقدم حيث مختلفة، م

اعي زبون  خاصة جهة وفي مثا ص خر  ا  2 يعاد فرد زبون  خدمة تقدم ا

تشتت جغرافي ا مصرف امتاك إن :"ا  لتزويد متتابع وبشكل واسع ومجال حجم ذ فروع شبكة ا

افع م مائمة با ماقاة ا حاجات و محلية ا ية و ا وط مية، ا عا خدمات فإن عليه و وا ترويج ا  أن يجب وا

ا30    3 ".واسع تطبيق ذات يكو
واقع وفي    فعة تحقيق أن ا م ية ا مكا فعة أيضا ارتب قد ا م ية با زم مكان عوامل تداخلت تم ومن ا  ا

زمان بفواعل خدمات مزيج وا عداد تصميم في ا مصرفية ا اك أصبحت حيث ا تعامل اإيداع خدمات ه  وا

سبوع في أيام 7 و يوميا ساعة 24 طوال  صراف خدمات خال من ا ي ا صيرفة اآ  من بعد عن وا

تريت، شبكة خال صيرفة خدمات  اا هاتف ا صيرفة با زية وا م وحدات ا طرفية با عميل د ا  4 يا

مو مخاطر مع متوازن  إطار في ا اك :ا ية ه ك، عاتق على تقع خاص طابع وذات ثقيلة مسؤو ب  وهي ا

مخاطر تقليل مراعاة تي ا وك تتجه ثم ومن ها، يتعرض أن يمكن ا ب ى دائما ا  أجل من احتياطاتها دعم إ

شاط خسائر مواجهة على قدرتها زيادة وك فتقوم طارئة، أزمة أ ومواجهة ا ب ك أجل من ا ويع ذ  بت

عمل يتضمن حيث شاطها وتوزيع مصرفي ا شاط توسيع بين توازن  إيجاد ا مخاطر ودرجة ا تي ا  ا

ك يتحملها ب  2 ".ا

 

 

 

 

 

 

                                                           
ي 1 رم تي بق، العج جع ال  32  ، ال

بق  جعال 2  .12  ، ال
، تيسير 3 رم بق، مرجع العج  33 ص س

بق، 2  33 ص المرجع الس

بق 1  33 ص .المرجع الس
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عجارمة تيسير و ه ير  ا دما"أ ون  ع تجات ت م مصرفية ا ون  أن بد ا مخاطرة، ذات ا اك ت  ه

توازن  إيجاد رقابة توسع بين ا بيع في ا حذر و ا مخاطرة ارتفاع من ا  1 ".ا

طلب تقلبات اف في تقلب يحدث قد :"ا ة أص خدمة من معي  مثل موسمية ظروف أو طارئة سباب ا

طلب قروض على ا سياحية لمشاريع ا موسمية ا طلبة قروض أو اائتمان بطاقات أو ا د ا  فصل كل ع

ة زراعية مواسم أو جامعي تسويق وظائف على كبيرا ضغطا يوجد مما معي مصارف في ا  2 ".ا

 

ية مسؤو ية ا يات أهم من إن :"اائتما مسؤو ه ومكاسب ودائع حماية هي مصرف  ا  مهم وهذا زبائ

مصارف في يس مؤسسات أغلب في بل فق ا ية ا ما خر  ا  3 ".ا

عمل كثافة خدمات قطاع يبقى :ا مصرفية ا ية، عمل كثافة ذا ا مر عا ذ ا تاج،31  كلفة من يزيد ا  اإ

تجات، سعر في ويؤثر م خدمة وأن ا شخصية ا ية ا لفة، عا  ماءمة تعزيز مهمة وهي ا

خدمة خدمات و لزبون، ا مصرفية ا ك مقابل ا وجيا استخدامها من تزيد ذ و  4 ".لت

مصارف وتطور شأة -2  :ا

وك شأة إن ب  2 :يلي فيما إيجازها يمكن مراحل بعدة مرت قد ا

مرحلة * تاجر مرحلة) اأوى ا تجار توسع إن :(ا هم وزيادة ا ى باإضافة رأسما سمعة إ طيبة؛ ا  ا

فراد جعل ك فيهم يثقون  ا هم بإيداع وذ هم وتطورت .عموة مقابل ديهم أموا ى أعما قيام إ  بعملية ا

تي حواات إصدار خال من فوائد مقابل اإقراض دت ا يها است صكوك إ يا ا  .حا

مرحلة * ية ا ثا صائغ مرحلة) ا مصارف دور من قريبا كان دور  :( ا يا، ا فراد كان حيث حا  ا

حماية يمتلك ه وهذا عليها متفق فترات ديه سبائكهم يودعون  افية ا ديه ا خزائن أمتن و محكمة ا  ا

صائغ يمارس كما اإقفال، ى .فوائد مقابل قصير جل اإقراض عملية ا شاط هذا تطور أن إ  ا

فراد مع تتعامل مصارف وأصبح 32    .0ا

مرحلة * ثة ا ثا مصارف ظهور مرحلة) ا صياغ شاط ازدياد إن :(ا ى أد ا  في كبيرة زيادة إ

ثروات شاط بدأ حيث ،ا شاء بداية وشكل يتطور ا مصارف إ صياغ، هؤاء قبل من ا ذين ا  اقتصر ا

ودائع قبول على شاطهم تعامل أساس وكان فائدة، مقابل واإقراض ا ذهب ا فضة ا  .وا

                                                           

، أحمد محسن بق المرجع الخضر  21ص ، الس
بق 4  1 ص ، المرجع الس

بق، المرجع 3  .13ص الس
بق جعال  4  31  ،ال

س 6- 3 جع، ن  34  ال
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مرحلة * رابعة ا وراق إصدار مرحلةط : ا ية ا ما ظام ا مصرفي وا حديث ا مصارف شاط تعدد (:ا  ا

ى واتسع ي، شكله عل أصبح أن إ حا وك وتطور ا ب حاصل لتطور تيجة كان ا ميادين جميع في ا  ن ا
عمل مصرفي ا قود بظهور ومختلفا جديدا شكا اتخذ ا شطة رقعة وتوسع ا مصرفية ا  مجاات في ا

خدمات تقدم قابضة كشركات أصبح و عديدة محاسبية ا مشورة ا ية ا ما مشروعات وتمويل ا  قد .ا

طلقت مصارف ا مر أول ا وك باسم ا ب تجارية ا  من اإدخارات جمع :في شاطها يتخلص حيث ا

متعاملين مختلف تي ااقتصاديين ا مورد تشكل وا ساسي ا كية لمؤسسة ا ب  حو توجيهها ثم ا

ها تعلق ما خاصة أخر  استخدامات خدمات وأداء وااستثمار اإقراض بعمليات م مصرفية ا خر  ا  ".1ا

قد مصارف هذ أخذت و تعامل قامت أن بعد أخر  اتجاهات ا مؤسسات مع با اعية ا ص تجارية و ا  ا

خدمية ت سواء وا  .قطاع أو خاصة أو حكومية مؤسسات كا

مصارف وخدمات وظائف 3-  : ا

مصارف تجارية ا ى تقسيمها ويمكن متعددة قدية بوظائف تقوم ا  2 :وعين إ

وظائف -أ اسيكية ا قديمة ا ودائع قبول-في وتتمثل :ا واعها، اختاف على ا  موارد تشغيل أ

مصرف وعة واستثمارات قروض شكل على ا توفيق مراعاة مع مت سيوة بين ا ربحية ا ها وا  .وأم

وظائف -ب خدمات ا حديثة وا عمال إدارة :ا ات ا ممتل  ااقتصادية ااستشارات وتقديم لزبائن وا
ية، ما شخصي، اإسكان تمويل وا مدفوعات سداد ا غير، عن يابة ا بطاقة خدمات ا ية ا  تحصيل اائتما

هرباء فواتير تلفون  ا ماء، وا وراق تحصيل وا تجارية ا مساهمة ا مية خط في ا ت  .ا

وظائف إشباع -ج خدمات ا حديثة وا  لمتعاملين استشارية خدمات تقديم أبرزها من : لمصارف ا

مساهمة معه، مية، مشروعات تمويل في ا ت تحصيل ا دفع ا غير، عن يابة وا وراق وبيع شراء ا ية ا ما  ا

متعاملين حساب وحفظها ضمان، خطابات إصدار معه، ا خزائن تأجير ا حديدية، ا عملة تحويل ا  ا

سفر فقات تحويل لخارج، سياحة، ا مصرف، على مسحوبة شيكات دفع وا عمال إدارة ا ات ا ممتل  وا

مبيوتر، خدمات معه، لمتعاملين خدمات تقديم ا مصرفية، ا عمال إدارة ا ات و ا ممتل  لمتعاملين33 ا

خدمات تقديم معه، مصرفية ا تريت على ا خ... اا   .ا
 

 

                                                           
و 1 عت د ب جيز "الحق ع ن في ل ری ل  .7  ، 2005 ،"لت

سم مح2 يدعي، ج بق جعال ال  .69- 66 ،ال
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مطلب ي ا ثا تحول :ا ى ا عمل إ مصرفي ا ي ا ترو  اإ

تقال إن عمل من اا مصرفي ا تقليد ا ى ا عمل إ ي ا ترو ك في تغييرات عدة يتطلب اا ب  على سواء ا

مستو  داخلي ا خارجي أو ا تقال قرار يتخذ حيث .ه ا  دراسة مع متخصصة سوقية دراسة إجراء بعد اا

يات ك إمكا ب مادية ا ية و ا ما يف تغطية في ا ا تغيير، هذا ت ك ا عوامل كذ مؤثرة ا تقال عملية في ا  اا

ى عمل إ مصرفي ا ي ا ترو تعامل اتجاهات أهم هي ما و اا وك مع ا ب تريت على ا  .اا

تحول مراحل -1 ى ا عمل إ مصرفي ا ي ا ترو  1 :وتضم :اا

تخطيط مرحلة -أ  : ا

مشكات تشخيص مرحلة * ية ا حا وضع وصف :ا ي ا حا مشكات تحديد دقيقا؛ وصفا ا مميزات ا  وا

اتجة وضع عن ا ي؛ ا حا تحول مساهمة مد تحديد ا ي ا ترو جة في اإ مشكات معا  مزايا وتحقيق ا

 .جديدة
تحول عملية تحديد * تطوير وأهداف ا تحول جدو  :ا ى ا عمل إ ي؛ ا ترو تحول عملية اإ  مستو طا

وجيا، و ت تطبيق، مجاات ا تطبيق؛ توقيت ا تائج ا مزايا) ا ها ا سرعة:(م دقة ا لفة ا ت متوقعة، ا  ا

عكاس عائد على اا ربحية ا  ).وا

يات وتحديد تقدير * تطوير إمكا يات: ا مادية اإمكا مطلوبة؛ ا قوة 34ا بشرية ا  .ا

تطوير إستراتيجية * داخل من فجائي؛ أو تدريجي إما :ا خارج من أو ا  .ا

تطوير وبرامج خطة إعداد * خطة : ا عامة؛ ا برامج ا تفصيلية ا  .ا
ظيم - ب شطة ت تطوير أ  :وتضم : ا

شطة تحديد تطويرية؛ ا شاط؛ أوجه تجميع ا سلطات ااختصاصات تحديد ا صاحيات وا تعديل وا  ا

تطوير ظيمي وا ت مستدام ا  .ا

تغيير وقيادة توجيه - ج تطوير ا  :وا

تحضير اإعداد فيذ؛ وا توجيه لت تغير ا تدريب ،وأهميته با تأهيل ا تحفيز ،وا شي ا ت تغيير قيادة ، وا  ا

تحديات ومواجهة رقابة اإشراف ،ومستقبا حاضرا ا  .واإرشاد وا

تطوير وتقييم متابعة -د مشكات حصر : ا اتجة ا تطوير برامج عن ا  أسباب وتحديد تحليل ،ا

مشكات اشئة ا هداف تحقق مد قياس ، ا مرسومة ا خطة على تعديات إدخال ،ا  .لمستجدات تبعا ا

اك أن جد تقدم ما خال من ية مصرفية خدمات تقديم وواسعة هامة فرص ه  إذ جديدة، وما

                                                           
د1 ل "س أح رفي لع ني ل تر س ،"لعربي ل في إل ، الحدیث ال كت س ل  90- 89 ، 2006 اب
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مصارف تقديم أن ركائز خدماتها ا ية با ترو يوم لعماء يتيح اإ سحب ا  حساباتهم أرصدة من ا

مصرفية غ تحويل أو ا ة مبا معلومات تحديث أو معي خاصة ا حسابات ا تي با  من عادة تجر  وا

عمال خال مصرفية ا تقليدية ا وك وتأمل هذا .ا ب تقليدية ا مستقبل في ا قريب ا ى ا  خدماتها تعزيز إ

مصرفية تريت عبر ا ها جديدة خدمات إدخال مع اا صيرفة عمليات تسهيل من تمك ية ا ترو  اإ

ثر وتجعلها مصارف ومعظم لعماء، ماءمة أ تي ا يف أسرعت ا ترت اقتصاد مع لت  مرت اا

 1 :هي مراحل بعدة

هاتف بشبكة وربطها مرحلة بدأت (ATM)* ا وى ا ات بظهور ا ي صرف ما ي ا  اآ

ى أد ما هذا بعد، على من مصرفية عمليات إجراء إ عمومي (PSTN)* بشر  تدخل دون  ا  ا

عمل تطوير في ثورة شكا تدخل بدأت بحيث مباشر، مصرفي مصرفي ا يات بداية في ا تسعي  ا

وسائل من تعتبر اآن وهي مسلم ا زبون  وصول تسهيل بها ا  35وقد يوميا، ساعة 24 طيلة لمصرف ا

لفة من لتقليل كوسيلة استخدمت زبائن خدمة ت  .ا

مرحلة أما (on line services) مرحلة وهي ية ا ثا فورية تقديم على اعتمدت فقد ا مرحلة مع تتداخل ا  ا

سابقة، حاسوب استخدام على وتركز ا شخصي ا املة كقاعدة ا ية مع مت تقارير استخاص إمكا ية ا  اآ

تراب خال من شبكي ا متاح ا  .ا

مرحلة أما ثة ا ثا قود استخدام حول فتتمحور ا ية، ا ترو تهي وبتغلغلها اا سبة ت متبقية ا قيود من ا  ا

ورقية مستخدمة، ا تي ا قيود حجم من % 20 عن تقل ا وا ية ا ما ة ا متداو ك على وستوفر ا ب  موارد ا

فرع كفتح أخر  ك ا جة مصرفي ظام واستخدام لب مصرفية لمعا خلفية (back office).ا تيجة ا  هذا و

تداول مراحل في ا ثاث ا وك أن جد ا ب تريت عبر خدماتها تقدم اآن ا وات بمختلف اإ  .ااتصال ق

ه3- مل ت ن مع لتع  :إنترنيت ع ل

خدمات تقديم إن مصرفية ا تريت شبكة عبر ا  وجهة من جدا، ومهم ضروريا أمرا أصبح اإ

سوق  عماء ظر مصرفية ا ظمات، أو أفرادا ا خدمات تلك مقدم في يأتي بحيث م تي ا تعامل يتم ا  ا

ية بكثافة فيها متعلقة تلك عا  :يلي بما ا

حسابات رصيد عن ااستفسار *  يا

حصول * معامات تفصيلي حساب كشف على ا  يبا

غ تحويل * شركة حسابات بين مبا ى أو ا باد حدود داخل أخر  حسابات إ  يخارجها أو ا

                                                           

ر، أحمد  بق مرجع س  41 - 41ص ،س
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حصول * معلومات على ا خدمات عن ا تي ا ك يقدمها ا ب  يا
تسويق إستراتيجية * تريت عبر ا  ياا

حصول * ودائع عن معلومات على ا فائدة وأسعار ا قروض على ا عمات صرف وأسعار ا  يا

 يشيكات دفتر طلب*

 يثابتة دفع أوامر إصدار *

 يمصرفية حواات طلب *

خ ...جديدة حسابات فتح *  ا

ب ط لث ل ل :لث رفي لع ني ل تر  إل

ي إن ك أ تب مصرفي لعمل ب ي ا ترو تقال قرار اتخاذ بعد اا تحول أو اا  أيضا يتطلب ا

ية فيذ خال من لعمل؛ أساسية ب ضرورية اإجراءات بعض ت ك كارتباط ا ب شبكات ا اء با  قاعدة وب

ات ية ظم تطبيق و ومعلومات، بيا ية و آ ترو معلومات هذ مع لتعامل ا ية واستخدام ا تق ية ا عا  ا

مبيوتر ظم فراد رغبات إشباع بهدف ا وصول ا ى وا سرعة إ مطلوبة ا مصرفية معاماتهم أداء في ا  ا

تي بأمان، ية تشريعات أيضا تستدعي وا و صعوبات كل ومواجهة حمايتهم قا تي ا  من تعترضهم ا

ة  .قرص
ل م  1- رفي لع ني ل تر  :إل

عمل يعرف مصرفي ا ي ا ترو ه اإ عمليات كل يضم "بأ شاطات أو ا تي ا فيذها أو عقدها يتم ا  أو ت

ترويج36 وسائل بواسطة ها ا ية ا ترو ضوئية أو اإ هاتف، مثل ا حاسوب ا صراف ا ي ا تريت، اآ  اإ

تلفزيون  رقمي ا ك وغيرها ا مصارف قبل من وذ مؤسسات أو ا ية ا ما ك .ا عمليات وكذ تي ا  يجريها ا

دفع أو اإيفاء بطاقات مصدروا ي اائتمان أو ا ترو واعها على اإ مؤسسات وأيضا مروجوها أو كلها أ  ا

تي تحاويل تتعاطى ا قدية ا يا ا ترو عرض ومواقع إ شراء ا بيع وا خدمات سائر وتأدية وا ية ا ترو  اا

ية ما واعها مختلف على أدوات ا ز أ تسوية ومرا مقاصة ا عائدة وا يها ا  1 ".إ

عمل أيضا يعرف و مصرفي ا تريت عبر ا ه اإ عمل "2بأ مصرفي ا ذ ا ون  ا تريت فيه ت  وسيلة اإ

مصرف عميل يصبح أخر  مصرف بين ااتصال (Systems) قادرا ا عميل، و ا  ظم بمساعدة و ا

خدمات من ااستفادة على حصول و ا تجات على ا م مصرفية ا مختلفة ا تي ا مصرف يقدمها ا  من ا

                                                           
د1 ، أح جع س بق م  92  ، س

ر2 ح أل ن ل "ق رفي لع ر ل بي الدار ،"أنترنيت ع ، الع ع  1،12،،1،2ل
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مضيف يسمى ديه موجود شخصي كمبيوتر جهاز استخدام خال (host) أ استخدام خال من أو  با

ك كل و آخر، مضيف حاجة بدون  و بعد عن ذ مباشر اتصال ا مصرف بكادر ا بشر  ا  تشتمل و .ا

خدمات تجات و ا م تي ا مصرف يقدمها ا تريت عبر عمائه ا خدمات كافة على اا تجات و ا م  ا

مقدمة وسائل عبر هم ا تقليدية ا   ".ا

بداية في ت ا معامات كا مصرفية ا ية ا ترو صرف آات شكل في تتم اا وتوماتيكية ا  وشبكة ا

هاتف جوال ا معامات (web) ا هاتفية، وا تقلت ثم ا عمليات هذ ا ى ا تريت شبكة إ تين اا  جديدتين كقا

خدمات تقديم مصرفية ا تي ا عماء من ل مزايا تحقق ا وك ا ب ى (wap) إضافة وا ها إ  سريعة، كو

ربع مدار على ومتاحة مريحة عشرين ا عميل مكان كان أيا ساعة وا شكل ويوضح ا ي ا تا  صورة ا

معامات مصرفية ا ية ا ترو  ياإ
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شكل معامات :(10) رقم ا مصرفية ا ية ا ترو  اا

تجارة ية ا ترو عمال شبكات بين لرب اا ية شبكات طريق عن ا ترو  ا
 
 
 
 

 
تجات خدمات،  م

 تمويل

،  ااتصال تأمين أخر

مباشر  إجراء ا

عمليات مصرفية ا  ا
 
 

 

معامات مصرفية ا  ا

ية ترو  تقديم اإ

تجات م  ا

خدمات خاصة وا  ا

معامات مصرفية با  ا

 عن

وات طريق ية ق ترو  إ

 
 معامات

 عن مصرفية
 شبكة طريق
تريت  اإ

 

 معامات
 عن مصرفية
 طريق

هاتف  ا

 

وات  ق

 أخر 

 لتوصيل

ي ترو  اا

 

مصدر ح :ا دريا صوي صا معامات تحديات "شايختر، وأ مصرفية ا ية ا ترو تمويل ،مجلة "اإ مية، ا ت عدد وا ث، ا ثا  سبتمبر ا

 48 ص ، 2002

مل 2- ثر لع ل في ل رفي لع ني ل تر    :يلي ما أهمها:ال
ئن س في لتغير * ثر إن :لزب ظواهر أ خاصة ا تغيير ا زبائن سلوك في با تي تلك ا  تتطلب ا

تساب معرفة ا ة استخدام كيفية في ا تعامل اآ جهزة مع وا حديثة ا بطاقات ا مصرفية، وا د ا  طلب ع

قود من كمية يداعها ا ي مما تحويلها، أو وا  توجه ضرورة يع زبائن حو ا  استخدام كيفية وتعليمهم ا

يات هذ تق تعامل ا ياتها مع وا  .آ

قود ية ا ترو  اإ
تمويل ي ا ترو  اا

تمويل خدمات توفير  طريق عن ا

وات ية ق ترو  إ
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فس * ن قطاع في ظاهرة سمة هي :ل مصرفي ا ة تيجة ا تعامل مرو سرعة فيه ا تغيير في وا  ا

ويع ت مواقف واتخاذ وا مصارف من تصدر ظواهر أية أمام ا خر  ا  .ا
دراسات أظهرت قد و افسة عامل بأن ا م عوامل أقو  من يعتبر ا تي ا مصارف تدفع ا  استخدام ا

تريت37 ها من تقدم اتصال كوسيلة اا خدمات خا تجات و ا م مصرفية ا  عليهم وتحاف  عمائها ا
 .جدد عماء وتستقطب

جي إب *  ل ن احية هذ :لت خدمات سوق  في واضح تأثير ها ا مصرفية، ا  فاستخدام ا

وجيا و ت موارد توسيع في يساهم ا مصارف وقدرة ا افسة على ا م اعة هذ في ا ص مقبلة ا  ا

متفجرة تجات وا جديدة لم  .ا
مهمة :ل لزب عاق رئيسية ا من لتسويق ا زبون  جذب في ت  تعزيز واستمرارية ا

عاقة رضا وتحصيل معه ا لي ا خدمات عن ه ا مصرفية، ا زبون  ا ب يضع فا خدمة جودة جا  في ا

مور مقدمة مطلوبة، ا سحب فاإيداع ا تحويل وا صر ترتب كلها وا جودة بع سرعة حيث من ا  ا

دقة فاءة وا عمل؛ في وا تريت ا ك ه يوفر واا  .ذ

يق * اء تع مصارف تحرص :ل عاقة تعميق و توطيد على دائما ا ها ا عماء بين و بي  وع خلق ا

واء من تريت أن بما و لمصرف، ا عميل اتصال فرص زيادة على تعمل اا حصول و بمصرفه ا  ا

تجاته و خدماته على ك فإن أوسع، زمان و مكان دائرة ضمن م عاقة توطيد على يعمل ذ هما ا  بي

واء من جديد وع وخلق  .ا
ية متطلباتى3 ب مصرفي لعمل اأساسية ا ي ا ترو  :اإ

ية إنى ب تحتية ا ازمة ا صيرفة تفعيل ا ية ا ترو  1 :يلي ما تتطلب اإ

جهات كل تضم عريضة شبكة وجود * صلة ذات ا شبكة وترتب ا مية با عا تريت" ا  سس وفقا "ا
ة، معيارية ا اإشارة تجدر و مؤم ى ه سق جهة وجود ضرورة إ مصارف بين ما في ت  تحديد وتتوى ا

مهام وتركيز تي ا شبكة من يتجزأ ا جزءا تصبح ا دارتها، ا  شبكات مشغلي مهام عن تختلف مهام وهي وا 

عامة ااتصاات  ). سويفت شبكة( ا
ية صيرفةا خدمات إدخال في لبدء متدرجة خطة وضع * ترو يات وفقا إ  إستراتيجية خطة تحددها و

ك مستو  على ب مركز  ا باد مستو  وعلى ا  .ككل ا
بدء * فيذ في ا خطة ت ي يستلزم ا شافية مشاريع تب تحول يمكن است  تفاعل يتم حيث تائجها، في ا

                                                           

رم تيسير   31- 32ص ، بقس مرجع، العج
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مجتمع أطراف مشاريع هذ تصاحب أن و ككل، ا ب تغطي تدريبية خطة ا جوا تي ا يها يحتاج ا  إ

ادر بشر  ا مشاريع هذ وتهدف .ا ظمة ووضع اإجراءات تقويم ا تي ا  صيرفةا خدمات تقديم تحكم ا

ية ترو ها كما واسع، طاق على إ مفاهيم تقرب أ مشتركة أطراف عمليا ا خدمات تقديم في ا  ا

ها وااستفادة  . م
بدء * ظم وضع في ا قياسية ا معيارية( ا تي )ا رب تتيح ا ات وتبادل ا بيا جهات بين ا مشتركة ا  .ا

تطبيقات تطوير * مصرفية ا مصارف في ا خبرات من استفادة وتوحيد ا مة ا مترا  بين ا

مصرفيين يين ا ف مصارف، في وا توحيد هذا ويتم ا  على قادرة خطة ووفقا مختلفة مستويات على ا

ي مشاركة لتطوير، قياسية طرق  تب تدريب توحيد في وا  .وأهدافه ا

شاء * هيكل إ ذ اإدار  ا سيق يتوى ا ت طراف بين ا ة ا معي  مستو  :مستو  كل على ا

مصرف38 واحد، ا ك مستو  ا ب مركز  ا باد ،مستو  ا مستو  ،على ا ذ اإقليمي ا رب يتيح ا  ا

تعاون  باد مع وا ح ذات ا مصا هداف ا مشتركة وا  .ا

ية -4 تق ية ا عا صيرفة ا ية وا ترو  :اإ

تطورات ظل في وجية ا و ت متسارعة، ا مؤسسات لمصارف بد ا أصبح ا ية وا ما  من ا

يف في اإسراع ت معلوماتية قطاع مع ا ثورة ومستخرجات ا وجية ا و ت ى سعيا ا دماج إ  في اا

جديد ااقتصاد تريت اقتصاد أو ا تجارة اإ ية، وا ترو ويع في أما اإ تجاتها خدماتها ت  وزيادة وم

مبيوتر استخدام يؤد بحيث أرباحها، شبكات واستخدام ا ية ا ترو ى اإ م في ثورة إ  ااتصاات عا

ها من خدمات من جديدة موجات إفراز شأ تي ا سوق  حاجات استجابة تأتي ا شباعا ا  رغبات وا 

عماء من عديدة شرائح ذين ا سرعة يطلبون  ا مصرفية معاماتهم أداء في ا ية؛ ا ما ك وا  يتحقق ا وذ

ية إا تق ية با عا متمثلة و ا ية في أوا ا معلومات تق جتها، ا ها، معا قلها واستعادتها، تبويبها، تخزي  و

ها د وتباد تأ جاز .دقتها من وا ك وا  حوسبة ظم اعتماد دون  يتحقق ا كله ذ اتها ا مادية بمكو  ا

وية مع يا .وا تي ااتصال ظم في وثا رب تتيح ا مبيوتر ظم بين ا مختلفة ا ات وقواعد ا بيا  يفرز ا

دمج هذا حوسبة بين ا معلومات بشبكات يعرف ما وهذا .وااتصاات ا تي ا تريت تقع ا  في اإ

، في وسعة شمول من به تتميز ما مقدمتها محتو صوص تبادل وبروتوكوات مشتركيها، وعدد ا  ا

معلومات، دمج من تحققه وما وا مذهل ا وسائل بين ا مرئية ا سمعية، ا صوت وسائل وبين وا  ا

صورة داء وا حركة وا  .وا

                                                           
د 1 جع س أح  69 - 66 ، بقس ،م
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ية مفهوم فإن سبق ما خال من تق ية ا عا ظم":هو ا ية ا ية أو اآ ترو معلومات مع لتعامل اإ  بما ا

حوسبة وسائل فيها دماجهما عن تج وما وااتصال ا ية وسائ من ا ية تق ها يعبر عا عموم ع ظام با  ب

مبيوتر  1 ."ا

ية أن كما39 معلومات تق زا أمست ا شاط إدارة رئيسيا مرت تجار  ا دوي وااستثمار  ا  ا

افس متطلبات أهم ومن ت حقل، هذا في ا قطاع في إفرازاتها أهم ومن ا خاص ا  شبكات في وتتمثل .ا

عمال ية ا ترو اصر واعتماد اإ ع ساسية ا جودة معايير من ا شاملة ا تاج اإدارة في ا  واإ

خدمات ك .وا تعامل يقتضي ذ عمل مستجدات مع ا مصرفي ا ي ا ترو ية بكل اإ فتاح فعا  وكفاءة وا

تطورات ن وجية ا و ت متسار  ا ته غير مسار عةا فضاء في خاصة م تقال يجر  حيث ااعتبار  ا  اا

موجودات اقتصاد من ى ا معلومات، اقتصاد إ ك ا خدمات وكذ مصرفية ا تقليدية ا ى ا خدمات إ  ا

مصرفية ية ا ترو  .اإ
زم5- ل مست رفي لع ني ل تر  : إل

مصرف على إن ذ ا ى يسعى ا وج إ م و مصارف عا ية ا ترو طلق أن اإ  إستراتيجية من ي

ية و عماء، حماية قا ي كادر تهيئة يستلزم ما ا و مخاطر بطبيعة ملم قا متوقعة ا  ومستعد ا

خدمات تقديم فإن ذا مواجهتها، معلومات ا تريت عبر وا   2:يلي ما يستلزم اإ

ي إثبات ظام اعتماد * و حاسوب من كل مستخرجات حجية يكرس قا بريد ا ي وا ترو عقود اإ  وا

تواقيع ية وا ترو ة اإ ة كأد زاعات في مقبو قضائية ا  .ا

ظيم * يات أسواق ت تق جودة معايير أساس على وخدماتها ا معلومات ظام وحجية ا ها ا  وأصول وأم

سلوكيات ية ا مه تريت خدمات حقل في ا خدمات اإ خ على وا  .ا

فعال تجريم * تي ا معلومات تستهدف ا ات ا بيا مخزة وا جة ا معا قول وا م مبيوتر ظم في وا  ا

شبكات وعبر دخول من بدءا ا مشروع غير ا يها ا غش مرورا إ معلومات في با تهاء ا تجسس وا  با

معطيات وتدمير  .ا

ية حماية توفير * و ات لمعلومات كافية قا بيا خاصة وا ها من ا جتها جمعها عملية ضب شأ  ومعا

ها40 قلها وتداو  .وخارجيا داخليا و

ين * تجارة قواعد تق ية ا ترو  يحمايتها وأصول اإ

                                                           
د 1 جع ،س أح بق م  74-75  ، س

د 2 جع،س أح بق م  94، س
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تشريعات عصرة * تجارية ا مستجدات مراعاة أساس على ا ظمة في ا دفع أ قد ا قل ا موال و  ا

طرق  ية با ترو دفع وأوراق اإ قل ا وجيا و و ت  .ا

خدمات تشريعات تطوير * حيوية ا قواعد و ااتفاقات ضوء في ااتصاات ميدان في ا ية ا دو  ا

جديدة  .ا

ظمة تطوير * قضائية ا تقاضي إجراءات وتسهيل ا ازعات فحص قواعد بموازاة ا م  وقواعد ا

تحكيم ية ا دو  .ا

ب 6- ل صع رفي لع ني ل تر  :إل

عمل إن مصرفي ا ي ا ترو يوم تعترضه اإ عراقيل من مجموعة ا صعوبات ا تي وا بغي ا تحوط ي ها ا  .م

اك يوم فه ة ظاهرة ا قرص امية ا مت تريت شبكة على ا موال تبييض مجاات في خاصة اإ  توسع وهي ا

عديد عبر اتصااتها بلدان من ا عديد يجعل مما .ا مؤسسات من ا تجارية ا ية ا ما  مليارات تخسر وا

دوارات ة، كل ا رغم على هذا س ه من ا يا معروف أ مواقع أن تق حساسة ا تريت على ا ع محمية اإ  م

ة أ معلومات على ااستياء أو اقتحامها محاو سرية ا  1.فيها ا

ى باإضافة تشريعات أن إ قائمة ا يا ا عمليات استيعاب عن عاجزة أصبحت حا مصرفية ا  ا

ية ما ية وا ترو تي اإ ون  جديدة تشريعات إحداث تتطلب ا ثر ت بيئة مستلزمات مع ماءمة أ  ا

وجية و ت ة ا زا خدمات معوقات وا  ية ا ما مصرفية ا تريت عبر ا ت سواء اإ ية أو إدارية كا و  قا

مر ذ ا فراد يشجع ا شركات ا مصرفية عملياتهم إجراء على تلقائيا وا يا ا ترو تي ا  تؤد وا

ى مباشرة يف خفض إ ا خدمات ت تقليدية مقارة ا افسية خدمات توفير و با ها و ت  زيادة من تمكي

ها حجم ظيمية أطر إحداث في اإسراع عليها ذا عمائها، وعدد أعما ية لصيرفة ت ترو   1:خال من اإ

طر وتحديث عصرة* قواعد و ا ية ا و قا ظيمية ا ت قائمة وا  . ا

ية قواعد سن* و متزايدة لمستجدات تستجيب جديدة قا  .يوم بعد يوما ا

عمال صحة ضمان على تساعد قواعد إيجاد* مصرفية ا ة ا فيذها وسهو . ت

ة قواعد إيجاد* عمل سامة ضام مصرفي ا ي ا ترو احية سيما وا اإ سرية ا بقاء ا ة وا  قرص  ا

ية ترو ه بعيدة اإ  .ع
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مطلب رابع ا وات :ا عمل ق مصرفي ا ي ا ترو  اإ

عمل أدوات و وسائل تطورت قد مصرفي ا ي ا ترو وجيا بتطور اا و  ااتصاات ت

معلومات وات عدة وظهرت وا مصرفي لعمل ق ي، ا ترو ها ذكر اا  2:يلي ما م

:(ATM ) -1 صرف آات ذاتي ا  ا

ثر تعد " وحدات أ ية ا ترو خدمة مجال في واستخداما شيوعا اإ مصرفية ا ها وتعرف .ا  محطات بأ

حاسب متصلة ي با ها من يتم اآ ية طرفية (ELECTRONIC TERMINALS) تقديم خا ترو  إ

خدمات مصرفية ا صارف من مساعدة ودون  توقف دون  ا بشر  ا ك موظف( ا ب  )"ا

بطاقات حملة لعماء يتيح ظام " تعامل ا كية حساباتهم مع ا ب عمل مواعيد في سواء وقت أ في ا  ا

رسمية عطات اإجازات وخال غيرها أو ا  3 ".ساعة 24 مدار على وا

ة بطاقة استخدام لعميل يمكن" ة من قدا لصرف معي صراف آ مرتبطة ا ظام بهذا ا ذ ا اية هو ا  ك

ة عن ي قود فيها تحف  ما ة، بطريقة ا ة وهي معي ي بطاقة على تتعرف بحيث مبرمجة ما خاصة ا  ا

بطاقة صاحب حساب في مبلغ بإدخال وتسمح بها41   4 "ا

شكل اآات هذ استخدام بدأ وقد" متعارف با ة عليه ا ك فروع بأحد 1968 س ب ة ا ممل ية، با بريطا  ا

ت سحب خدمة لعماء فق تتيح وكا قد ا جاح وعقب BARCLAYS" سميت ذا .ا ذ ا  صادفته ا

ذاك "cash dispenser" في تطبيقها بدأ اآات تلك صراف آ قد با ة "ا طا بمدي  .أطل

تشرت ثم صرف آات ا وايات "first national" ا متحدة ا مريكية ا ك بواسطة ا  ب

ية لحاسبات يع مجال في اآ ذاتي "IBM" تلك تص حاء مختلف في ا م، أ عا  شركة دخول بعد خاصة ا

مقابل وفي  ".اآات ى واصل ا ح صرف آات مو م تصاعد في ا لفة وأن خاصة حادة بصورة ا  ت

شاء صرف آات باستخدام مقارة لغاية مرتفع جديد فرع إ ذاتي، ا وك شجع ما هذا ا ب توسع على ا  ا

سبة أما استخدامها، في ب با طلب جا عماء وهم ا ية ماءمة هم تمثل فهي ا  ساعة 24 خدمة( زم

ية (ساعة/ 24 خدمة تقديم) ومكا مصرفية ا ى خارج ا ك مب ب عكس مما كبيرة )ا   في ارتفاع على ا

تعامات عدد مصرفية ا  .ا

                                                           
د 1 جع ،س أح بق، م  100  س

ن ر"ه ر2 ل بي في ل ك ار ،"إنترنيت لع معي، ال ، الج  266  ، 2007 اإسكندری

ء 1 ي ثن ني ع ي لن"ال استي ، الدار ،"ل معي ، الج  96  ، 2006 اإسكندری

د 4 جع،س أح بق م  285  ،س
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يا وتوظف عديد حا وك من ا ب مية ا عا تريت شبكة ا ترويجية إستراتيجيتها في اإ صرف آات تجا ا  ا

ذاتي، اع تستهدف مواد مواقعها خال من تعرض حيث ا يين عمائها وحث إق حا متوقعين ا  على وا

تعامل خدمات مع ا مقدمة ا سب وتعاملهم اآات، تلك خال من ا ن بأ ما تي ا  ويتوصل بها، توجد ا

عميل ى ا سب أو أقرب إ ن أ صرف آات أما ذاتي ا بحث خال من ا شبكة داخل ا  1 :هما بأسلوبين ا

ك، مستو  على ويتم :داخلي بحث -أ ب عميل يقوم حيث ا دخول ا ى با ك موقع إ ب ذ ا  معه يتعامل ا

دخال مكان وا  اسب ا م شبكة تتوى ه، ا بحث، ا ظهار ا تيجة وا  صرف آات عرض في ممثلة ا  ا

ذاتي42 تي ا طاق داخل تقع ا جغرافي ا مطلوب ا   .ا

مستو  على ويتم :خارجي بحث -ب مي ا عا ، أو ا قار عميل من ويتطلب ا مي موقع أ زيارة ا  عا

صرف آات ذاتي، ا بلد اختيار ثم ا ذ ا تعامل في يرغب ا صرف آات مع ا ذاتي ا متاحة ا  به ا

شبكة تتوى بحث ا تيجة وعرض ا  .فورا ا

صرف آات مفهوم ويعتمد " ذاتي ا حاسب بين اتصال وجود على ا رئيسي ا ك ا ة أو لب  آ

حساب رقم صرف (PIN)*، ا ذاتي، ا ات استقبال يمكن بحيث ا عميل بيا تعريف كرقم ا شخصي ا  ا

خدمة رمز مطلوبة، ا ك وهكذا، ا تشغيل بطاقة بإدخال قيامه بمجرد وذ ة تقوم ا ك بعد اآ  بإعطاء ذ

خدمات في تتمثل فورية استجابات مصرفية ا مطلوب ا سحب.:ا قد ا ، اإيداع ا قد  شيكات إيداع ا

حساب، كشف رصدة، بيان ا خ...شيك صرف وقف وديعة بتحديد تعليمات ا اك " .ا واع ثاثة وه  أ

صرف آات من ذاتي ا  :ا

مد بعيدة صرف آات 1-1- ى عن بعيدة جغرافية أمكان في تتواجد و  (remate ATM):ا  مب

ك، ب ن تلك تعكس بحيث ا ما مصرفي لتوزيع محتملة تسويقية فرص ا  من تجمعات وجود ظرا ا
عماء يين ا حا محتملين ا واد مثل بها وا رياضية، ا ادق ا ف بر  ا خ...ا ك توفر وهي ا مائمة بذ  ا

ية مكا مصرفية لخدمة ا  2.ا

تعامل صاات داخل وتتواجد (INTERNAL ATM):داخلية صرف آات2-1- ي ا وك بمبا ب  ا

عروض طلب امتصاص وا زائد ا افذ طاقة عن ا صرف م تظار، صفوف تخفيف بغرض واإيداع ا  اا

مائمة توفير أ دائية ا مقدمة لخدمة ا ك عميل ا ب  .ا
ى خارج صرف آات 3-1- مب ى خارج وتتواجد  (offe- permises ATM):ا ك مب ب  بغرض ا

                                                           

ر   لم بيئ في البن إدارة "طه، ط بق، مرجع ،"اإنترني الع  411 ص س

س  4  42-42 ص المرجع، ن
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عمل ساعات بعد مصرفية خدمات توفير43 رسمية، ا مائمة توفير أ ا ية ا زم   1.لخدمة ا

وك 2- ب زية ا م  :ا

سي بواية ظام هذا طبق (uneted american) تي ة مرة ول ا ك بواسطة 1980 س مريكية، ب ن ا  و

طاق على استخدامه تجار  ا واسع ا تشار بعد إا يتحقق م ا حاسبات أجهزة ا وك ظام ويعتمد ا ب  ا

زية م ات تحويل وا عادة تحويل بعملية يعرف ما على ا بيا شخصية "PC"، ا حاسب رب يتم حتى ا  ا

ي ك اآ حاسب لب شخصي با موجود ا ازل ا عماء بم  ااتصال "tarminal" يتم وسائ خال من ا

خطوط كشبكة هاتفية ا حاسب هذا ويعمل .ا شخصي ا خدمات تقديم طريقها عن طرفية كمحطة ا  ا

مصرفية عميل أرصدة عرض (ا شيكات بيان ا محصلة ا تحصيل، وتحت ا ك تعليمات إرسال ا  كتجديد لب

ودائع، شيكات دفتر طلب آخر، حساب من مبلغ تحويل ا خ ا ات تداول ويتم 2.ا بيا ك حاسب بين ا ب  ا

عميل وحاسب رقمي شكلها من تحويلها طريق عن ا ى ا تي إ  قلها يمكن إشارات "modems" تقوم وا

يا ترو ى إ عميل حاسب إ ك في وتستخدم ا محوات ذ عملية أيضا44ا عكسية با  .ا
شكل وك ااتصال عملية مفهوم تبسيط :(11 ) ا زية لب م  ا

 
 
 
 
 
 
 

مصد وك إدارة طه، طارق  :را ب مة بيئة في ا عو تريت، و ا فكر دار اا جامعي، ا درية، ا  280 ص ، 2007 ااسك

يا ويتم تريت شبكة توظيف حا وك خدمات تقديم في اا ب زية، ا م ظاهرة وهي ا تي ا  عليها يطلق ا

وك ب زية ا م تريت ا عميل يقوم حيث .باإ دخول ا ك موقع على أوا با ب تريت، بشبكة ا  ثم اإ

تعامل خدمات مع ا مصرفية ا متاحة ا موقع داخل ا  .ا

وحدات 3- طرفية ا د ا بيع قاط ع  (pos terminals):ا

ظام هذا يتشابه وك مع ا ب زية ا م حاسبات اتصاات شبكة على اعتماد في ا ية ا  وعمليات اآ

                                                           
ن ر "ه ر 1  ل بي في ل جع ،"إنترنيت لع بق م  2 93 ،س

ه2 بق ، ر  جع س  27 6 ،م

س اآلي  بنالح ل  
س اآلي  عميلالح ل  

را  ى هيئ إش ن ع البي
 رقمي

اسط  ل ب ن المحم البي
ى هيئ  تف  ع أسا ال

تي را ص  إش

را  ى هيئ إش ن ع البي
 رقمي
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تحويل هما ااختاف وجه أما .وا عادته ا وحدات ظام في ااتصال عملية أن في فيتمثل بي طرفية ا  ا

حاسب بين ي ا ك اآ محطة وبين لب طرفية ا موجودة ا متاجر داخل ا بر  ا سواق ا مركزية وا  ا

ك حاسبات من بدا وذ شخصية ا موجودة ا ازل داخل ا عماء م ظام هذا وطبقا ا  قيمة إدخال يتم ا

عميل مشتريات وحدات هذ خال من ا طرفية ا مسجل حسابه رصيد من تخصم ا حاسب داخل ا  ا

ي45 ك، اآ ب خصم عملية عليها ويطلق با مدين، ا مقابل وفي ا قيمة فس إضافة تتم ا متجر حساب ا  ا

ك ب   1.با

ل سيط :(12 ) رقم ل ح ل ت يع ن عن لطرفي ل  ل
 
 
 
 
 
 

   

 
 
 
 
 
 
 

 

در ن ر ،ه ر :ال ل بي في ل ك ار ،انترنيت لع معي ال ، الج  283  ، 2007 اإسكندری

 

اءا وك أن ر  تقدم ما على ب ب ية تتحمل ا  في دورها خال من عمائها اتجا كبيرة مسؤو

تغلب ل على ا وك استخدام مشا تريت، ب ية هذ تتمثل حيث اا مسؤو   :في ا

خصوصية تأمين كيفية إيضاح* معلومات وسرية ا  .ا

يد كيفية إيضاح* معامات أمان تأ حماية ا سرقة من وا ي وااحتيال ا ترو  .اإ

تشغيل سهلة مواقع توفير* وك خدما تقديم ا تريت ب  .اا

وك استخدام وفوائد مزايا بيان* تريت ب افع اا عماء وم ك وراء من ا  .ذ

                                                           

ر  بق، مرجع ،طه ط  424 ص س

ني تر ل ف   م

ل  مح

متجر س اآلي ل س اآلي الح بن  الح الرئيسي ل  

يت خص قيم المشتري من حس 
العميل المسجل داخل الحس اآلي 

بن  ل

يم إلى حسيت  س ال ف ن  إض
 المتجر لدى البن
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ب جميع بيان* جوا متعلقة ا وك استخدام بكلفة ا تريت ب  .اا

ظمة وتشغيل استخدام كيفية بيان* وك أ تريت ب  .اا

يب طرائق توضيح* رد وأسا تساؤات ااستفسارات على ا وك ظام تشغيل حول وا تريت ب  .1اا

ن 4- ي ل ت  (phone Banks):ل

شأت46" مصارف أ هاتف" خدمة ا مصرفي ا  وخال يوميا ساعة 24 مدة تأديتها يتم كخدمة "ا

عطات اإجازات رسمية وا خدمة هذ وتتيح أيضا، ا هم كما حساباتهم، عن ااستفسار لعماء ا  تمك

غ بعض سحب من مبا حسابات هذ من ا تزامات بعض دفع وتحويلها ا دورية اا  فواتير دفع مثل ا

تليفون  غاز ا هرباء وا عمليات جميع تقديم عن فضا وا مصرفية ا  2 ".ا

ها على تعريفها ويمكن ية" :أ هاتف طريق عن اتصال آ عميل بواسطتها يصل ا ى ا معلومات إ تي ا  ا

برامج، يوفرها رصيد كخدمة ا عمات، وأسعار ا يا ظام عليهم يرد حيث ا عميل اتصال بعد آ  برقم ا

وصول يستطيع ا ه محدد، ى ا ات إ بيا سر  رقمه بإدخال إا ا تعامل ثم من يتمكن ا  مع ا

خدمات أو حسابه تي ا برامج بها ه يسمح ا  3 ."ا

معامات وتتم مصرفية ا وك طريق عن ا ب هاتفية ا ات تحويل خال من" ا بيا رقمية ا مسجلة ا  داخل ا

حاسب ي ا ك اآ ى لب اظرية إشارات إ خطوط شبكة عبر ت هاتفية ا عميل، استفسار على لرد ا  عن ا

رسائل مبرمج صوت طريق مبرمجة كا تي ا د تسمع ا محمول، استعام بخدمة ااتصال ع تي ا  تطلب وا

عميل من ضغ ا   ".معين استعام مخصص رقم كل محددة، أرقام على ا

 : انترنيت بن 5-

وك استخدام تزايد مع إن ب فراد ا تريت شبكة وا وك أصبحت قدراتها وتطور اإ تريت ب  على تعرف اإ

ها" اة أ جة تمثل حيث بذاتها، قائمة مصرفية توزيع ق  سوقي قطاع احتياجات تلبي ومتطورة عصرية معا

ام عماء، من مت تريت شبكة مستخدمي هم ا   ."اإ

وك إن تريت ب يا مقيد غير مصرفي تواجد تحقق اا يا، وا زم  يمكن متطورة ترويج وسيلة وتعتبر مكا

ها من اع تعريف، خا عماء وتذكير إق يين ا حا محتملين ا ك وا ب خدمات با مصرفية وا مختلفة ا تي ا  47ا

                                                           
د 1 جع ،س أح بق م  134-131  ،س
د  2 ر "،غنيم د أح ني إ تر ضر آف ال ع لح ل تط ست كت ،"ل ی ال ، الع ر ن  2004،1،4 -2003 ال

د 1 جع :س أح بق م  155  ،س
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مصرفية، لخدمة أدائية ماءمة وتمثل يقدمها، تسوق  فرصة لعماء تتيح كما ا ي وااختيار ا ترو  ما اإ
اسبهم تجول خال من مصرفية خدمات من ي وك مواقع بين ا ب مختلفة ا شبكة على ا  .ا

حث ني ل م ج :لث رفي ل   ل

ية مصرفية خدمات تقديم إن جودة عا عماء رضا تحقيق ا  إجراء خال من إا يكون  ا ا

ك ب عماء توقعات على لحصول تطبيقية سوقية دراسات ا خدمة تقييم موذج على بااعتماد ا  ا

مصرفية ذ ا خدمة جودة مؤشرات أو أبعاد يتضمن ا  .ا

ب ط م في ل م :أ ل رفي ل  :ل

جودة إن ظمة، أ جاح مفتاح هي ا جودة هي ما ذا م خدمة في ا مصرفية ا بعاد ا تي وا  عليها تقوم ا

افسيه عن يتميز أن لمصرف يمكن كيف و ى لوصول م  .أهدافه إ

 :ل تعریف 1-

خصائص هي" صورة ا لية وا تج ا تي لم قدرة تقو  ا ة حاجات إشباع على ا ية أو معي  ضم

ها.لزبون، خدمة خلو وا  اء عيب أ من ا جازها أث ها إ حكم تيجة وأ متعلقة ا زبون  بتوقعات ا  ا

مدركة خدمة عن ا داء ا فعلي وا  1 ".ها ا

ها مجموع": بأ لي ا خصائص لمزايا ا تي وا جمعية وعرفتها (ASQ) في تؤثر ا مريكية ا  لجودة ا

ة خدمة أو سلعة مقدرة ية حاجات تلبية على معي ها مع فراد محي مع تتفق مختلفة أشياء وأ  2 ."ا

جودة إن ية ا عا تج ا ت سواء لم  وعرفها "DEMING": " إرضاء من به يرتب وما خدمة أو سلعة كا

عماء جاح مفتاح يمثل ا جودة 3 "شاطها طبيعة أو وعها كان مهما مؤسسة  ا ي إذا فا  عرض تع

خدمة زبائن على ا ظهارها ا ها كما حاجاتهم ويشبع يرضي بما هم وا  يف وبأقل يتوقعو ا ت ي ا تا  وبا

افسة دعم وسيلة فهي48 م   .وائهم وكسب ا

خدمات جودة تعريف 2-  :ا

ها على تعرف داء تطابق درجة معيار" أ فعلي ا عماء توقعات مع لخدمة ا خدمة هذ ا   ".ا

ها أيضا تعرف كما فجوة ": بأ حراف أو ا زبون  توقعات بين ما اا دراك لخدمة ا جودة وا   بعد ا

خدمة استهاك   ".ا

جودة مستو  تطابق مد قياس " :وهي مقدمة ا مستفيد توقعات مع ا ي جودة ذات خدمة فتقديم .ا  يع

                                                           
يي 1 رم ت جع ،العج  329  بق ،س م

س  2 جع، ن  329  ال

م ج "د یدا 1 ، ل رفي ر ل ت ي ل ل لي لع يز ل ح ل  9،1،،2م  6-9، "أع من في لت
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محصلة في49 هائية ا ون  أن ا خدمة ت مستفيدين توقعات مع متوافقة ا 1 ".ا
 

تعاريف خال من سابقة ا  :يلي ما استخاص يمكن ا

خدمة جودة تتعلق * مزايا بين عاقة بوجود أساسا ا محققة ا خدمة استعمال من فعا ا فوائد ا  وا

مرجوة ها ا  .م

خدمة جودة تتعلق * ين توقعات تطابق بدرجة ا مستهل هم مد مع ا مقدمة لخدمات إدرا  .فعا ا

خدمة جودة ترتب * زبون  إرضاء على بقدرتها ا  .دائمة بصفة ا

خدمة جودة تعرف "و مصرفية ا ها على ا زبائن متطلبات إرضاء أ مصرف قدرة دراسة و ا  على ا

متطلبات هذ تحديد قدرة ا تقائها، على وا ى فإذا ا مصرف تب ية جودة ذات خدمات تقديم عملية ا  عا

ها من يسعى أن يجب تفوق  خا زبائن متطلبات على ا ظر و ".ا عميل من كل ي خدمة مقدم و ا  جودة ا

خدمة مصرفية ا شكل.اآخر عن مختلفة ظر بوجهة ا ي وا تا ك يوضح ا  :2ذ

شكل خدمة جودة :(13 ) رقم ا مصرفية ا ظر وجهات من ا  . ا
 
 
 

 
 
 
 
 

 

مصد50 صر  حسن رعد :را عاقة دراسة أهمية ،فا تريت شبكة بين ا خدمات وجودة اا مصرفية، ا علوم مجلة -33.ظرية دراسة ا   ا

ية، سا عدد اإ  32 ص ، 2 ا
 
 

 

                                                           
یق"،الحدا بدی ع1 م تس رفي ل ي ،"ل ع ال ط ، ل ، والن ه  .1،1666،116  ال

ي 2 ي ع م ل ر"ال یب ار ،" 9000 لأیز لتأهيل متط ل ع غ ط یع، والن ل  .1  ، 1995 والت
 

 

ب دة المط  الج

ن قع الزب  ت

دة الخدم   ج

 المخطط

اص تصمي الخدم   م

اص تصمي الخدم   م

ي ي التصمي  التس  عم

س الذاتي  ي  ال

دة الخدم   لج

دف دة المست م الج دة المس  الج
م دة الخدم المس  ج

دة المدرك   الج

ردي  اادراك ال
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خدمة جودة مستويات 4-  :ا

خدمة جودة مقدمة ا ة مستويات لزبائن ا ه إا متباي  جودة مستويات خمسة تمييز يمكن أ

خدمة  1 :ا

جودة * تي ا زبائن يتوقعها ا جودة في وتمثل :ا تي ا زبائن ير  ا  .توفرها وجوب ا

جودة * مدركة ا مصرف إدارة من :ا ها وتر  ا اسبة أ  .م

جودة * فعلية ا جودة وهي :ا تي ا خدمة به تؤد ا  .فعا ا

جودة * قياسية ا جودة تلك وهي :ا تي ا مواصفات تحدد ا وعية با  .لخدمة ا

جودة * مروجة ا جودة وهي :لزبائن ا تي ا زبائن بها وعد ا حمات خال من ا ترويجية ا  .ا

خدمة جودة أن مصرف بقدرة تتعلق ا زبون  توقعات ماقاة على ا تفوق  أو ا  وتر  "Payne" عليها ا

خدمة جودة ماحظة ويمكن داء قياس خال من ا  .ا

خدمة جودة أبعاد 5- مصرفية ا  :ا

جودة دخول ثمن هي ا ى ا سوق  إ تميز حين في ا خدمة في ا جاح، ثمن هو ا  مفاتيح تتمثل ذا ا

جودة خدمات تقديم في ا تاب بعض حددها قد محددة ومواصفات معايير وفقا ا  تم معايير بعشرة ا

عميل يستخدمها خمسة في دمجها خدمة جودة تقييم في ا مقدمة، ا  :1وهي ا

 (RELIABILITY):ااعتمادية -أ

قدرة وهي جاز على ا خدمة إ مطلوبة ا ى تشير أ وثبات، ودقة باعتمادية ا مصرف قدرة إ  على ا

جاز خدمة إ مصرفية ا موعودة ا عميل أن وبما .عليه يعتمد دقيق بشكل ا  معاماته يجر  أن يريد ا

مصارف مع تي ا مرتبطة تلك خصوصا وعودها على تحاف  ا مميزات ا جوهرية با ذا لخدمة، ا  و

مصارف على يجب51 ون  أن ا زبون  بتوقعات دراية على ت ك ا بحث وذ ها با   .ع

 (RESPONSIVENESS):ااستجابة -ب

مصرف قدرة هي خدمة تقديم على ا عماء ومساعدة بسرعة ا بعد هذا ويركز .باستمرار ا  على ا

مجاملة لطف ا تعامل أ وا عماء طلبات مع ا ل وشكاو  استفسارات من ا  .بسرعة ومشا
 
 

 

                                                           
يي 1 رم تي جع،العج  33  بق ،س م
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 (SECURITY):اأمان -ج

سرية ضمان معامات في ا مصرف مع ا خلو ا خطورة من وا شك ا  .وا

تعاطف ااهتمام -د  (EMPATHY):وا

ي لياقة صفات توافر يع تأدب ا خدمة مقدم شخص في وا ك ا ياسة وكذ مودة ا صداقة وا  مع وا

عماء، ي حتى ا ى يؤد مما ااحترام يسودها معهم جيدة عاقات يب ة إ  تفهم و ااتصال سهو

عماء اية و ا ع  .بهم ا

اصر -ه ع ملموسة ا  :ا

تسهيات مظهر هي مادية ا متاحة ا ك د ا ب جهزة وهي ا معدات ا تابعة ااتصال ووسائل وا  ا

ك صراف( لب ي ا قد وحساب تدقيق ،معدات اآ راحة ومستلزمات )ا  .لعماء ا

جدول و ي ا تا بعاد هذ يشرح ا  :ا
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جدول خدمات جودة أبعاد : (4 ) رقم ا مصرفية ا  ا
 

Source: WWW.ECOGESAM.ac-aix-marseille.fr , services quality, (15/08/2005), p7 

بعد شرح ا  ا

سي 1-  ل
 
 

ك مظهر وجاذبية حداثة ب  يا

صر ظهور ع ماد ا عاملين مظهر     ا             يا

تسهيات مادية ا خييي ا  ا

ی 2-  اعت
 
 

 

 

قدرة وفاء على ا وعد ا جل في با  ا
محدد ي                        ا  

ي       وصحيحة دقيقة معلومات             صادق وصحيح أداء  

داء مصداقية ية ا مكا ااعتماد وا   

مؤهات على فاءات ا        وا

 

ب 3- م أ است  خ

يل  لع
 

 

 
عماء إعام                                         وفاء بآجال ا خدمة؛ ا  با

 
مساعدة و سرعةا        فيذ سرعة               ا معامات؛ ت     ا

 
رد سرعة                                         عماء شكاو  على ا  يا

 أم 4-
 
 
 

 

 

حصول ضمان                                   خدمة على ا  ا

وعد؛ حسب                                    ا

عماء ثقة مصرف في ا عدام              ا خطر ا شك ا  تعامات في وا

ك                                      ب  ؛ا

موظفين طرف من سليم أداء                                      ا

ف 5-  لتع

 

عماء؛ حاجات ومعرفة فهم                                         ا

عمل ااهتمام وعي          با عميل؛ بأهمية ا  ا

عمل ساعات مائمة                         تزاماته مع ا  يا
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تميز6- خدمة جودة في ا مصرفية ا  :ا

ي إن ى يؤد لجودة محددة استراتيجيات تب مزايا من مجموعة تحقيق إ  1 :ا

افسية ميزة تحقيق 1- وك بقية عن فريدة ت ب ي ا تا ضغوط مواجهة وبا افسية ا ت  .ا

يف تحمل 2- ا خطاء قلة بسبب أقل ت عمليات في ا مصرفية ا  .ا

خدمة إن 3- متميزة ا فرصة تتيح ا وك أمام ا ب بر وعمات أسعار تقاضي ا  .أ

خدمة إن 4- متميزة ا فرصة تتيح ا  (gross-selling).إضافية مصرفية خدمات بيع ا

قدرة إن 5- متميزة ا ك قدرة تزيد ا ب عماء ااحتفا على ا يين با حا  .جدد عماء وجذب ا

خدمة إن 6- متميزة ا عماء من تجعل ا دوبي بمثابة ا ك بيع م اع توجيه في لب  جدد عماء واق

صدقاء من زماء ا  .وا

ميزة وتتحقق افسية ا ت وك امتاك خال من ا ب ووجيا ا  ظام في أفضل وتحكم متطورة ت

معلومات يب ا تميز جهة من ااتصال وأسا خدمة؛ وجودة وعية في وا سرعة ا  تقديمها أداء في وا

عماء مع وااتصال (سا 24 /24ساط وقت أ وفي  .أخر  جهة من ومتطلباتهم احتياجاتهم تلبية ا

خدمة فجودة مصرفية ا افسيا ساحا تعد ا وك به تأخذ فاعا ت ب  عن خدماتها تمييز كوسيلة ا

افسيها افسة مجاات تقييم ويمكن أرباحها، تعظيم م م وك بين ا ب  :احيتين من ا

احية * مية ا مادية أ :ا ملموسة، ا عماء على وتؤثر ا خدمات تشكيلة حيث من كبيرة بدرجة ا  ا

مصرفية تجات وجودة ا م مقدمة ا  .ا

احية * يفية ا عماء فسية على وتؤثر :ا ية بدرجة ا ك ثا خدمات مستو  بتمكين وذ مصرفية ا  ا

مقدمة52 عماء احتياجات مع ا  .ورغباتهم ا

مطلب ي ا ثا خدمات جودة تقييم ماذج :ا مصرفية ا  ا

باحثين من مجموعة توصل قد ى ا جودة تقييم موذجين تحديد إ خدمات مجال في ا  يعتمدان ا

مؤشرات من مجموعة على أساسي بشكل تقييمية ا ييف قابلة ا تعديل أو لت خدمة وع حسب ا  ا

مدروسة، عديد أجريت كما ا دراسات من ا تحقق بغرض ا  تقييم في موذج كل ومصداقية ثبات من ا

خدمة جودة  .ا
 

 

                                                           
جع ،الحدا بدی ع1  .3  ، بقس م



71 

 

فجوة موذج -1  :ا

ات خال وظهر ي ثما دراسات تيجة ا تي ا فجوة موذج يسمى (servqual)*، بها قام ا  ا

جودة تقييم و موذج هذا حسب ا ي ا فجوة تحديد ":يع  (parasuramen- zeithmal and berry). ا

عماء توقعات بين خدمة مستو  حول ا اتهم ا درا فعلي أداء وا   1 ".ها ا

تطابق مد تحديد أو معرفة ويمكن خدمة بين ا متوقعة ا خدمة ا مدركة وا عاقة خال من ا ية ا تا  2 :ا

خدمة جودة        فجوةط ا ات (=ا توقعات – اإدرا  ا
محور ساسي وا جودة تقييم في ا موذج هذا وفق ا فجوة :هو ا ات بين ا عماء إدرا                     ا

داء مستو   فعلي ا ها، وتوقعاتهم لخدمة ا فجوة هذ وأن بشأ فجوات طبيعة على تعتمد ا مرتبطة ا  ا

خدمة بتصميم53 ى باإضافة وتقديمها وتسويقها ا ات فجوة إ توقعات اإدرا خاصة وا عماء ا اك .با  ه

 يأخر  فجوات أربع

فجوة خدمة بين :اأوى ا متوقعة ا ات و ا عماء، توقعات اإدارة إدرا تج و ا  معرفة اإدارة عجز عن ت

عميل احتياجات ى تحتاج ذا توقعاته و رغباته و ا جة إ اسبة إدارية معا ى م ات و أدوات وا   تحليل ادرا

سوق   .ا
فجوة ية ا ثا ات بين :ا عماء توقعات اإدارة إدرا مواصفات دقة درجة تحديد و ا خاصة ا خدمة ا  :با

تج مواصفات تطابق عدم عن ت خاصة ا خدمة ا عماء، توقعات اإدارة إدراك مع با ى ا ه بمع  أ

مصارف حيان بعض في ا عماء توقعات ترجمة على قادرة غير ا خدمة جودة خصائص ا  قيود بسبب ا

مصرف بموارد تتعلق ظيم أو ا ت قدرة عدم أو ا جودة مفاهيم تطبيق على ا ك و ا ييف عدم راجع ذ  ت

مهام هداف احترام عدم و ا موضوعة ا  .ا

فجوة ثة ا ثا خدمة أداء بين :ا خدمة، ومواصفات ا ت فإذا ا مصارف تمك  وضع من ا

خدمة مواصفات عماء، توقعات وفقا ا اك فإن ا ية ه حراف حدوث إمكا د ا تسليم ع  بسبب ا

قائمين مهارة مستو  مواصفات هذ تعقد تيجة أو ،(متغير آدائهمط أدائها على ا تها، عدم و ا  قد و مرو

سبب يرجع ى ا عدام إ وعي ا خدمة جودة بأهمية ا سبة ا حافز ضعف و لعميل با  .ديهم ا
 

 

                                                           

جي  بق مرجع معا، ن  .313 ص ، س
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فجوة رابعة ا خدمة أداء بين : ا خارجي ااتصال و ا خدمةط ا مروجة ا ي ،(ا وعود أن وتع  ا

معطاة ترويجي ااتصال خال من ا داء مع تتطابق ا ا فعلي ا سبب يرجع قد و لخدمة، ا  أو لضعف ا

سيق عدم ت عمليات بين ا تسويق و ا خارجي ا مصرف مصداقية في خلل وجود أ لمصرف، ا  .ا

فجوة خامسة ا خدمة بين :ا مدركة ا خدمة و ا متوقعة، ا فرق  تتعلق ا عماء توقعات بين با  ا

اتهم و مقدمة لخدمة ادرا فعل، ا ون  و با فجوات جميع محصلة ت سابقة ا  على يتم بحيث ا

حكم أساسها مصرف أداء جودة على ا  .ككل ا

 :ااتجا موذج 2-

ة ظهر  (servperf)*باسم ااتجا موذج يعرف دراسات تيجة 1992 س تي ا   بها قام ا

"tayler et cranim"، جودة تعتبر و موذج هذا إطار في – ا   بادراك يرتب اتجاهيا مفهوما –ا
عماء فعلي أداء ا مقدمة، لخدمة ا ه على ااتجا يعرف و ا داء تقييم" : ا  مجموعة أساس على ا

بعاد من مرتبطة ا خدمة ا مقدمة با  1 ".ا

فجوة فكرة رفض أساس على  "servperf"موذج يقوم خدمة، جودة تقييم قي ا  تقييم على يركز و ا

داء فعلي ا تركيز أ لخدمة ا ب على ا ات جا خاصة اادرا عميل في ا ، ا ك فق  جودة ن ذ

خدمة تعبير يتم ا ها ا وع ع ة وهي ااتجاهات، من ك ات دا عماء إدرا سابقة ا  وتجارب وخبرات ا

تعامل مصرف مع ا رضا ومستو  ا داء على ا ي ا حا رضا .ا موذج هذا حسب فا  عاما يعتبر ا

ات بين وسيطا سابقة اادرا خدمة جودة ا داء ا ي وا حا  تقسيم عملية تتم اإطار هذا فمن ها، ا

خدمة جودة عميل طرف من ا  .ا

صدد هذا وفي باحثين أحد ير  ا وي ااتجا أن ا خدمة حو ا عميل تقيم أط ا وى تجربته ا  مع ا

مصرف ة يعتبر ( ا مسبقة توقعاته دا خدمة حول ا  2 .ا

عميل آخر بتعبير و خدمة يقيم فا سابقة خبرته أساس على ا ذا ا عدمت ما وا  خبرة هذ ا ه ا  يعتمد فإ

شراء، قبل ما مرحلة خال توقعاته على أساسي بشكل مستقبلية توقعاته وأن ا خدمة حول ا ة هي ا  دا

ي، أداء تقييمه عملية حا ى ا عميل موقف أو ااتجا :أن بمع خدمة من ا يف ا  مستو  طبقا يت

رضا ذ ا مصرف مع تعامله خال حققه قد يكون  ا  .ا

جودة تقييم عملية وتتضمن54 موذج هذا وفق ا ية اافتراضات ا تا  3 :ا

                                                           
جي  1 جع معا ن  .362  ، بقس ،م

س 2 جع، ن  .362  ال

جع،1 س ال  .363  ن
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عميل خبرة غياب في 1- سابقة ا تعامل في ا مصرف مع ا خدمة حول توقعاته فإن ا  بصورة تحدد ا

ية  .جودتها تقييمه مستو  حسب أو

اءا 2- عميل خبرة على ب سابقة ا مة ا مترا تيجة ا رار ك تعامل ت مصرف مع ا  عن رضا عدم فإن ا

خدمة مستو  مقدمة ا ى يقود ا مستو  مراجعة إ وي ا  .لجودة ا

خبرات إن 3- متعاقبة ا مصرف مع ا ى ستقود ا ية مراجعات إ جودة مستو  أخر  إدرا ي ا تا  وبا

عميل تقييم فإن خدمة مستو  ا تعديل عمليات ل محصلة يكون  ا ي ا تي اإدرا عميل بها يقوم ا  ا

خدمة، بجودة يتعلق فيما عميل رضا فإن وهكذا ا داء مستو  عن ا فعلي ا  في مساعد أثر ه لخدمة ا

ات تشكيل عميل إدرا د لجودة، ا رار وع شراء ت رضا فإن ا مدخات أحد يصبح ا رئيسية ا  عملية في ا

تقييم  .ا
ى خلص وعليه خدمة جودة تقييم كأسلوب ااتجا موذج أن إ مصارف في ا فكار يتضمن ا  ا

ية تا  :ا

داء أن * ي ا حا عميل تقييم كبير بشكل يحدد لخدمة ا خدمة جودة ا مقدمة ا مصرف من فعليا ا  .ا

رضا ارتباط * عميل بتقييم ا خدمة جودة ا خبرة أساسه ا سابقة ا تعامل في ا مصرف مع ا  أن أ ا

تقييم مية عملية ا جل طويلة ترا  (يسبياط ا

مؤشرات تعتبر * محددة ا جودة مستو  ا تعاطف ،ااستجابة ااعتماديةط :ا مان ،ا  ،ا

ملموسية خدمة مستو  تقييم أساسية ركيزة (وا مصرفية ا  "servperf" .موذج وفق ا
 

مبحث ث ا ثا خدمات جودة :ا ية ا ترو قطاع في اا مصرفي ا  ا

خدمة عصر ظهور إن ية ا ترو توسع تيجة كان اا هائل ا سريع و ا معلومات اقتصاد في ا  و ا
ية، شبكاتا ترو تي اا ظمات دفعا أعطت ا عمال م وك و عامة ا ب خصوص وجه على ا  لتمركز ا

ثر سوق، في أ هم قدرات و فرصا ها وفرت كما ا وصول من تمك ى ا عماء إ  خدمات هم تقدميها و ا

جودة من بمستويات و مقاساتهم على مفصلة شخصية اسب ا اتهم و تت ا توقعاتهم وتفوق  إدرا  .أحيا
مطلب خدمات :اأول ا ية ا ترو مصرفية اا  ا

باحثين اختاف رغم ية لخدمة موحد تعريف وضع في ا ترو هم إا اا ها على أجمعوا أ خدمة أ  ا

تقليدية تريت شبكة عبر مقدمة ا  .اا
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خدمات وخصائص تعريف1- ية ا ترو  :اا

هاRust and Lemon 2001) طعرفها  طو " بأ خدمة تقديم على ت ية وشبكات وسائل عبر ا ترو  ا

تريت مثل تصور هذا ويتضمن .اا خدمات فق يس ا تي ا خدمة مؤسسات اعتادت ا تقليدية ا  على ا

ما تقديمها، خدمات تلك أيضا وا  مقدمة ا اعيين قبل من ا ص  هذ جودة على جاحهم يعتمد ممن ا

خدمات55 خدمة مفهوم فإن وعليه، .ا ية ا ترو خدمات مزود على يقتصر وا إطار في واسع اا  ا

ها santos 2003) "طعرفه كما 1 ".أساسا لعميل موجه بل فق تجات بأ م خدمات ا ية وا حا تي ا  ا

ى جذريا تغيرت شكل إ رقمي ا تريت شبكة وتقدمها ا وجيا وسائل طريق عن اا و معلومات ت ثر ا  ا

تشارا، وضوحا ك على زيادة وا تريت ذ هم عمائه مع تفاعلية وظائف يقدم اا حصول من ويمك  على ا

ية خدمات ترو  2 ".ا

خدمات حول اآراء إن   ية ا ترو ، تمركز تفاعلية، :أ كخدمات اا محتو تريت قاعدة ا  خدمات ا

عماء، خدمات أن يفسر ا ية ا ترو عماء طريق عن قيادتها يمكن اا  إجراءات مع بإدماجها ن ا

دعم ظيمية لعاقات ا ت وجية ا و ت عماء عاقات تعزيز ط لعميل وا عماء خدمة تقوية بهدف ،( ا  ا

عاقة هذ على لحفا  .ا

خدمات ميدان إن ية ا ترو وات يعرض اا ق ية ا ترو ظمة تفاعل اا م شباع عمائها مع ا  وا 

واع تحديد يمكن و رغباتهم، تفاعلية ا معلومات، قاعدة :يلي ما بعض أو كل في ا تبادات ا  ا
 

تفاعلية، تفاعات ا تفاوضية، ا ترويج، تطوير ا خدمات تطوير ا تجات أو ا م  Kannen 2002.)1طا

ي تا خدمة وبا ية فا ترو اديميين كبيرا اهتماما ودت اا متخصصين أ  يستطيع كيف فهم في معا وا

تريت محي ة ظم توفير اا خدمات من فعا ية ا ترو  .لعماء اا

افسة ظل في" م متزايدة ا محي في ا ، ا تجار ة فإن ا خدمات جودة مسأ ية ا ترو  ذات أصبحت اا

امية، أهمية ت حيث مت خدمات جودة كا تقليدية ا  ( parasurman من كل حددها أبعاد بخمسة تقاس ا

(and al. 

موثوقية، :ب ملموسية، ااستجابة، سرعة ا تعاطف، ا مان ا تيجة ا ك و  من كل طورها ذ

خدمات جودة قياسkaymen and black 2000) ط ية ا ترو  :أبعاد سبعة في وتتمثل اا

                                                           
ي 1 م .العا ع ب ني  ل تر ری بين ال يق  لن را ،لتط نظ من بي ال ي الع تن ، ل اری  64  ، 2004 اا

2 Nittana sukasame: e-service quality ( a paradgme for competitive success of e-commerce entrepreneurs), 

2008, 20:45, p 2. 
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، محتو وصول، ا تصفح ا تصميم،  (navigation)ا خلفية ا خصوصية ا   طورت(Zethaml) أما ا

ه هيكل خدمة جودة أداء تقييم في استعما ية ا ترو وصول :يلي فيما يتمثل بعدا 11 تضمن اا  ا

ة تصفح، سهو فاءة، ا ة، ا مرو موثوقية ا خصوصية، ا من ا سرية، /ا مان ااستجابة، ا ثقة/ا  ا

موقع ي، ا جما معرفة ثمن ا ه .ا موذج وم مفاهيمي ا خدمة جودة بعاد ا ية ا ترو  على يؤثر اا

حسي اإدراك56 عماء إرضاء ا تجارة وتطوير ثقتهم وكسب ا ية ا ترو جاحها اا  2 ".و

خدمة (Iwworden, wiele, ball and millen2003) من كل عرف كما ية ا ترو ها على اا   أ

خدمات" مقدمة ا تريت شبكة عبر ا حقيقة في .اا خدمات أن ا ية ا ترو تحديات بعض تشكل اا  ا

خدمات، مقدمي مباشر ااتصال عملية ن ا موظفين بين ا عماء ا خدمات تقديم وطريقة مفقودة وا  ا

ة ففي تماما، تغير قد خدمات حا ية ا ترو تريت مواقع اا حقيقة حظة' هي أصبحت اا  بين ' ا

عماء ظمة ا م   ".وا

خدمات جودة تعريف 2- ية ا ترو  :اا

ها علىZeithaml 2000)طعرفها  فهم" أ   سواء مختلفة ظر وجهات من لخدمة اإدراك أو ا

تريت شبكة على تقديمها بعد أو قبل ها على تفهم أن ويمكن .اا ية كفاءة تقييم أ تسوق، وفعا شراء ا  ا
تسليم تجات وا خدمات و لم تريت عبر ا   ".1اا

ها على Santos 2003)) اعرفها كم تقييم" أ شامل ا حكم لعماء ا صادر وا تميز عن ا جودة ا  في وا

خدمات ية ا ترو تي اا مؤسسات تقدمها ا سوق  في ا   ".2اافتراضية ا

جودة بعاد مفاتيح ستة nantel 2000)ط اقترح وك في ا ب ية، هي ا فعا من، ا سعر، ا ملموسية، ا  ا

محفظة خدمات ية ا ما  ظرية دراسة   (josef and al)قدم كما يوااعتمادية ،(service protfolio)ا

تريت تأثير حول خدمة أداء على اا كية ا ب دراسة هذ كشفت حيث .ا خدمة جودة قياس أبعاد ستة ا  ا

مصرفية ية ا ترو مائمة :وهي اا دقة ا تغدية وا عكسية ا دارة ا ، وا  شكاو فاية، ا طابور، إدارة ا  ا

ية وصول إمكا فصل ا  .وا

 

 

 

                                                           

1 -- Nittana sukasame: opcit, p 2. 

2 - Ibid, P 3 
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خدمة جودة قياس بعدا jun and cain  200 17) 0ط حدد وقد كية ا ب تريت على ا  :في وتتمثل اا

فاءة، ، ااستجابة ااعتمادية، مجاملة، ا وصول، ا عماء، فهم ااتصال، ا تعاون  ا  في وااستمرار ا

تحسن، ، ا محتو دقة، ا ة ا وقت ااستعمال، سهو اسب، ا م صفة ا ية ا جما من، ا عوامل ومختلف ا  ا

خر   .ا

دوا قد و بعاد أن جميعا أ مهمة ا وصول ااعتمادية، ااستجابة، هي ا شكل و .ا ي ا تا  أبعاد يوضح ا

خدمات جودة ية ا ترو تفصيل اا  :با

شكل موذج ( 14 ) :رقم ا مفاهيمي ا خدمات جودة ا ية ا ترو  اا

Source: Santos, 2003. p239 

شكل هذا يشرح خدمات جودة أن 1 :ا ية ا ترو ون  اا ة أبعاد من تت حاض  ( Santos) ا

شاط أبعاد و (dimension active) أو خمسة من يتركب بعد وكل  (dimension incubatrice)  ا

شكل مبين هو كما محددات ستة57 موقع إطاق قبل. 14رقم ا تريت شبكة على ا بعد اا ي ا حاض  ا

                                                           

1  chan wang: opcit, P16. 
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 :1يلي ما ويتحقق يستمر ي يحتاج

*موقع يكون  أن تريت شبكة عل ا بحث ااستعمال، سهل اا تفحص ا  .وا

*خطوات، هي اارتباط ة ا صيا بطال ا رواب وا  مكسورة ا  .ا

*موقع ية ا ظيمية ب  .وتصميمية ت

*،مظهر واقعية لمحتويات جذاب تقديم ا  (factual contents).ا

دما موقع يستقر وع شبكة، على ا بعد ا ش ا شي عديدة مراحل يحتاج ا تجارة ت  شبكة على ا

دعم فاءة efficiency، ا تريت reliability، ا شاط أبعاد ومحددات .اا  ااعتمادية :هي ا

محددات هذ كل حافز incentive . ا من security، ا  support، ااتصال communication، ا

مذكورة ية سابقا ا ازي، ظام في مب همية من ت عليا ا ي ا همية إ يا ا د  .ا

موذج هذا إن مف ا خدمة جودة اهيميا ية ا ترو مؤسسات يساعد أن يستطيع اا تي ا  فسها تعد ا

ية لتجارة ترو موذج هذا أن كما .ها تخط أو اا مؤسسات يساعد ا خدمة جودة فهم على ا  ا

ية ترو حصول اا عماء، رضا على وا ربحية وتحقيق ا  .ا

يف 3- خدمات تص مصرفية ا ية ا ترو  :اا

خدمات(  Centeno2003طصف قد مصرفية ا ية ا ترو ى وقسمه هرم شكل في اا   إ

اف خمسة تجات :هي أص م قاعدية، ا تجات ا قروض، م تجات ا ية م ، ما جزء أخر ث ا ثا  من ا

خدمات خير في ثم ا تجات ا م اسبة ا م ترتيب، على ا خدمات ا مصرفية فا مقدمة ا  شبكة على ا

تريت ت اا بداية في تضم تحقق ا حساب من ا خدمات من كاملة مجموعة تشمل تطورت ثم فق ا  ا

مصرفية، خدمات جميع أن حيث ا متاحة ا ك فروع في ا ب هاتف طريق عن أو ا وصول يمكن ا يها ا  إ

تريت شبكة على أيضا وجيا تطوير أ .اا و وك تسمح ت فرع عبر خدماتها بتقديم لب قائم ا  على ا

تريت، خدمات أيضا ن اا جديدة ا قيمة ذات ا مضافة ا تي و ا تريت على تتوفر ا  من فق اا
تجارة ية، ا ترو وساطة و اا ية ا ما وقت في ا حقيقي، ا معلومات و ا ية، ا ما بريد و ا ي ا ترو  اا

جزء وخدمات ث ا ثا ضرائب، دفعط ا بوابات، ا دارة ا هرباء فواتير وا  خ...ا شكل (يإ ي وا تا  يبين ا

ية58 يف إمكا خدمات تص تريت عبر ا   :اا

 

 

                                                           
1  vasya kenova ,Patrick jonasson, opcit, p 14 
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شكل يف ( 15 ) : رقم ا خدمات تص كية ا ب تريت عبر ا  اا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: centeno, c, “adoption of internet services in the enloarged European Union: 

lessons from the internet banking case” European communication joint research centre 

report Eur 20822 En 2003 
 

مطلب ي ا ثا خدمات جودة قياس أدوات مختلف :ا مصرفية ا يت على ا تر  وأبعادها اا

خدمات جودة تطورت قد تقليدية من ا ى ا ية إ ترو عديد توجه تيجة اا ظمات من ا م ى ا  إ

تريت، في مواقع على خدماتهم عرض عديد دفع مما اإ باحثين من ا ى ا  تتماشى قياس أدوات إيجاد إ

تطور هذا و  .ا

خدمات جودة قياس أدوات مختلف 1- مصرفية ا تريت على ا ها ذكر :اا  :159يلي ما م

جودة -أ خط على ا  (webqual):ا

ه ( Barnes et al)عرفه خ على ااستبيان بأ ي ااستبيان ( ا ترو ذ )اا   تقييم لعماء يقدم ا

مواقع جودة تريت شبكة على ا جز ااستبيان .تطوراته وفقا اإ عماء قبل من ي  على يجيب( ا

                                                           

1 - Rana mostaghel: customer satisfaction ، p p 57-58. 
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لحس ر  ئب  ر ل  فع 

نيلن  تر  ال

تف ل  بنك 
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تساؤات عماء تقييم و )ااستبيان في ا وعي ا ى يحول ا  عملية إدارة مفيدة تعتبر كمية مقاييس إ

ع قرار ص  .ا

تجارة بيئة بين مقارات بإجراء يسمح ية ا ترو ميدان فس في اا  (webqual) مرور مع و ا

وقت، عديد في تطبيقه تم وقد ا مجاات من ا ها ا جامعة مواقع م شبكة؛ على ا بيع مواقع ا مزاد ا  با

ي؛ عل تب بيع موقع ا شبكة على ا ها كما .ا معلومة جودة تقييم جزئي تتابع تعتبر أ تشارها و ا  في ا

تجارة بيئة ية ا ترو رر سلوك أصبحت (webqual)وسيلة إن .اا جز مت  حسب تعدل و ت

تجارة في ميدان كل متغيرات ية ا ترو  .اا

 :E.Servqual  ب-

خدمة جودة مفاهيمي موذج بأنه (parasurman and al)  عرفه جدار محي في ا ي ا ترو  (-E اا

.(tailing envirenmenment خدمات جودة هيكل على قائمة هي و تقليدية ا خ خارج ا مسماة ا  ا

(servqual) بحوث من مشتقة هي و شافية ا تعديل مجموعات حول ااست   مجموعة من مرحلتين و ا

معلومة تجريبية ا تحليلية و ا تج هذا .ا خدمة جودة خصائص سبعة ي فاءة؛ :ا جاز ااعتمادية؛ ا  اإ

سرية؛ تعويض؛ ااستجابة؛ ا مباشر ااتصال ا خصائص هذ كل ا عماء يستعملها مقاييس تمثل ا  ا

خدمات تقييم خ على ا  .ا

مثال سبيل على عماء، أسئلة على اإجابة قدرة :تقيس ااستجابة خاصية :ا داء ا سريع ا  تحديث ا

ين ظام قوا تسويق مدير  كهيكل (E. Servqual ) استعمال يمكن و .ا خدمات جودة تقييم ا  في ا

جدار محي ي ا ترو  .اا
ه( Dawson et al 2003 ) عرفه – E-Sequal :ج خدمة جودة هيكل بأ تي ا  أساس تعتبر ا

عماء عاقات إدماج و تجربة ية ا ترو فعال لتصميم  HCIواستراتجيات  ( E-CRM).اا  وتطوير ا

جدار محي ي ا ترو  (E-Tailing environments).اا
E-Sequal ية لتجارة إرشادات و توجيهات يوفر أن يمكن ترو امل يتعلق فيما اا واجهة بت هاء ا  وا 

تجارية اإجراءات تماس قاط مختلف عبر و (back-end).ا هاتف؛ :مثل لعماء ا س ا فا بريد ا  ا

ي ترو تسويق ومختصي web مصممي توجيه تقييمية كوسيلة تطبيقه ويمكن ،...اا  طريقة ا

شروط مع تتماشى استخدام ساسية ا عماء توقعات إدماج ا خدمة، جودة تحقيق ا  قابلية و ا

جدار محي تصميم في ااستعمال ي ا ترو  .اا
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ها على (parasurman, zethaml, malhotra, valarie, arvind)من  كل عرفها- E-S-Qual:د  أ

خدمة جودة قياس مشتقة مقدمة ا خ على ا معلومات من و .ا تجريبية ا مجمعة ا تشفت ا  وضعيتين ا

خدمة جودة قياس وضروريتين مختلفتين ية ا ترو وضعية .اا وى ا  أبعاد أربعة تضم (E-S-Qual) ا

فاءة، :هي و صفة 22 ها وفاء، ا ظام توافر ا خصوصية و ا وضعية .ا ية وا ثا  (E-RecS-Qual)ا

ون  هي عماء مع ت ذين ا ي قاء هم يس ا موقع مع روتي  هي و صفة 11 هم أبعاد ثاثة وتضم ا
تعويض، ااستجابة،  .ااتصال ا

خدمة جودة أبعاد 2- مصرفية ا ية ا ترو  :اا

همية إن متزايدة ا وجيا ا و معلومات ت خدمات تقديم وااتصاات ا ية ا ما ى أد بعد عن ا  تزايد إ

باحثين اهتمام خدمات جودة قضايا عن ا مصرفية ا ية ا ترو  Jayawordhena, 2004)  )قدم و .اا

ظر مختلفة دراسات خدمات جودة أبعاد في ل مصرفية ا مواقع في خاصة ا بسيطة، ا  تم حيث ا

طاق خدمات جودة أبعاد من اا تقليدية ا وصول و ا ى ا ى تخفيضها تم صفة 21 إ  :أبعاد خمسة إ

وصول، موقع، واجهة ا ثقة، ا مصداقية و ااهتمام ا  .ا

e-squal ل مماثلة أداة هي(SERVQUAL)  ، خدمات جودة قياس خصيصا وضعت  عبر ا

تريت خدماتط اا ية ا ترو قيحه و واختبار 2000 عام تطويرها تم وقد ي1 (اا  قبل من 2002 عام ت

 (parasurman, zethaml, malhotra) ذين  وتصورات مفاهيم حول استطاعية دراسة قدموا ا

جودة زبائن من ا متسوقين ا تريت، عبر ا داة هذ تطوير وتابعوا اا  فقد مراحل، ثاثة خال من ا

مرحلة في استخدموا وى ا دراسة مرحلة هي و ا وعية ا زبائن قسموا حيث ا ى ا  كل مجموعات إ

ت أفراد، سبعة أو ستة على تحتو  مجموعة مشاركين ردود وكا مجموعات من ا  فس على تركز ا

خدمة جودة أبعاد ية ا ترو بعاد أن وجدوا حيث اا اسقة ا  عبر ملحو بشكل متماثلة و مت

مجموعات ظر بغض لجودة تقييمهم في ا توج وع عن ا م خدمة أو ا تي ا  على تقييمها يجر  ا

شبكة  .1ا

مرحلة في و ية ا ثا تشفوا ا خدمة جودة قياس بعد 11 ا مصرفية ا موثوقية، :ا وصول ااستجابة، ا  ا

ة، و مرو ة ا قل، سهو ت فاءة، ا ثقة، ضمان ا من ا خصوصية، و ا سعر، معرفة ا جمال علم ا  ا

موقع وتخصيص جدول و .ا ي ا تا بعاد كل وصف على يحتو  ا مذكورة ا خدمة جودة أعا ا  ا

ية60 ترو  :اا

                                                           

1 - vasya kenova ,Patrick jonasson: opcit, P15 
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جدول جودة أبعاد :(5 ) رقم ا ية ا ترو  اا

ني  تر ال م  ل صف  أبع ج   ل
 ااعتمادية

Reliability 
تسـليم حسـب  خدمـة و ا لموقع ودقة ا ي  ف ويشتمل تصحيح اأداء ا

تجات م معلومات عن ا وعد، توفير ا  . ا
 ااستجابة 

Respensiveness 
جي  لي  ع فيي ح س ل ح ع  ر ل ل لسریع   ب  است

 .م أ س 

وصول   ا
Acces 

 

ج  لح ل من عن  ص  لسرع ل جه  قع ع  خ ل  .ل

ة  مرو  ا
Flexibility 

ر أخر  ختي حث عن  لع ل ء،  ر ل فع،  ل ر  ر  ختي
ف)  (.أصن

تفحص  ة ا  سهو
Ease Of Navigation 

يييي  يييي ع ح يييياء ل لع ع  ئف تسيييي ليييي يييي  قييييع یحتيييي ع ل
ياء  ع ، تتييح ل ی ك محر بحث ج ت ، ی ب نه من  صع ج یحت م

ح  ل ب بين  ی ب   ه انت  سرع  ل   . س
فاءة   ا

Efficiency 
اسييتع ل  قييع سيي نيي ميين  ل ييب حيي أ یتط يم،  ل سيي يي م ب ميين

اء  لع خا  يب ع ت لتي ت م  ع  .ل
ثقة /اأمان  ا

Assurance/Trest 
قع  ل ع  قع، أ ت س ل مل مع  لتع لث في  يل ب لع عر  ی
ضح  يع  لتي ت م  ل نت أ  ل ب أ ت  ، ی جي

م  ع ل ق في   .ص

معرفة   ثمن ا
Price Knouthedge 

لي  يي اج لسييعر  ييحن،   ل ر  یيي أسييع يييل تح ع يين ل لييم ی يي  ل
لتس  ي  ر خا ع اسع رن ب  .م

خصوصية   اأمن و ا
Security/Privacy 

یيييييييي  ح خل  لتيييييييي يييييييياء ميييييييين  ع قييييييييع ل ل رجيييييييي تييييييييأمين 
ي   ل م  ع  ل

ي  جما موقع ا  ا
Site Aesthetices 

قع ل ر   م

ييف ت تخصيص/ا  ا
Customization/Personalization 

لتس ء، سرع  أ اء،  لع ج  ف احتي قع  ل ييف   .ت

 

Source: V.Zethaml, A.Parasurman, A.Malhatra, ‘A conceptual framework for 
understanding e-services quality: implications for future research and managerial   
pratice’, marketing science hnstitution, report No.،،-115,2000,P 16 
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موذج هذا معد  (Servqual)موذج  كثيرا يشبه ا خدمة جودة قياس ا تقليدية ا ه ا  أبعاد يشمل و

فضاء أجل من فق محددة جديدة تريت، على ا جودة فأبعاد اا موثوقية، من ا  ااستجابة ا

مان   ثقة/ا وصول ا ييف ا ت تخصيص/وا بعاد من تعتبر ا رئيسية ا  ها و (Servqual)موذج ا

حسي اإدراك فس سبة سواء ا تقليدية لخدمة با ية، أو ا ترو ى اا ب إ وصول بعد أن جا  ا

موثوقية صفات بعض هما وا تي ا تريت على محددة قضايا مع تتعامل ا سبة أما .اا  بعاد با

جودة جديدة ا وجيا معظمها ترتب ا و ت ة مثل با تفحص، سهو ة، ا مرو يات ا موقع جما خ...ا  وقد .إ

جودة تقييم أن ثبت تريت على ا موقع تقييم على يركز اا خصوص وجه على ا عديد قبل من وهذا ا  ا

باحثين، من اك أن كما ا بعاد من واحد ه تي جديدةا ا طو  ا ا وجيا على ت و ت  معرفة هي ا

سعار محدد و ا رجح على ا ة ا تسوق  حا تريت عبر ا  .اا

مرحلة في و ثة ا ثا بعاد تخفيض تم ا ى 11 من ا ة أبعاد 7 إ ية مرة بتحليلها قاموا ثم ، 2005 س  ثا

ى وقسموها عماء متعلق جزء جزئين إ دائمين با  جزء و صفة، 22 و أبعاد أربعة ها و لموقع ا

عماء خاص ذين با ي قاء هم يس ا موقع مع روتي ين و .صفة 11 ها أبعاد 3 تضمن ا جدو  ا

سابع سادس و ا بعاد كل وصف على يحتو  ا  :يلي كما ا

جدول خدمة جودة أبعاد :(6 ) رقم ا ية ا ترو  (E-S-Qual)اا
E-S-Qual scale 

صفة اأبعاد  ا
فاءة ة Efficiency  ا سهو وصول وسرعة ا تريت واستعمال ا  اا

وفاء وعود تحقيق مد Fulfillment  ا موقع قبل من ا جاز أجل من ا عمال ا  ا

وفاء وتوافر  ا
ظام توافر  متاح أو ا  ا
System Availability 

داء ي ا تق صحيح ا  لموقع ا

خصوصية موقع تأمين درجة privacy  ا عماء معلومات وحماية ا  يا

Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A.)2،،3(, ‘E-S-Qual : A Multiple- Item 

scale Assessing Electronic services quality’, P 22،. 
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جدول خدمة جودة أبعاد (7 ) : رقم ا ية ا ترو  (ERecS-Qual)اا
ERecS-Qual scale 

صفة اأبعاد  ا

 ااستجابة
Responsiveness 

فعال تجاوب جة في ا ل معا مشا عودة و ،ا موقع طريق عن ا  ا

تعويض  compensation  ا
 

درجة تي ا موقع فيها يعوض ا ل حل ا عماء مشا ا  

 
مساعدة توفير Contact  ااتصال ممثلين من ا هاتف طريق عن ا تريت أو ا  اا

 

Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A.)2،،3(, ‘E-S-Qual : A Multiple- Item 

scale Assessing Electronic services quality’, P 22،. 

مقياس  هذا وضع بعد   ات باستخدام تجريبيا اختبار تم (E-S-Qual)ا تي ااستبيا  على وزعت ا

ة مواقع كل زارت قد عي تريت شبكة على ا خير وفي (يأ.م.وط في اا اء تم ا  جودة قياس موذج ب

خدمات مصرفية ا تريت عبر ا ممثل و .اا شكل في ا ي ( 16 ) رقم ا تا  :ا

شكل خدمات جودة قياس موذج ( 16 ) :رقم ا مصرفية ا تريت عبر ا  اا
 

 
 
 
 
 
 
 

 

Source: model for measuring the quality of online banking srevices(adapted from 

parasurman et al, 200 and 2002), voir vasya knova et al, opcit, P20. 

Contact - ات 

Responsiveness-   ب  است

Site Aesthetics – قع ل لي   ج

Assurance /trust- لث  /أم 

Privacy - صي  ل

System availability – ن مت 

Fulfillment- ء ف  ل

Efficiency –  لي ع  ل

رفي ل م  ل  ج 

ني تر  ال
E-RecS-Qual 

Scal 

E-S-Qual 

Scal 



84 

 

فصل  :خاصة ا

 
ا بعد خدمات جودة تعرض مصرفية ا عمل من وارتقائها ا تقليد ا ى ا عمل إ مصرفي ا  ا

ي ترو وجيات أهم و اا و ت قائمة ا خدمات بهدف عليها ا  لعماء أتاحت حيث ،تحسين جودة هذ ا

تعبير يا ا ترو وياتهم و احتياجاتهم عن ا يومية أو تجاوب لمصارف سمح مما ا  واستحداث معها ا

ية خدمات ه ر  جديدة، ومصرفية ما مصارف على يتعين أ راغبة ا م دخول في ا صيرفة عا  ا

ية ترو معرفة تمتلك أن اا قدرة و ا ك شاملة إستراتجية وضع على ا  وسليمة دقيقة بصورة تطبيقها وكذ

هداف تحقيق ضمان مرجوة ا صيرفة هذ اعتماد من ا تحكم أخر  جهة ومن جهة من ا فضل ا  ا
معلومات ظام في لمصارف يب و ا جودة يحقق ااتصاات أسا خدمات في ا سرعة و ا  أداء في ا

شاء و تقديمها عماء مع عاقات إ  .ا
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مبحث اأول جزائر :  ا مصرفي ا ظام ا  ا

ظــام    جــاح ا مصــرفي  ااقتصــادإن  جهــاز ا جاعــة ا يــة و ــا بمــد فعا ي أصــبح مرهو حــا ــا ا فــي وقت
ميــة  ت ــة، ومــد قدرتــه علــى تمويــل ا شــاملة،  ااقتصــاديةلدو طاقــاا ســلطات  ا هميــة قامــت ا مــن هــذ ا

مهمـة  تطـورات ا خير سلسلة من ا مصرفي، حيث شهد هذا ا صاح وتحرير قطاعها ا جزائرية بتطوير وا  ا
ساســية تقــالفــي إطــار  وا ــى  ااقتصــادمــن  اا مخطــ إ ســوق، جعلــت كــل مرحلــة تتميــز عــن  اقتصــادا ا

قائص عديدة  ة و مراحل بخصائص معي عمومية إجراء تعديات علـى  استدعتغيرها من ا سلطات ا من ا
شـــاط  تـــي يشـــهدها ا تغيـــرات ا جعلـــه قـــادرا علـــى مواجهـــة ا مصـــرفي  ظـــام ا مـــة  ااقتصـــادا فـــي ظـــل عو

ية وش مي ااقتصادمو عا  يا

مطلب اأول جزائر :   ا مصرفي ا ظام ا  شأة وتطور ا

ى :  أوا مرحلة اأو  (1962-1.43)ا

مصــرفية  مؤسســات ا بــر حيــث كــان يضــم ا مــدن ا مصــرفي فــي ا ظــام ا شــاط ا مرحلــة تركــز  فــي هــذ ا
ية تا  :ا

جزائر -1 ك ا  : ب

جزائـر ـك ا ب مرحلة أوكلـت  ـى  خال هذ ا حكومـة، إضـافة إ وظيفـة اإئتمـان إذ كـان مسـؤوا عـن تمويـل ا
ك  تي يقوم بإصدارها وكـذ ورقية ا قود ا ل ثلث  ك إصدار ملتزما بتغطية ذهبية تعادل ا شاطه كب ه يزاول  أ
قود فقد ظلـت قاصـرة  ل قوة اإبرائية  طلب وهذا ما قيد حريته في اإصدار، أما فيما يخص ا لودائع على ا

ـــى أن تقـــرر عـــام ع جزائـــر أ غيـــر ملزمـــة فـــي فرســـا إ فرـــك  1929لـــى اإقلـــيم ا متبـــادل مـــع ا اإبـــراء ا
فرسي  ي1ا

تجارية -2 وك ا ب   :ا

فرسية مثل   وك ا لب لتجـارة : تمثل أغلبها فروع ووكاات  ي  وط ك ا ب ي ، ا ليو قرض ا عامة، ا شركة ا ا
ى ب اعة ، شركة مرسيليا،إضافة إ ص شاطوا  يوك أخر ضعيفة ا

                                                           
ي،  1 قزوي ر ا وك" شا ب  .20ص، مرجع سابق، "محاضرات في إقتصاد ا

ـــــث ثـــا فــصل ا ي واقع: ا ترو تجارة اإ   في ة ا
وك  ب ك بدر – ا ة ب  حا

ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذددددددددذذذواقع
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شعبية -3 وك ا ب   :ا

ـــوك جهويـــة،    مركـــز وثاثـــة ب دوق ا صـــ شـــعبية وا ـــوك ا لب جزائـــر  مجلـــس ا ـــوك مـــن ا ب ـــون هـــذ ا تت
صغيرة تجارة ا  يإختصت في ا

جزائر  -4 مية ا تجهيز وت دوق ا  :CEDAص

ة         شـــاؤ ســـ ـــم إ مـــوارد1929ت ـــة ا ـــه مهمـــة تعبئ ي هـــا،  ، حيـــث أوكلـــت إ ـــة م عمومي ـــة خاصـــة ا ي ما ا
دوق عقب اإستقال ص شاط هذا ا تهى  مية، وا  ت  يتخصيصها وتمويل برامج ا

فاحي -5 قطاع ا   :قروض ا

فاحي هما قطاع ا تمويل على مستو ا وعان من ا مرحلة تم تطبيق   :خال هذ ا

ي -أ تعاو فاحي ا قرض ا اديق ا ح قروض فا:  (CACAM)ص جلحيث تم  يحية قصيرة ا

ـــة  دخـــار -ب فاحي شـــركات ا قـــروض : (SAP)ا ح ا ي تخـــتص فـــي مـــ هـــي شـــركات ذات طـــابع تعـــاو
خاصة خدمات ا ى توفير وتقديم بعض ا جل، إضافة إ متوسطة ا قصيرة وا  يا

يا ية : ثا ثا مرحلة ا  ( 1966-1962)ا

ظاما مصرفيا واسعا   ها عن فرسا  جزائر غداة إستقا ـي،  ورثت ا ليبرا حـر ا قائم على أسـاس اإقتصـاد ا
شـاملة واإجتماعيـة،  ميـة اإقتصـادية ا ت حـو ا ي وتوجيـه إقتصـادها  ظـام اإشـترا جزائر ا تهاج ا ظرا إ و
ذ عجـل  مر ا جزائر ، ا جزائر تمويل اإقتصاد ا متواجدة في ا بية ا ج مصرفية ا مؤسسات ا رفضت ا

مركز و  مصرف ا شاء ا حساسةبإ لقطاعات اإقتصادية ا تمويل  يقوما بدور ا جزائرية  ة ا خزي  يا

شاء ثاث هيئات مهمة، هي مرحلة بإ  :تميزت هذ ا

عمومية-1 ة ا خزي  :ا

جزائرية في  ة ا خزي شأت ا ـة،  1902أوت 29أ خزي خاصـة بوظيفـة ا تقليديـة ا شـطة ا يها ا وقد أوكلت إ
حهــا صــاحيات مــ ــى م لقطــاع باإضــافة إ تجهيــز  ، وقــروض ا لقطــاع اإقتصــاد ح قــروض اإســتثمار 

فاحي  يا

جزائر  -2 مركز ا ك ا ب  :ا
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جزائـــر فـــي  مركـــز ا ـــك ا ب شـــأ ا تقليديـــة فـــي  1902ديســـمبر  12أ كمؤسســـة إصـــدار تمـــارس وظائفهـــا ا
ـــى اإقتصـــاد وخصوصـــا عـــن ط موجهـــة إ قـــروض ا يـــة، توجيـــه ومراقبـــة ا و قا قـــود ا ريـــق إعـــادة إصـــدار ا

صرف ى تسيير إحتياطات ا خصم، إضافة إ  يا

ميــة -3 لت جزائــر  دوق ا صـ شــأ فـي  ا ــذ أ لتــوفير واإحتيــاطو 1903مــا  01ا ي  ــوط دوق ا صــ  ا
شأ في  ذ أ متوسطة 1904أوت  10ا مداخيل ا اتج عن ا يه مهام جمع اإدخار ا ذ خوت إ  يا

ية جزائرية في شاء عملة وط ي  1904أفريل  10 كما تم إ ـدو مستو ا واحد على ا ار ا دي متمثلة في ا وا
ذهب 180بـ  ي  مغ من ا

ثا ثة : ثا ثا مرحلة ا  (19.6-1966)ا

ة    مركــز فــي  1900فــي ســ ــك ا ب عموميــة وا ــة ا خزي بيــة وزيــادة دعــم ا ج ــوك ا ب ــة بتــأميم ا دو قامــت ا
ـك اإيـداع   ـى ب ـي مكـون إضـافة إ ك تم ظهور جهـاز مصـرفي وط ، وعلى إثر ذ شاط ااقتصاد تمويل ا

مركــز ط ــك ا ب تعبئــ( ا دوق  ميــة، وكــذا صــ ت ــك مخــتص فــي ا عامــة، وب ــة ا خزي دوق ط ة اإدخــار وا صــ ا
لتوفير واإحتياط ي  وط وية، هي( ا وك تجارية ثا  :من ثاثة ب

شــأ فــي  ــذ أ جزائــر ا ي ا ــوط ــك ا ب شــأ فــي  1900جــوان  13ا ــذ أ جزائــر ا شــعبي ا قــرض ا  29وا
خاصـة مـن مثـل 1900ديسمبر  شـاطات ا ميـة بعـض ا يـه مهمـة تشـجيع ت حـرف : حيـث أوكلـت إ قطـاع ا
سياح شأ في وا ذ أ خارجي ا جزائر ا ك ا توبر  10ة، وب  ي1901أ

ة  ي ســ جزائريــة أول إصــاح مــا ســلطات ا ول  1911باشــرت ا ربــاعي ا مخطــ ا ( 13ى10طفــي إطــار ا
يـــة  ما ون ا ــزم قـــا إســتثمارات، كمـــا أ ـــة فــي تمويلهـــا  خزي ضــغ علـــى ا ـــة اإخــتال وتخفيـــف ا بهــدف إزا

عمومية على مركز  مؤسسات ا متعلقـة بـدورة اإسـتغال علـى مسـتو ا جارية وجميع عملياتهـا ا ة حساباتها ا
قطاعات اإقتصادية ك في ا ب ة حسب إختصاص ا دو ك واحد تحدد ا  يب

قطـاع اإقتصـاد وفشـله فـي تحقيـق أهدافـه  تي عرفها ا ل ا مشا لصعوبات وا ظرا  ات و ي ثما ومع بداية ا
ي ما ون ا مسطرة، جاء ضمن قا ة ا س ـة  1982ة  خزي إقرار تمويـل اإسـتثمارات اإسـتراتيجية مـن طـرف ا

ية و وك ا ب ها ا خر تمو ما اإستثمارات ا عامة، بي  يا

ه تقليص مـن  تج ع تخصص في تمويل قطاعات محددة، مما  وك جديدة تقوم على مبدأ ا شاء ب كما تم إ
ك شاء ب مجال تم إ هيئات، وفي هذا ا ار بعض ا يينإحت  :ين أو
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ريفيــة  ى1 ميــة ا ت فاحــة وا ــك ا قطــاع  1982مــارس  13فــي  BADRب يــه مهــام تمويــل ا ــذ أوكلــت إ ا
ت من إختصاص  تي كا فاحي ا  يBNAا

محليــة فــي  ى2 ميــة ا ت ــك ا ــذ حــل محــل  1982أفريــل  30ب مؤسســات اإقتصــادية  CPAا فــي تمويــل ا
محلية  يا

رابعة : رابعا مرحلة ا ا هذا 19.6)ا ى يوم  (إ

سوق، وهي ى إقتصاد ا لتحول إ صوص أساسية مهدت  مرحلة صدرت ثاثة   :خال هذ ا

ون  ى مؤرخ في  12ى80قا وك 19/08/1980ا ب قروض وا ظام ا متعلق ب  يا

ون  ى مؤرخ في  10ى88قا مؤسسات 12/01/1988ا ية ا متعلق بإستقا  يا

ون  ى مؤرخ في 10ى90قا م 14/04/1990ا قرضا قد وا  يتعلق با

ــوك  ب ــك مــن خــال قيــام ا ، وذ جزائــر مصــرفي ا ظــام ا ظــر فــي ا ــى إعــادة ا ين كلهــا إ قــوا تهــدف هــذ ا
مـــوارد  ي، كمـــا تعمـــل علـــى جمـــع ا ـــوط يـــة فـــي اإقتصـــاد ا ما وســـاطة ا متمثلـــة فـــي ا صـــلية وا بوظيفتهـــا ا

مردوديــة أ إســترجاع قــروض علــى أســاس ا فوائــد، وكــل هــذا تحــت  اإدخاريــة وتقــديم ا قــرض مــع ا مبلــغ ا
يته ذ إسترجع إستقا مركز ا ك ا ب  يإشراف ورقابة ا

ي ثا مطلب ا جزائر :  ا مصرفي ا جهاز ا  خصائص ومميزات ا

ظــيم حــدد قواعــد عملــه وأخــر   م ت ــ جزائــر  مصــرفي ا ظــام ا تــأقلم مــع تغيــرات  خضــع ا قدرتــه علــى ا
ي،  ما محي اإقتصاد وا ظـام ا إذ ساهمت هذ اإعتبارات في إرساء خصائص عامة إتصف بها هذا ا

 :1وتظهر من خال

تســيير أثــر علــى  ى1 ه وســيطرتها علــى ا رأســما هــا  مصــرفي مــن خــال إمتا ظــام ا ــة علــى ا دو ســيطرة ا
ظام  يسياسات أداء هذا ا

عاملة في ى2 مؤسسات ا عمومية دور تحديد صاحيات ا لسلطات ا ظام بطريقة مركزية يرجع   يهذا ا

                                                           
وك،طرش طاهر،  1 ب يات ا جزائر،  تق جامعية، ا مطبوعات ا  ي184ى183، ص ص 2002ديوان ا
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تـدفقات  ى3 عمومية من مراقبـة ا سلطات ا قياد في تمويل اإقتصاد، حيث تتمكن ا دور ا ة ا لخزي يرجع 
ظام وتوجيهها بطريقة إدارية أيضا هذا ا قدية   يا

ــذ تقــوم  ى4 ــدور ا ــك مــن خــال ا ظــام، وذ عاملــة فــي هــذا ا مصــرفية ا مؤسســات ا بــه تــداخل ســلطات ا
شــأ  مــا أ جزائــر  مركــز ا ــك ا لب تــي أوكلــت  مهــام ا ــت مصــرفا، وا ــو كا قــروض كمــا  ح ا ــة فــي مــ خزي ا
قطاعــات  تجاريــة فقــد قامــت بتقــديم قــروض  مصــارف ا فاحــي، أمــا ا لقطــاع ا قــروض  ح ا حيــث كــان يمــ

 ييست من إختصاصها

تهــا علــى  ى5 ــة وهيم خزي ــذ قامــت بــه ا ــدور ا تعــاظم فــي ا مصــارف ســاهم بقســ وافــر فــي ســلبية إن ا ا
سياسات اإقراضية قرض ورسم ا مصارف بخصوص تعبئة اإدخار وتوزيع ا  يدور ا

غــى ســلطة  ى6 تجاريــة أ ــوك ا ب مركــز وا ــك ا ب لمهــام بــين ا مصــرفي علــى مســتو واحــد  ظــام ا إعتمــاد ا
مركز  ك ا لب مراقبة   يا

مؤسسات من طرف ا ى5 قروض على ا ـد تراخـي فـي دراسـة توزيع ا ات ، ممـا و مصارف يتم بدون ضما
مؤسســـات  مصـــرفية، هـــذا مـــا أثـــر ســـلبا علـــى ا مؤسســـات ا ومتابعـــة ومراقبـــة عمليـــة اإقـــراض مـــن طـــرف ا
هــذ  ي  مــا تــوازن ا مصــارف عليهــا بشــكل أثــر علــى ا م ديــون ا عموميــة اإقتصــادية حيــث مكــن مــن تــرا ا

لب ي  ما توازن ا ي ا تا مصارف وبا  يادا

عموميــــة بفــــتح حســــابين  ى. مؤسســــات ا متمثــــل فــــي إجباريــــة ا وحيــــد وا مســــبق وا تــــوطين ا عمــــل بمبــــدأ ا ا
ــت  ــو كا تــوطين  ــاع عــن ا مصــرف اإمت ــه ، كمــا ا يحــق  ــذ تــم توجيههــا  مصــرف ا مصــرفيين فــي ا

معمـول بهـا، بإعتبـ مصــرفية ا اسـيكية ا مقـاييس ا معـايير وا ـى ا مؤسسـة ا تسـتجيب إ ـك قـد تــم ا ار أن ذ
ية ما  يبقرار من وزارة ا

فـــل بتمويـــل  ى9 ت متمثـــل فـــي تخصـــيص كـــل مصـــرف با تخصـــص وا مصـــرفي علـــى مبـــدأ ا ظـــام ا يقـــوم ا
ظريا فق ك كان  ي، إا أن ذ وط  يمجموعة من فروع اإقتصاد ا

مركـز ا يمتلـك سـلطةى12 ـك ا ب ـك بإعتبـار أن ا مصـرفي ذو مسـتو واحـد وذ ظام ا حقيقيـة علـى  إن ا
تجارية مصارف ا  يا

فسها تواجه ثاث معطيات جديدة        عمومية  وك ا ب ات، وجدت ا تسعي ن مع مطلع ا  :و
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 شطة أ حذر  ظيم ا ت  يا
 سوق وتعبئة اإدخارات تمويل وتركيزها على ا ظيم عمليات إعادة ا  يت
 خاصة افسة ا م سوق على ا فتاح ا  يإ

رغم من  ه با جزائر إبتداءا من إا أ مصرفي ا ظام ا ل واسع  فتاح ا شـطة تـتم 1998اإ ، تبقـى معظـم ا
تـــي تجمـــع  ـــة وا ي وط عموميـــة ا ـــوك ا ب ـــع %90مـــن طـــرف ا يـــة وتقـــوم بتوزي ما مـــوارد ا مـــن  % 92مـــن ا

قطاعات اإقتصادية ح مختلف ا صا قروض   ي1ا

ث ثا مطلب ا جزائر :   ا مصرفي ا ظام ا   برامج إصاح ا

ـــك  جذريـــة وذ عديـــد مـــن اإصـــاحات ا ات ا ســـبعي وات ا جزائـــر بدايـــة مـــن ســـ مصـــرفي ا ظـــام ا عـــرف ا
خاصــة  ملقــاة علــى عاتقــه وا يات ا مســؤو مهــام وا فــل با ت ــه مــن ا ضــرورية قصــد تمكي دوات ا إعطائــه ا

ـــت هـــذ اإصـــاحات ماز  ميـــة ، حيـــث كا ت حيـــاة اإقتصـــادية وبعـــث عجلـــة ا ـــة ا اميكي لتحـــوات بدي مـــة 
إقتصــــاد  جديـــد  توجـــه ا ية بصـــفة عامـــة، وا مــــة وشـــمو مي مـــن عو عـــا تـــي يعرفهـــا اإقتصـــاد ا جذريـــة ا ا

ترشيد اإقتصاد لضب وا يات  لقرار وآ سوق كقواعد  ي قو ا ذ تمثل في تب جزائر بصفة خاصة ا  يا

ة:  أوا س ي  ما  1951اإصاح ا

ول جــــاءت هــــذ اإصــــاحات فــــي إطــــار  ربــــاعي ا مخطــــ ا ــــة اإخــــتال ( 1913ى1910طا بهــــدف إزا
إستثمارات ة في تمويلها  خزي ضغ على ا  ي 2وتخفيف ا

ة  ســـ ي  مـــا لمؤسســـات  1911فمـــن خـــال اإصـــاح ا يـــة  ما عمليـــات ا اد مهمـــة تســـيير ومراقبـــة ا تـــم إســـ
قدية، كما تم  تدفقات ا وك، وفرض مراقبة صارمة على ا لب عمومية  يا تا وجزها في ا  :1إتخاذ إجراءات 

ية -1 ما ية بعدما كان من مهام وزارة ا و وك ا ب تمويل عن طريق قروض اإستغال من طرف ا  يا

يـة  ى2 ما ون ا ـص عليـه قـا عمومية، فكـان حسـب مـا  مؤسسات ا ح ا صا قروض اإستثمار  سبة  أما با
ة  لمادة1910س تي تر أن تمويل اإ 01طبقا  لتسديد وا قابلة  تجة مضمون باإعتمادات ا م ستثمارات ا

لقرض ي  وط مجلس ا ية بموافقة من ا وط ية ا ما مؤسسات ا وحة من طرف ا مم  يا

                                                           

 Abdelkader Salhi,position financiére extérieure et situation monétaire de l'algérie en 2003,badr infos,1
er

 

trimestre,2004,pp:17-20.  
قدية،بلعزوز بن علي ، 2 سياسات ا ظريات وا جزائر،محاضرات في ا جامعية، ا مطبوعات ا  ي114،ص2004ديوان ا
يات اطرش طاهر،  1 وك، تق  ي10ى42مرجع سابق، ص ص ب
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قدية ى3 تسهيل عملية متابعة ومراقبة تدفقاتها ا ك واحد  عمومية في ب مؤسسات ا  يتوطين كل عمليات ا

فائدة بطريقة مركزي ى4  ية إراديةتحديد معدات ا

ازمة ى5 مفلسة بإتخاذ اإجراءات ا عمومية ا مؤسسات ا ظر في ا  يإعادة ا

ية فق ى6 ما تخطي ووزارة ا فيذ اإستثمارات إفتتاحية من مهام كل من وزارة ا  يعملية ت

ـة قصـد  ى5 خزي د ا ية  ما هيئات ا حتياطات ا ة من مخصصات اإهتاك وا  مكو موال ا إيداع رؤوس ا
يت وط  يعبئة اإدخار ا

ة س ي  ما  :1951قائص اإصاح ا

عــدة  قديــة وهــذا راجــع  تــدفقات ا لــتحكم فــي ا كــي كافيــة  ب قطــاع ا ــن صــاحيات ا ــم ت فتــرة  خــال هــذ ا
 :أسباب

  معــدة مــن طــرف وثــائق ا محــي اإقتصــاد واإجتمــاعي، فا كــي مــع ا ب قطــاع ا عــدم توافــق دور ا
ـــــ لب يـــــة  وط مؤسســـــات ا داء ا لحكـــــم علـــــى ا ح اإئتمـــــان غيـــــر كافيـــــة  وك فـــــي إطـــــار ملفـــــات مـــــ

قروض اإستغال  ياإقتصاد 

  كـــي ، ودفـــع ب مكشـــوف ا هـــا ممـــا رفـــع مـــن مســـتو ا عموميـــة عـــن تســـديد ديو مؤسســـات ا عجـــز ا
مصرفية ديون ا عمومية إعادة شراء ا ة ا خزي  يا

يا ة :  ثا س كي  ب قرض  ..19اإصاح ا متعلق با كا ب  وا

قــرض رقــم  ــوك وا ب ون ا مــؤرخ فــي  80ى12بموجــب قــا تــم إدخــال إصــاح جــذر علــى  1980أوت  19ا
مصـرفي مـن  شـاط ا ل اسـيكية  قواعـد ا مبـادا وا ون فـي إرسـاء ا قـا مصرفية، حيـث تمثـل هـذا ا وظيفة ا ا

 :مثل

مهام ا ى1 فل با ه أصبح يت وك كو ب ك ا مركز دور كب ك ا ب مركزيةإستعادة ا وك ا لب  يتقليدية 

إقــراض  ى2 مركــز كملجــأ  ــك ا ب فصــل بــين ا ــك فــي ا مصــرفي علــى مســتويين وتمثــل ذ ظــام ا وضــع ا
تجارية مصارف ا شاطات ا  يو
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قــروض فــي  ى3 تمويــل مــن خــال تعبئــة اإدخــار وتوزيــع ا ظــام ا تمويــل دورهــا داخــل  إســتعادة مؤسســات ا
لقـرض ، وأصـب ي  ـوط مخط ا ودائـع مهمـا إطار ا مصـارف أن تسـتلم ا ون بإمكـان ا قـا ح بمقتضـى هـذا ا

ســتعادت حــق  شــكل وا  مــدة وا قــروض بــإختاف ا ح ا هــا أن تقــوم بمــ كــان شــكلها ومــدتها، كمــا أصــبح بإمكا
رجاعه قرض وا   يمتابعة إستخدام ا

ية ى4 ما موارد ا تمويل ومركزة ا ظام ا ة في  خزي  يتقليل دور ا

شاء هيئات  ى5 ب هيئات إستشارية أخر إ ى جا مصرفي إ ظام ا  يرقابة على ا

ثا ة :  ثا س كي  ب مصارف ..19اإصاح ا ية ا خاص بإستقا  ا

ون  صــــادر فــــي  88ى00يهــــدف قــــا في  12ا ون  1988جــــا لقــــا مــــتمم  معــــدل وا ــــى وضــــع  12ى88ا إ
ية حهــا اإســتقا ميــة بم لت لثــروة ومحــرك أساســي  مؤسســة كمحقــق مركــز  ــك فــي إطــار  ا ضــرورية، وذ ا

ــذ  قــد ا ون ا قــا ييــف ا ون علــى ت قــا جزائــر، وعمــل هــذا ا مؤسســات فــي ا إقتصــاد وا جديــد  ظــيم ا ت ا
ون أصبح 1980صدر في  قا ين اإصاحات اإقتصادية، وبموجب هذا ا  :مع قوا

توازن  ى1 ية وا ما ية ا مبدأ اإستقا وية تجارية تخضع  مصرف شخصية مع ي أن ا محاسبي ، وهذا يع ا
مردودية ربح وا تجارة ويتعين عليه أن يعمل على تحقيق ا قواعد ا مصرف يخضع   يشاط ا

ـذ يسـتلزم  ى2 مصـرفي ا عمـل ا وطـة بـه ومتطلبـات ا م جديـدة ا أهداف ا شاطاته وفقا  مصرف يكيف  ا
عمل بقواعد ومعايير خاصة به  يا

لجمهـــور ى3 مصـــرف أن يلجـــأ  ـــه طلـــب ديـــون  بإمكـــان ا طويـــل، كمـــا بإمكا لمـــد ا مـــن أجـــل اإقـــراض 
 يخارجية

قدية ى4 سياسة ا مركز بتسيير ا ك ا ب  ييقوم ا
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قرض:  رابعا قد وا ون ا  قا

قــرض  قــد وا ون ا صــادر فــي  90ى10يعتبــر قــا ــة  1990أفريــل  14ا مكا صــا تشــريعيا يعكــس أهميــة ا
مصــ ظــام ا تــي يجــب أن يكــون عليهــا ا ون 1رفيا ــه قــد راعــى محتويــات كــل مــن قــا ــى كو ، فباإضــافة إ

ة  ســ قــد  ة  1980اإصــاح ا ســ مــتمم  معــدل وا ون ا قــا ظــيم وأداء 1988وا ت ــه قــدم إطــارا جديــدا  ، فإ
ـذ سـيكون  شـكل ا ـى حـد كبيـر ا تـي تعكـس إ يزمـات ا ميكا مبـادا وا مصرفي، وشمل جملة من ا ظام ا ا

مصرفي ظام ا مستقبل عليه ا جزائر في ا  يا

قرض -1 قد وا ون ا ية  :مبادئ قا تا قاط ا مبادا في ا ا إيجاز هذ ا  :يمك

حقيقيــة -أ ــدائرة ا قديــة وا ــدائرة ا فصــل بــين ا قديــة : ا هــداف ا قــرارات علــى أســاس ا حيــث يــتم إتخــاذ ا
سائد ، عكس قد ا وضع ا اءا على ا قدية وب سلطة ا تي تحددها ا ـت  ا قرارات حيـث كا ت عليه ا ما كا

تخطي تتخذها على أساس كمي حقيقي  يهيئة ا

يـة -ب ما ـدائرة ا قدية وا دائرة ا فصل بين ا قـرض، كمـا : ا ـى عمليـة ا لجـوء إ ـة حـرة فـي ا خزي ـم تعـد ا
هداف  مبدأ بتحقيق ا عجز، وقد سمح هذا ا تمويل ا مركز  ك ا ب ى ا سابق تلجأ إ ت في ا يةكا تا  :1ا

 ة لخزي متعاظم  دور ا مركز عن ا ك ا ب  يإستقال ا
 مة عليها مترا سابقة ا ديون ا مركز ، وتسديد ا ك ا ب ة إتجا ا خزي  يتقليص ديون ا
 قدية توازات ا عامة على ا ية ا لما سلبية  حد من اآثار ا  يا
 ة في تمويل اإقتصاد خزي تزامات ا  يتراجع إ

فصل بين د -ج ية ودائرة اإئتمانا ميزا قـروض  :ائرة ا ح ا ـة عـن مـ خزي ون تـم إبعـاد ا قـا بصـدور هـذا ا
ــة،  دو مخططــة مــن طــرف ا عموميــة ا يبقــى دورهــا يقتصــر علــى تمويــل اإســتثمارات ا تمويــل اإقتصــاد، 
جـــدو اإقتصـــاد ـــك علـــى مفهـــوم ا ـــزا فـــي ذ ح اإئتمـــان مرت مصـــرفي دور فـــي مـــ ظـــام ا ل ية وبهـــذا أعيـــد 

 يلمشروع

ــة -د قدي سياســة ا ــة ا قديــة كمتغيــر أساســي فــي :  أهمي لسياســة ا ون أعيــد اإعتبــار  قــا بموجــب هــذا ا
ها تقليدية م جزائر وظائفه ومهامه ا ك ا لب ك أعيد  ذ تيجة   :2اإقتصاد، و

                                                           
ون  1 عدد  10ى90قا رسمية، ا جريدة ا قرض، ا قد وا متعلق با صادر بتاريخ10ا  ي14/04/1990، ا
قدية،  بلعزوز بن علي، 2 سياسات ا ظريات وا  ي181مرجع سابق،صمحاضرات في ا
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 ية بتحديد قيمتها وشكل حجمها ومواصفاتها معد قطع ا قدية وا وراق ا  يإصدار ا
  يةشروط معد قطع ا قدية وا وراق ا تاف ا ع وا   يكيفية مراقبة ص
 بية ج جزائرية وا ية ا ما مؤسسات ا وك وا ب شاء ا ح رخص إ  يم
 بية ج وك ا ب ترخيص بفتح وا عتماد مكاتب ووكاات تمثل ا  يا
 مباشــرة وغيــر دوات ا قديــة مــن خــال تدخلــه بــا لســوق ا حســن  ســير ا جزائــر ا ــك ا ب  يضــمن ا

مباشرة  مفتوحةط ا سوق ا خصم، سياسة ا  (يمعدل ا

قرض -2 قد وا ون ا  :أهداف قا

ى تحقيق مايلي         قرض إ قد وا ون ا  : يهدف قا

 مصرفي ي وا ما قطاع ا ل تدخل إدار في ا  يوضع حد 
 قرض قد وا مركز في تسيير شؤون ا ك ا ب دور ا  يرد اإعتبار 
  عملة يإعادة تقييم ا وط ية بما تخدم اإقتصاد ا وط  يا
 بية ية خاصة أو أج شاء مصارف وط سماح بإ خارجية وا  يتشجيع اإستثمارات ا
 ية ما هيئات ا وك وا ب وطة با م شاطات ا وك وتحديد وتوضيح ا ب غاء مبدأ تخصص ا  يإ
  قدية حقيقية شاء سوق   (يبورصةطإ
 فائدة م سبية في تحديد سعر ا ة  وكإيجاد مرو ب  ين قبل ا
لجزائــر مــن آثــار         تجــار  اعي وا صــ ــك ا ب ــك آل خليفــة وا زبــائن كــل مــن ب وبخصــوص مــا حــدث 

تعليمــة رقــم  قــد حيــث وردت ا قــرض وا ون ا ظــر فــي قــا قــد تقــرر إعــادة ا هم ،   11ى03مســتهم فــي أمــوا
صادرة في  قـرض  2003أوت  20ا قد وا خاصة با ـارات بخصـوص هيكـل 1ا شـتملت جملـة مـن اإبت ، وا 

مصرفية وكـذا اإتفاقيـات  عمليات ا رقابة وا تسيير وا ارات بشأن ا جزائر، كما شملت إبت ك ا ظيم إدارة ب وت
عمليـات  جزائـر علـى ا ـك ا تعليمـة تعزيـز إدارة ورقابـة ب هـدف مـن هـذ ا جزائـر، وا ك ا مشرفين على ب مع ا

مصرفية ممارسات ا بـر مصـداقية  وا لزبائن وأ ات  ثر ضما تجارية بغية تقديم أ مصارف ا تي تقوم بها ا ا
جمهوريـة  ـان مـن رئاسـة ا قـرض معي قـد وا ـك بإضـافة عضـوان فـي مجلـس ا جزائر وذ مصرفي ا ظام ا ل

ية ما وزارة ا  ي  تابعين 

                                                                                                                                                                                     

 

عدد 1 رسمية، ا جريدة ا صادر بتاريخ22ا  ي21/08/2003، ا
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رابع مطلب ا ي:   ا حا مصرفي ا جهاز ا  هيكل ا

مصرفي  جهاز ا ون ا جزائـر مـن ثاثـة قطاعـات رئيسـية يت مركـز ا ـك ا ب ذ يقف على رأسه ا ي ا حا ا
تمثيل مكاتب ا متخصصة باإضافة  عامة وا ية بشقيها ا ما مؤسسات ا وك وا ب  يوهي ا

جزائر:  أوا ك ا  ب

جزائر في  ك ا شئ ب ون  1902ديسمبر  13أ جزائر  144ى02بموجب قا مركز ا ك ا ب تحت مسمى ا
في(  BCAط مؤســس فــي عهــد اإســتعمار إبتــداءا مــن أول جــا جزائــر ا ــك ا ب يحــل محــل ا ــك  ، 1903وذ

ـك  ي وهـو ب مـا ويـة تتمتـع باإسـتقال ا هـا شخصـية مع يـة  ية مؤسسة عامـة وط و قا احية ا ويعتبر من ا
وك  لب خير  مقرض ا ة، وا دو ك ا وك ، ب ب  يا

جزائـر ـك ا ب موكلـة  مهام ا صـرف، مراقبـة : فـي تتمثل ا ها، تسـيير إحتياطـات ا ظـيم تـداو قـود وت إصـدار ا
تــي يمارســها يوميــا مثــل عمليــات ا ــى ا إقتصــاد، باإضــافة إ وحــة  مم قــروض ا خصــم ، تســيير : ا إعــادة ا

ح رخص فتح مكاتب تمثيل و صرف، كما يعتبر مسؤول عن م مقاصة،ا ، تسيير غرفة ا قد سوق ا أو /ا
وك و  ية خارجيةإعتماد ب  يهيئات ما

يا تجارية: ثا وك ا ب  ا

عمومية -1 تجارية ا وك ا ب  :ا

ــوك وهــي جزائــر ســتة ب عموميــة فــي ا تجاريــة ا ــوك ا ب دوق : يبلــغ عــدد ا صــ جزائــر ، ا شــعبي ا قــرض ا ا
ميـــ ت فاحـــة وا ـــك ا ، ب جزائـــر خـــارجي ا ـــك ا ب جزائـــر ، ا ي ا ـــوط ـــك ا ب لتـــوفير واإحتيـــاط، ا ي  ـــوط ة ا

ت عبارة عن  وك ودائع بعد أن كا وك عملها في هيئة ب ب محلية، حيث تمارس هذ ا مية ا ت ك ا ريفية، ب ا
شائها وك متخصصة وقت إ  يب

خاصة -2 تجارية ا وك ا ب  :ا

ون  مرحلــة إقتصــادية جديــدة  10ى90فــتح قــا ريســا  جزائر ت لعمــل بــا خاصــة  ــوك ا ب لعديــد مــن ا مجــال  ا
ساس سوق ركيزتها ا يات إقتصاد ا عمل وفق آ حرة وا افسة ا م  يية ا

، إذ بدأ يشـهد تحـوات  جزائر كي ا ب ظام ا بي ساهم في تطور ا ج ي وا وط خاص ا قطاع ا إن ظهور ا
هايـة 1998عديـدة إبتـداء مــن  هيكلـي، ومــع  تعــديل ا ظـام يضــم  2001مـع مخططـات ا  20أصـبح هــذا ا
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يــة عموميــة خاصــة و  ــك وهيــأة ما هــا ثــاث ب قــرض م قــد وا ــة ا ج تــي تــم إعتمادهــا مــن طــرف  مختلطــة وا
وك خاصة برأسمال جزائر و بية، وهي تتمثل في 08ب وك خاصة أج  :ب

بية -أ خاصة اأج وك ا ب  :ا

ك اأمريكي  - ب  : city bankا

شــاط فــي  1991تحصــل علــى اإعتمــاد فــي    ممارســة ا ــه  ايــة ، تأســس فــي بد1998مــا  18وتــم قبو
مريكـي  ـك ا لب جزائرية تـابع  سوق ا ه في ا ك إستطاع فتح فرع  ، وبعد ذ لرب جزائر كمكتب  ه في ا أعما

متمثل في مجموعة ها في city bank ا تي تمتلك فروع  ة 100ا  يدو

بحرين  - ك ا  :arab banking corporationب

شـاط فـي  تجـارة ويقـوم  1998سـبتمبر  24تحصل على إعتمـاد ممارسـة ا متعلقـة با عمليـات ا فـرع با هـذا ا
وسي في عمليات اإستثمار مـن خـال  ، كما يقوم بدور ا قرض اإيجار خارجية، تمويل اإستثمارات، ا ا

مساهمات ه على ا  يحصو

ي - بريطا عربي ا تجار ا ك ا ب  :ا

شاط في    حه إعتماد ممارسة ا توبر  12تم م ـدن، إذ  2001أ عربيـة يوجد مقر بل ـوك ا ب تمثـل حصـة ا
خاصـة  %24فيه  عموميـة وا مؤسسات ا دعم ا مشاريع  خارجي، مهامه تمويل ا جزائر ا ك ا ويشترك فيه ب

عمومية جزائرية ا وك ا لب ي  تق دعم ا خارجية، تقديم ا تجارة ا جزائر، تمويل ا  ي1با

ك   -  :BNP PARIS BASب

شاط من طر    قـرض فـي تحصل على إعتماد ممارسة ا قـد وا في  31ف مجلـس ا ، فهـو فـرع  2002جـا
فرسي  ك ا لب جزائر برأسمال قدر  BNP PARISتابع  ه في ا ذ قام بفتح فرع  مايين دوار ، كما  8ا

ـ  شاطه بعد فتحه  ـواردات  0يحاول توسيع  ـاطق مختلفـة ، يقـوم أساسـا علـى تمويـل ا كية في م وكاات ب
لم خارجية  تجارة ا تـي وا فرسـية ا مؤسسـات ا جزائرية وتمويل متعامليه من ا متوسطة ا صغيرة وا ؤسسات ا

جزائر شاطها با  ي2تمارس 

                                                           

 Amin k ,système bancaire algérien :indispensabilité des réformes, badr infos,n°32,2002.  

 
سابق،ص 2 مرجع ا  ي188فس ا
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ة  - اتيكس أما ك    :NATEX AMANA BANQUEب

حــه اإعتمــاد فــي  تــوبر 21تــم م فرســي  1999أ ــك ا لب  natexix banque populaire فهــو فــرع 
ه بـــ(  euroن مليــو  0ي11طمليــار دج  1برأســمال قــدر  مليــون دج فــي جويليــة  200بعــدما قــرر رفــع رأســما

تواجد 2003 فرسية على ا صغيرة ا متوسطة وا مؤسسات ا ساسي من فتحه هو تشجيع ا هدف ا ، وكان ا
ي  ـدو ميـة ا ت مبرمـة مـع فـرع مجلـس ا مشـاريع ا شـعبي فـي إطـار ا ـك ا ب جزائر وعماء ا  natexix في ا

pramex internationale ذات  ىمؤسسة 200ىمن متعامليه عبارة عن مؤسسات جزائرية %22إا أن
غذائية اعة ا ص ة وا صيد معلوماتية، اإتصاات، ا يات، ا ترو ش في مجال اإ تي ت  يحجم متوس وا

تجارية  وك ا ب فس خدمات ا ه يقوم بتقديم  عمليـاطكما أ ـة ا ـدفع كفا ، تسيير وسائل ا د مست ت اإعتماد ا
جـل طويلة ا قصيرة وا قروض ا تجارية وتقديم ا ـك (ا تفـاوض مـع ب عاصـمة وفـي إطـار ا ، يملـك فـرع فـي ا
ه في وهران وسطيف تصريح فتح فرعين  جزائر   يا

مختلط  - ك ا ب  :b.a.m.i.cا

ك في  ب شأ هذا ا مرسوم رقم  1988جوان 19أ ليبـي  102ى88بمقتضى ا خـارجي ا ك ا ب بمساهمة من ا
ـوك عموميـة جزائريـة   %20بــ مـال و أربعـة ب متمثلـة فـي  %20مـن رأس ا  ,BADR, BEA, BNAوا

BAD تعامـــ عربـــي وا مغـــرب ا تجـــارة علـــى مســـتو دول ا ميـــة ا ـــه مهـــام ترقيـــة اإســـتثمارات وت ل وأوكلـــت 
تجارية ية وا ما لتحويل فيما يخص معاماته ا قابلة  صعبة ا عملة ا  يبا

جزائريــة ممــا    وضــعية اإقتصــادية ا ســباب تتعلــق با ظــرا  ــة  تــائج فعا محــاوات  ــم تســجل هــذ ا ــن  و
بيـة  ـوك وفـروع أج شـروط فـتح ب قـرض بتحديـد  قـد وا ون ا تي جاء بها قا استدعى تعميق اإصاحات وا

جزائرف  يي ا

بركة- مختلط ا تجار ا ك ا ب  :ا

قـــرض فـــي   قـــد وا ـــة ا ج ـــك علـــى اإعتمـــاد مـــن طـــرف  ب ، هـــو مؤسســـة 1990ديســـمبر 03حصـــل هـــذا ا
ريفية بحصة قدرها  مية ا ت فاحة وا ك ا ك سعود % 21مختلطة بين ب ذ مقـر طوب ي ا دو بركة ا ك ا ب

ــك إســامي ي%40برأســمال قــدر ( بجــدة مصــرفية ، هــو ب عمــال ا ساســي علــى تحقيــق كــل ا ــه ا و قــوم قا
لشريعة اإسامية موافقة   يا
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عامة  - شركة ا  :la société généraleا

حهـــا اإعتمـــاد فـــي  كيـــة 1999ـــوفمبر 04تـــم م ب لمجموعـــة ا  société، فهـــي عبـــارة عـــن فـــرع تـــابع 

générale groupe  ،م عـا عديـد مـن دول ا شـاطها فـي ا تي يتسع  تـي وا ـوك ا ب حيـث إعتبـرت مـن أهـم ا
تي تقوم بتطويرها شطة ا شاملة من خال مهامها وا مية اإقتصادية ا ت  يتساهم في تحقيق ا

ريان  - ك ا  :al ryan algerian bankب

حه اإعتماد في  توبر 08تم م مؤسسـات  2000أ ح ا صـا قـروض  ك برأسمال قطر يهتم بتقديم ا وهو ب
متوسـطة  ــوك ا ب تـي يـتم تقـديمها مـن طـرف ا خـر ا تجـات ا م مختلـف ا ـى تقديمـه  صـغيرة باإضـافة إ وا

ية ما هيئات ا  يوا

ية -ب وط خاصة ا وك ا ب  :ا

ي أربع هيئات مع مطلع خاصة برأسمال وط وك ا ب ت تضم ا خليفـة رسـميا  1991كا ك ا إا أن إفاس ب
ـــ غـــاء اإعتمـــاد ا كيـــة إ ب ـــة ا لج ـــك فـــي وا عـــان ا ب هـــذا ا ح  لتصـــفية  1998جويليـــة 21ذ مـــ وخضـــوعه 

مودعين ة إسترداد أموال ا قضائية كمحاو وك تضميا ب  :أصبحت هذ ا

جزائر  -  اعي ا ص تجار وا ك ا ب  : BCIAا

ك في  ب شاط هذا ا ح تصريح ممارسة  حه اإعتماد في  1991جوان 28تم م مـن  1998سـبتمبر 24وم
قد و  قرض برأسمال قدر طرف مجلس ا مليار دج من طـرف مسـاهمين جزائـريين خـواص، إذ تـم إعتبـار 1ا

بورصـة،  ـوك، عمليـات ا ب ه كـل مهـام ا شامل، فقد أوكلت  ك ا ب ذ يأخذ شكل ا قروض وا لودائع وا ك  ب
عموميـة ، فهـو يمتلـك  ـوك ا ب خارجيـة كبـاقي ا تجـارة ا قـروض وتمويـل ا ح ا صرف، مـ ة وكـاات موزعـ 8ا

ــــــاطق مختلفــــــة ــــــى م مصــــــرفية رقــــــمي عل ــــــة ا لج ــــــه اإعتمــــــاد بقــــــرار مــــــن ا ــــــاريخ  08/2003ســــــحب م بت
 ي1 21/08/2003

 

 

                                                           
عدد   1 خبر، ا مذكور في يومية ا قرار ا طوق ا صادر بتاريخ3923شر م  ي01/11/2003، ا
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وك - لب جزائرية  شركة ا  :compagnie algérienne de banque ( cab)ا

قــرض فــي  قــد وا تــرخيص مــن طــرف مجلــس ا ــك علــى ا ب ، وا عتمــد مــن 1999جــوان  12تحصــل هــذا ا
جزائـــر  ـــك ا غلبيـــة مـــن طـــرف مشـــرفين 02/11/1999فـــي طـــرف ب شـــأت با ، ويعتبـــر شـــركة مســـاهمة أ

تتابـه بمسـاهمة  100جزائـريين برأسـمال قـدر  قـد تـم إ مـن  %1مـن شـركات جزائريـة و %83مليـون دج، و
قد تحصل علـى أربـاح خـال عـام   2,8حصـيلة قـدرها % ,851قـدرت بــ  2000شركات تمويل أروبية، و

 يملياردج

ك ا - ب عام ا  : la banque générale méditerranée متوسطي ا

شاطه في  بدأ ممارسة  حه اإعتماد  وك جديدة اإعتمـاد مـؤخرا فـي 2000أفريل  30تم م ح ب ، كما تم م
ك  2003 خليج، ب جزائر ا ك ا تي تتمثل أساسا في ب جزائر arcoوا ك ا ب تجارة، ا اعة وا ص ك ا  ي، وب

ثا ما: ثا هيئات ا               les établissement financiersية ا

يــة مــن  ما مــوارد ا تقليديــة مــا عــد جمــع ا كيــة ا ب عمليــات ا ويــة تقــوم بكــل ا هــي عبــارة عــن أشــخاص مع
عوان اإقتصادية  ي2مختلف ا

خاصة  -1 ك اأعمال ا  :l'union bankب

شــاؤ فــي  مــوال 1992مــا  01تــم إ بيــة، يعمــل علــى  بمشــاركة كــل مــن جمعيــة رؤوس ا ج خاصــة وا ا
موجـودة أو  عمـال ا ـى مسـاهمته فـي ا يـة، إضـافة إ دو بيـرة ا تجارية ا عمليات ا جمع اإدخارات وتمويل ا

لعماء جاز مع تقديم خدمات إستشارية   يقيد اإ

سام -2 قرض في : هيأة ا قد وا حها اإعتماد من طرف مجلس ا  ي1991 جوان 28تم م

ــأة  -3 شــاط مــن  :finalepهي حهــا إعتمــاد ممارســة ا يــة برأســمال جزائــر وأوروبــي، تــم م وهــي هيــأة ما
قرض في قد وا  ي1998أفريل 00طرف مجلس ا

شــاط فــي : mouna banque هيــأة -4 حهــا إعتمــاد ممارســة ا برأســمال قــدر  1998أفريــل  08تــم م
مصرفية 020 عمليات ا  يمليون دج، وهي تقوم بجميع ا

                                                           
ان ،  2 كية، قام ح ب افسة ا م  ي 132مرجع سابق ،صا
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ــ -5 ب يا ــدو ــر ا جزائ قــرض فــي :ك ا قــد وا برأســمال  2000فيفــر  21تــم إعتمــاد مــن طــرف مجلــس ا
بي ي أج  يوط

في 09تم إعتمادها في  :sofinanceهيأة  -6  يبرأسمال جزائر  2001جا

لقرض اإيجار  -5 عربية  هيأة ا حهـا اإعتمـاد فـي: arab leasing corporationا فيفـر  20تـم م
 ي2002

ث مبحث ا يا ريفية :  ا مية ا ت فاحة وا ك ا  ب

مصرفية  ساحة ا تي تشهدها ا تغيرات ا تأقلم مع ا ى ا ريفية يسعى إ مية ا ت فاحة وا ك ا  إن ب

وا  ـك فـإن مسـؤو مية ، ومـن أجـل تحقيـق ذ عا مصرفية ا سواق ا خيرة على ا فتاح هذ ا تيجة إ جزائرية  ا
وا مجهــودات كبيــرة بغيــة  ــك بــدر بــذ ــة ب حفــا علــى مكا ســوق وا تــي فرضــها إقتصــاد ا افســة ا م مواجهــة ا

جغرافــي  تشــار ا مصــرفي، ســواء باإ عمــل ا ــك رائــد فــي مجــال ا جزائريــة كب مصــرفية ا ســوق ا ــك فــي ا ب ا
ويع مجال تدخله ي ، أو عن طريق توسيع وت وط تراب ا مميز عبر كافة ا  يا

سوق ا بر حصة في ا حصول على أ ريفيـة إسـتراتيجية ومن أجل ا ميـة ا ت فاحة وا ك ا مصرفية، وضع ب
عماء ستجابة إحتياجات وتطلعات ا مصرفي وا  محي ا تي يشهدها ا تطورات ا مواجهة ا  يشاملة 

مطلب اأول ريفية:   ا مية ا ت فاحة وا ك ا  .محة حول ب

ريفية :  أوا مية ا ت فاحة وا ك ا  تعريف ب

جزائريـة ، حيـث يتخـذ شـكل شـركة ذات أسـهم  تجاريـة ا ـوك ا ب ريفية من بين ا مية ا ت فاحة وا ك ا يعتبر ب
ـة بعـد إعـادة  دو تها ا تي تب هيكلة ا ك في إطار سياسة إعادة ا ب عمومي، أسس هذا ا لقطاع ا يته  تعود مل

جزائر بموجب مرسوم رقم  ي ا وط ك ا ب مؤرخ في 100ى82هيكلة ا ك بهدف 1 1982مارس 13 ا ، وذ
قطـــاع  شـــاطات ا ـــل و ـــه مهمـــة تمويـــل هيا قـــد أوكلـــت  ريفـــي، و م ا عـــا فاحـــي وترقيـــة ا قطـــاع ا تطـــوير ا

رياف تقليدية في ا حرف ا بحر وا صيد ا ، ا ر اعي، ا ص فاحي، ا  يا

                                                           
مــــــؤرخ فــــــي  100ى82مرســــــوم رقــــــم   1 عــــــدد  1982مــــــارس  13ا رســــــمية، ا جريــــــدة ا ــــــة، ا ريفي ميــــــة ا ت فاحــــــة و ا ــــــك ا شــــــاء ب ــــــق بإ متعل ، 11ا

ي10/03/1982  
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ريفية في إطار اإصاحات اإقتصادية بعـد عـام  مية ا ت فاحة وا ك ا ـى شـركة مسـاهمة  1988تحول ب إ
ى  22ذات رأس مال قدر  ، مقسم إ ار جزائر واحد،  1000000سهم بقيمة  2200مليار دي لسهم ا دج 

قـرض فـي  قـد وا ون ا ن بعد صدور قـا غـي مـن  1990أفريـل  14و ـوك وأ لب بـر  ية أ ح إسـتقا ـذ مـ ا
ريفية كغيـر  مية ا ت فاحة وا ك ا تخصص ، أصبح ب ظام ا ه  ـك تجـار خا ـوك يباشـر مهامـه كب ب مـن ا

ي  ــه بحــوا يــا فيقــدر رأس ما وعيهــا ، أمــا حا قــروض وتشــجيع عمليــة اإدخــار ب ح ا متمثلــة فــي مــ  200وا
ار جزائر موزع علـى  ـل سـهم مكتتبـة كلهـا  1000000سـهم بقيمـة إسـمية قـدرها  22000مليار دي دج 

ة دو  يمن طرف ا

يا فاحة:  ثا ك ا ريفية  مراحل تطور ب مية ا ت  وا

ي تا شاطه بثاثة مراحل يمكن تقسيمها كا ريفية في مسيرة  مية ا ت فاحة وا ك ا  :مر ب

مرحلة ما بين  -1  :1992-19.2ا

شـائه هـو فـرض وجـود ضـمن  ـى مـن إ و وات ا ي سـ ثمـا ريفيـة خـال ا ميـة ا ت فاحـة وا ك ا كان هدف ب
وكـاا عديـد مـن ا ريفي بفتح ا م ا عا فتـرة ا تسـب خـال هـذ ا ريفيـة، حيـث إ صـبغة ا ـاطق ذات ا م ت فـي ا

يكيــة  ميكا اعة ا صــ غذائيــة وا اعة ا صــ زراعــي ، قطــاع ا قطــاع ا ميــة فــي ميــدان تمويــل ا ســمعة وكفــاءة عا
ــذ إقتضــى تخصــص كــل  مخطــ ا يــة اإقتصــاد ا تمويــل فرضــته آ تخصــص فــي مجــال ا فاحيــة، هــذا ا ا

ك في تمويل قطاعات   يمحددةب

تــي كــان  مشــاريع ا ن أغلــب ا ــك  ريفيــة فعــاا وذ ميــة ا ت فاحــة وا ــك ا ــم يكــن دور ب مرحلــة  وخــال هــذ ا
ا كثيرة مستحيا وحة صعبا وأحيا مم قروض ا عمومي حيث كان تحصيل ا طابع ا ت ذات ا ها كا  ييمو

 

مرحلة مابين  -2  :1999 -1991ا

ون  شــاط  90/10بموجــب صــدور قــا شــاط معــين، توســع  ــك فــي  هايــة تخصــص كــل ب ص علــى  ــذ يــ ا
مؤسســـات  شـــاط اإقتصـــاد خاصـــة قطـــاع ا يشـــمل مجـــاات أخـــر مـــن ا ريفيـــة  ميـــة ا ت فاحـــة وا ـــك ا ب

صــــغيرة  متوســــطة وا ــــذ تربطــــه معــــه  PME/PMIاإقتصــــادية ا فاحــــي ا قطــــاع ا اء عــــن ا دون اإســــتغ
 يميزةعاقات م
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ـي متطـورة تهـدف  وجيـا إعـام آ و مرحلـة أهـم مرحلـة تميـزت بإدخـال ت ـت هـذ ا ـي فكا تق مجال ا أما في ا
مرحلة شهدت ما يلي ك ، هذ ا ب كية وتعميمها عبر مختلف وكاات ا ب عمليات ا ى تسهيل تداول ا  :2إ

ظام  :1991 تجارة ا swift 1تطبيق  فيذ عمليات ا جة وت ية ط خارجية تسهيل معا دو  (يا

كيــة  logiciel sybu (2  (وضــع برمجيــات :1992 ب عمليــات ا لقيــام با مختلفــة  تســيير ط مــع فروعــه ا
زبــائن حســابات ا فحــص عــن بعــد  مودعــات، ا دوق، تســيير ا صــ قــروض، تســيير عمليــات ا ــب (ا ــى جا ، إ

خارجيـــة، خاصـــ تجـــارة ا ـــي فـــي كـــل عمليـــات ا ة فـــي مجـــال فـــتح اإعتمـــادات تعمـــيم إســـتخدام اإعـــام اآ
ثـر مـن  ـا هـذا ا تتجـاوز أ جتهـا فـي يوم تـي أصـبحت معا دية وا مست سـاعة، كمـا تـم إدخـال مخطـ  24ا

وكاات جديد على مستو كل ا حسابات ا  يا

ك :1993 ب كية على مستو شبكات ا ب عمليات ا ي في جميع ا هاء عملية إدخال اإعام اآ  يإ

عمل ب :1994 سحب بدربدء ا تسديد وا تج جديد يتمثل في بطاقة ا  يم

ي  :1996 ســل فحــص ا مصــرفية عــن ( télétraitementط إدخــال عمليــة ا عمليــات ا جــاز ا ، فحــص وا 
حقيقي وقت ا  يبعد  وفي ا

وك :.199 ب سحب مابين ا عمل ببطاقة ا  (يCarte Inter Bancaireط  CIB بدء ا

 

مرحلة مابين  -3  :2212-2226ا

شاط جديد فيما يتعلق بمجاات  بعث  عمومية  وك ا لب فعال  فعلي وا تدخل ا مرحلة بوجوب ا تميزت هذ ا
صــدد  ســوق، وفــي هــذا ا شــاطاتها ومســتو مردوديتهــا يســاير قواعــد إقتصــاد ا مربحــة وجعــل  اإســتثمارات ا

مؤسســـا فائـــدة ا قـــروض  ـــى حـــد كبيـــر مـــن ا ـــة إ ريفي ميـــة ا ت فاحـــة وا ـــك ا صـــغيرة         رفـــع ب ت اإقتصـــادية ا
متوســطة مصــغرة ( PME/PMIط وا مؤسســات ا وفــي شــتى مجـــاات (  micro entrepriseط ، وكــذا ا

مختلفة فاحي وفروعه ا لقطاع ا مستو مساعداته  ى رفعه  شاط اإقتصاد إضافة إ  يا
                                                           

 
شئت في عام  1 اتصاات أ هاتفية بين  1913ظام سويفت عبارة عن شبكة  ية ا ما اتصاات ا ية  دو جمعية ا ومقرها في بلجيكا ، تديريها ا

ت وك وا ب تلغراف ا س وا تل تقليدية مثل ا رسائل ا وك بدا من ا ب رسائل بين ا تبادل ا حديثة  اتصاات ا  يييييي تستخدم وسائل 
ك  2 عامة BADRشبكة معلوماتية خاصة بب مديرية ا كية با ب وكاات ا  Système bancaire universel) يطترب ا
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عميقة ومن أجل  تحوات اإقتصادية واإجتماعية ا ـك بصدد مسايرة ا ه ، وضع ب تطلعات زبائ اإستجابة 
ك إحداث تطهير فـي  خدمات وكذ ك وتحسين ا ب بدر برامج خماسي فعلي يتركز خاصة على عصرة ا ا

تي حققها مايلي تائج ا ي ، ومن أهم ا ما ميدان ا محاسبة وفي ا  :ميدان ا

لب : 2226 جاز مخط تسوية  ضعف وا  قوة وا قاط ا قيام بفحص دقيق  يةا دو قيم ا مطابقة ا  يك 

متعلقــة بملفــات  : 2225 يــة ا تق عمــل علــى تخفيــف اإجــراءات اإداريــة وا ي، وا مــا حســابي وا تطهيــر ا ا
س  جـا ــك ا ب قـروض، مـع تحقيـق مشـروع ا مشخصـة(  la banque assiseط ا خـدمات ا  lesطمـع ا

service personnalisés  ) رائـدة وكـاات ا ـة عميـر طبـبعض ا شـراقةوكا ، وكـذا إدخـال مخطـ (وش وا
مركزية محاسبة ا حسابات على مستو ا ية يجديد في ا ترو بطاقات اإ عمل با  يوبدء ا

ك : .222 ب مشخصة على مستو جميع وكاات ا خدمات ا جلوس وا ك ا  يتعميم مفهوم ب

ظــام  : 2229 لجــوء (  SYRATطإدخــال  ي دون ا ســل فحــص ا رصــدة عــن طريــق ا ظــام تغطيــة ا وهــو 
تجارية وراق ا صكوك وا لقيم مما يسمح بتقليص فترات تغطية ا ماد  قل ا ى ا  ي1إ

كيــة وكــذا  ى ب لمعلومــات ا حــر  تــداول ا مبــدأ ا صــحافة بمبــادرة مديريــة اإتصــال تشــجيعا  ــاد ا تأســيس 
زبائن بمختلف خدمات  كتعريف ا ب  ي2ا

قديـة  : 2212 ــأوراق ا يـة  شـبابيك اآ  les guichets automatiques desط تعمـيم إسـتخدام ا

billets ) ـــوك ب تلقائيـــة بـــين ا عاقـــات ا ـــي وا قـــد اآ تـــي تشـــرف عليـــه شـــركة ا ـــدفع ا مرتبطـــة ببطاقـــات ا ا
SATIM ية كبيرة تي تتميز بكثافة سكا اطق ا م  يخاصة في ا

يـة تم إدخا:  2211 ترو مقاصـة اإ ،وفـي  télé des chèquesو  télécompensationل كل من ا
ظام جديـد يعـرف بــ و شـفافية فـي   télé des virementsإدخال  ثقـة وا مـان وا ـك مـن أجـل تحقيـق ا وذ

غش واإختاسات من جهة أخر  تعامات من جهة، ومحاربة ا   يا

بطاقــات اإ:2212 خاصــةاسـتخدام ا يــة ا جزائريــة ماعــدا بطاقــة  ترو ــوك ا ب بــدر فقــ فــي جميــع ا ــك ا بب
توفير  يا

                                                           

   A.sahi , conseil economique et social, Badr info n°36-37, decembre 2003,Alger,p :15.   
 .Badr info n°33, mars –avril 2003, Alger, p:17 ادي الصحافة لبنك الفاحة و التنمية الريفية    4
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ثا جزائر :  ثا مصرفي ا محيط ا ريفية في ا مية ا ت فاحة وا ك ا ة ب  مكا

ـك  بر ب ، فهـو يعتبـر كـأ جزائـر مصـرفي ا هيكـل ا ريفية موقعا متميـزا ضـمن ا مية ا ت فاحة وا ك ا يحتل ب
تي يمكن إيجازها فيما يلي شأته وا ذ  ما يشهد من تحوات هيكلية وعملية هامة م ظرا  بلد   : تجار في ا

شأته في  ى1 ذ  ريفية م مية ا ت فاحة وا ك ا متعارف عليها  بكافة 1982يتمتع ب وظائف ا صاحيات وا ا
ميا  يعا

ـوك  ى2 ب ف من طرف مجلة قاموس ا بشرية، حيث ص  bankersطيمتاز بكثافة شبكته وأهمية تشكيلته ا
almanach ) ة مركـز  2001في س ـك يحتـل ا جزائرية وهو ب وك ا ب ول في ترتيب ا مركز ا  008في ا

مي من بين  عا ترتيب ا ك مص 4100في ا ة ب ف في س وائـل  2002ف، كما ص عشـرة ا مراتـب ا فـي ا
وك اإفريقية  ي3لب

شــاطها وطبيعتهــا  ى3 مؤسســات علــى إخــتاف  قطاعــات اإقتصــادية ، كمــا يمــول كافــة ا يعمــل فــي كافــة ا
ية و قا  يا

ذ  ى4 سويفت م  ي  1991إستعمال ا

خارجية ى2 تجارة ا ي في جميع عمليات ا  يإستعمال اإعام اآ

خارجية  ى0 تجارة ا  يمن حجم معاماته %30تمثل ا

س مع خدمات مشخصة ى1 جا ك ا ب ك جزائر يستعمل مفهوم ا  يأول ب

حقيقي وعن بعد  ى8 وقت ا كية في ا ب عمليات ا قيام با  (يtélétransmissionطا

ـك مصـم ى9 لب شبكة بفضـل برمجيـات خاصـة ملـك  ي على كل ا م مـن طـرف تعميم إستعمال اإعام اآ
مؤسسة دسي ا  ي مه

 

                                                                                                                                                  

                                                           
ك بدر،   3 شاط ب  ي32:،ص  2000تقرير 
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ي ثا مطلب ا ريفية:   ا مية ا ت فاحة وا ك ا  أهداف ومهام ب

ـــــاخ  م تـــــأقلم مـــــع ا فاحـــــة           مـــــن أجـــــل ا ـــــك ا جـــــأ ب جذريـــــة،  تغيرات ا يـــــا بـــــا ـــــذ يتميـــــز حا اإقتصـــــاد ا
ــى  لوصــول إ وعــة  شــاطات مت قيــام بأعمــال و ــى ا خــر إ عموميــة ا ــوك ا ب ريفيــة كغيــر مــن ا ميــة ا ت وا
فــر  متعــاملين اإقتصــاديين وا اد إســتراتيجية تتمثــل فــي جعلــه مؤسســة مصــرفية كبيــرة تحضــى بــإحترام وثقــة ا

مصرفي وس ا ته ضمن ا عماء على حد سواء بهدف تدعيم مكا  يا

ريفية :  أوا مية ا ت فاحة وا ك ا  أهداف ب

ك ما يلي ب مسطرة من طرف إدارة ا رئيسية ا هداف ا  :من أهم ا

ك كمؤسسة مصرفية شاملة ى1 ب ويع وتوسيع مجاات تدخل ا  يت

عماء ى2 عاقات مع ا  يتحسين ا

خدماتتحسين  ى3  يوعية ا

سوق  ى4 بر حصة من ا حصول على أ  يا

بر ى2 مصرفي قصد تحقيق مردودية أ عمل ا  يتطوير ا

ة  ى صيا ية حديثة بلجوئه إ ل داخلية ووسائل تق ظيمات وهيا ك بت ب هداف إستعان ا وبغية تحقيق تلك ا
قــائمون علــى ــي ، كمــا بــذل ا اتــه وتطــوير أجهــزة اإعــام اآ تأهيــل  وتــرميم ممتل ــك مجهــودات كبيــرة  ب ا

عمـــاء                 ثـــر مـــن ا تقـــرب أ ـــى ا ـــك إ ب ـــك، كمـــا ســـعى ا ب بشـــرية وترقيـــة اإتصـــال داخـــل وخـــارج ا مـــوارد ا
تحقيـق هـذ  ك يسـعى  ب تعرف على حاجاتهم ورغباتهم ، وكان ا بهم ، وا فل بمطا ح تت ك بتوفير مصا وذ

هداف بفضل قيامه بـ  :ا

ينرفع ح ىأ قوا حترام ا وعة وا  مت تجة وا م قروض ا ة وأعلى عائد عن طريق ا لفة ممك موارد بأقل ت  يجم ا

تعامات ىب ك فيما يخص حجم ا ب شاطات ا  يتوسيع 

صعبة ىج عملة ا ار أو با دي ك سواءا با ب ة ا خزي صارم  تسيير ا  يا

يا ريفية :  ثا مية ا ت فاحة وا ك ا  مهام ب
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ريفيـة تماشيا مع ا ميـة ا ت فاحـة وا ـك ا مصـرفي، فـإن ب شـاط ا مفعول فـي مجـال ا قواعد سارية ا ين وا قوا
ية تا مهام ا قيام با  :مكلف با

ظيمـات  ى1 ت ين وا لقـوا ها طبقـا  يـة علـى إخـتاف أشـكا ما مصـرفية واإعتمـادات ا عمليـات ا فيذ جميع ا ت
عمل بها جار ا  يا

شاء خدمات مصرفية جدي ى2 قائمةإ خدمات ا  يدة مع تطوير ا

قرض ى3 قدية بإستحداث بطاقة ا  يتطوير شبكته ومعاماته ا

ك عن طريق ترقية عمليتي اإدخار واإستثمار ى4 ب ستخدامات ا مية موارد وا   يت

متوسطة ى2 صغيرة وا مؤسسات ا حرة وا مهن ا ثر من ذو ا تقرب أ مصرفية وا سوق ا  يتقسيم ا

مصرفياإستفادة م ى0 شاط ا مرتبطة با يات ا تق مية فيما يخص ا عا تطورات ا  ين ا

مردوديـة،  قـروض ذات ا لمـدخرين فـي إطـار سياسـة ا تجـات وخـدمات مصـرفية جديـدة  ومن أجـل إعطـاء م
قـروض  ات متصـلة بحجـم ا قرض، كما حدد ضما ظيم ا مخاطر وا عادة ت ك بتطوير قدرات تحليل ا ب قام ا

حصول على إمتيازات ضريبيةوهو يطبق معدات  ة ا موارد ، مع محاو لفة ا  يفائدة تتماشى وت

 

ث ثا مطلب ا ك بدر :   ا ب ظيمي  ت هيكل ا  ا

ــدر  ــك ب يــة اقتصــادية مؤسســة هــو:تعريــف ب يــة ما هــا هــا وط و ساســي قا تجــار  ا مرســوم بمقتضــي ا  ا
ســابق فــل مهمــة ــه أوكلــت ، ذكــر ا ت قطــاع ا فاحــي با وات مــرور مــع و ، ا ســ  بــداءي  شــاطاته تعــددت ا
تراب مستو  علي فروعه بتدعيم ي ا وط يه يصبو كان ما حقق حيث ا ة وكااتـه عدد بلغ إذ إ  1982 سـ
ي ة 209 إ ها وكا ا في أما ، فرع 31 و رئيسية 0 م ة 280 وكااته عدد أصبح فقد هذا يوم  31 و وكا

ي تشغل جهوية مديرية  يموظف و إطار بين ما عامل 1000 حوا

 

 

ك بدر :  أوا ب ظيمي  ت هيكل ا    ا
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ريفية مية ا ت فاحة وا ك ا ة إن ب فروعه صاحيات واسـعة  واية بات امركزية حيث أعطى  قد أخذ بمبدأ ا
قروض، ويضم ح ا  :في م

ة-1 وكا ك: مدير ا ب ة على مستو ا لوكا  ييعتبر ممثا رئيسيا 

ة-2 مدير هي مصلحة : اأما ة ومن مهامها تسيير مهام ا وكا مدير ا  يتابعة مباشرة 

مدير-3 مدير في مهامه:ائب ا  ييقوم بمساعدة ا

شط أول -4 زبائن: رئيس م ا أمام ا تي تظهر عل خدمات ا  ييمثل مختلف ا

يى5 شط ثا تـي :رئيس م مخفيـة ا لخـدمات ا سـبة  مكلـف بهـا با خدمـة ا رئيس على ا ـون يشرف هذا ا تت
تجــارة : مــن عــدة مكاتــب ومــن أهمهــا مقاصــة و قســم ا يــة، قســم ا ما محفظــة ا قروض ، ا مكتــب خــاص بــا

مراقبة  محاسبة و ا مي ،قسم ا محا قضائي و ا قسم ا خارجية، ا  يا

زبــائن  شــخاص مضـفيين ومــراقبين إسـتقبال ا زبـون ، مــن خـال وضـعه  ـك بــدر علـى إرضــاء ا ويسـعى ب
م ى ا رشادهم إ ى أهدافهم وا  وصول إ تي تساعدهم على ا  يكاتب ا

ي  تا ظيمي ا ت هيكل ا ه ا  :كما يبي
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ريفية: (17)شكل رقم  مية ا ت فاحة وا ك ا ب ظيمي  ت هيكل ا  ا

مصدر  تريت ، :ا  bank.net-www.badr ، 10/03/2120شبكة اإ

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.badr-bank.net/
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ث ثا مبحث ا ك : ا ب ية  ترو معامات اإ كي وبطاقات ا ب ظام ا  BADRا

طلب اأول  ك: ا ية " BADR" خدمات ب ترو  :اإ

ريفيــة يعــد  ميــة ا ت فاحــة وا ــك ا وعيــة  BADRب ــى تحســين  تــي ســعت إ عموميــة ا ــوك ا ب واحــدا مــن أهــم ا
خدمات  تيا ية ا ترو درج ضمن مايسـمى ب  اإ حسـاب   "E- BANKING"ت يـة اإطـاع علـى ا فإمكا

خـدمات  قطة تحول جيـدة فـي مسـتو تقـديم ا ية تعتبر  ترو بطاقة اإ دفع بواسطة ا سحب أو ا يا،ا ترو إ
عمـــاء مـــن ســـرقة ،أو ضـــياع، طـــوابير  هـــا ا ممكـــن أن يتعـــرض  تـــي مـــن ا ل ا مشـــا ثيـــر مـــن ا وعـــاج 

تظار كوفي مياإ لب ي  ترو موقع اإ هم مايحتويه ا متاحة ايلي عرض موجز  خدمات ا  :1،فضا عن ا

 

شكل رقم  ك :  18ا ب رئيسية  صفحة ا  BADRا

 
SourceW http ://www.badr.dz61

 

 

                                                           
1 Abderraffiq khenifsa, "la BADR lance son services", (http://www.ebanking.badr.dz/part/fr/archive2004>it mag 

44).31-10-2007  

http://www.badr.dz/
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يسار ى ا رئيسية إ صفحة ا موجودة أسفل ا جملة ا قر على ا  consultez vous comptes enطبعد ا

 ligne avec BADR e-banking  ) دم ل ال ش  ل م ني  "BADR"ننت  .اإلكتر

ح خدم بن :  19الشكل رق  ني BADRص  اإلكتر

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

قع بن  رة م ب  http://www.ebanking.badr.dz ع اانترن " BADR"عند زي يل  ع كن ل ی
طط  دم وفق ال ع أخ من ال ل مج ف  إض ن ب نك مج ا في ال كل اإشت ضح في ال  :ال

قعمخطط :  20الشكل رق   الم

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

 

http://www.ebanking.badr.dz/
http://www.ebanking.badr.dz/
http://www.ebanking.badr.dz/
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ن  -1  :ط اإشترا مج

ته الشخصي  ن ل بي ع في هذه المرح ي العميل بإدخ ع مجم ف إل إتب إض ، ب ر ص بشكل جد 
ن ل د م بطري آمن تح ظ  هذه المع دف إل تمكين البن من ح ا ت ني التاع  من الخط إمك

 . ب

 ط اإشترا:  21الشكل رق 

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

ح ، ني المت دة من الخدم اإلكتر عميل اإست  حيث ي في البداي بعد تأكيد اإشترا ،يمكن ل

ر فيم بعد لط  ن له الخي ر كم في الشكل ، ليك م المر ك يته عن طري رق اإشترا  ،بإثب ه
 .التي يريد الخدم62

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 http://ebanking.badr.dz/fr 
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ي:    22الشكل رق  إثب ال

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

ى الحس  -2  :اإطاع ع

فر هذه  ن ت أ مك ق  فير في أ  حس الت ر  ني الإطاع ع الحس الج عميل إمك الخدم ل
مي ع العمل الي اإلتزا بس بن  جه ل ن أن يظطر إل الت  . د

 كشف الرصيد:     23الشكل رق

 

 

63 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

 

                                                           

س المرجع    .ن

http://www.ebanking.badr.dz/
http://www.ebanking.badr.dz/
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 :ط دفتر الشيك -3

حج الدفتر الذ يريد، كم ه  ع  ني يحدد في العميل ن رة إلكتر ي عن طريق ملء إستم تت هذه العم
ضح في الشكل   م

ني لط دفتر الشيك:    24الشكل رق رة اإلكتر  اإستم

 

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

 

ر -2 م المر  :تغيير ك

عميل  ر تسمح هذه الخدم ل م المر ل م إذا أحس أن ك ر التي يستخدم في ح م المر بتغيير ك
اأمن من  السري  ع من الحيط من طرف العميل   هذا كن ف ،  من الممكن إكتش ب س  الس

ز استخدام حدا معين طرف البن  ن بتغييره عندم يتج دة م ينصح الزب  .،الذ ع

 

 

 

http://www.ebanking.badr.dz/
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ر: 25الشكل رق   م المر  ط تغيير ك

 

 

SourceW http://www.ebanking.badr.dz 

ر:    26الشكل رق م المر  تغيير ك

 

 

SourceWhttp://www.ebanking.badr.dz 

 

http://www.ebanking.badr.dz/
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ني  ني في بن :المط الث لي الدفع اإلكتر  : BADRأس

ق البنكي المستعم في بن -  :BADRالبط

ي  التنمي الري اح  مل بن ال هي " بدر"يتع ني  ق اإلكتر اع مخت من البط  :بأن

بين البن 1-1 سح م ق بنكي ل  :CBRI بط

هي هي ص ببن البدر، ج خ رة عن منت دا من جميع  عب ي السح ن ي بعم ل م ب ق تسمح لح بط
سح ه  الحد اأقص ل ء   %1البن ،  .دج في الرصيد مع شرط إب

ق  CBRI  بط

 

ق البنكي -  : CIBالبط

ق سح  م في أ صرافهي بط ني إستخدام من طرف ح اجد في أ بن من  تتميز بإمك ألي مت
ر ل   CIB، الجزائري   البن ع  CARTE INTER BANCAIREهي اإختص ي بمجم ل ، كم تسمح ب

ق  ي التي تم ب هذه البط إطاع ع الرصيد ،مراجع آخر العم ي ك  إلخ.......من العم

عين  ق إل ن س هذه البط  :تن

ء  - ق الزرق رة  :(BLUE CARD)البط ديين  هي عب عماء الع ني تمنح ل ق إلكتر عن بط
ز  غ ا يتج حب سح مب يمكن لص جر، ن بص الت ز  دج  4الذين ا يمت
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ق الذهبي  - ني تمنح ل: GOLD CARDالبط ق إلكتر دلهي بط ء  الصي اأطب ر،  ر  تج  كب
ل  ل اأعم غ .إلخ...... رج حب من سح مب  .دج كأقص حد 030333تمكن ص

 

فير  -0 ق ت ا يمكن : TAWFIRبط ص ببن بدر ،  ني خ ق سح إلكتر رة عن بط هي عب
عين  ر ن حس اإدخ ر في بن بدر ،  ن لديه حس إدخ ي إا إذا ك ل ع ئدة  :الحص ل ب

ئدة  ن ف ي.بد ي بعم ل ق ب ني تسمح هذه البط  السح عن طريق الصراف اآلي اإلكتر
يل من حس  لتح ذل ب ط  يل في بن البدر ف ي التح تت عم بدر أ البن اأخرى ، 

فير  ق الت ر إل بط  .اإدخ

يتين  ي بعم ل م ب  :تسمح لح
ى بن البدر *أ ى مست   :ع

دا -  سح ن

ر  - د إل حس اإدخ به الع يا من حس  تح

ى البن اأخرى *  ى مست  :ع

يا ،التي تت إا في بن بدر ن التح ط د ي السح من جميع البن الجزائري ف  ت بعم

 

 

 

فير - ق ت ل بط اجب لط ط ال  :الشر

يد شخص طبيعي  - ن المست نأن يك ئدة أ بد ر ب ل لحس إدخ ئدة ببن بدر م  ف

ق ذ سيرة حسن مع البن - ل البط ن ط  أن يك

ل أ  - ب مل الصاحي في ال ل الذ له ك ك ق إل مدير ال د صاحي منح هذه البط تع
 .الرفض 
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ق شر -  :ط منح البط

ر  * ن لديه دفتر إدخ  .يج أن يك

ل *  ك اف مدير ال  .م

د * د الع راءة بن ن ب يه ي الزب قع ع ل  الذ سي ك  .مع مدير ال

ق* دة من البط ء ط اإست ن بم  .ي الزب

لجزائر * به إل المديري المركزي ب ل ط إرس ن  لزب ص ب م الخ ل المع  ي البن بعد ذل بإدخ

صم   .الع

ق البنكي  -0 ئص البط  خص

ى *  جهع  :ال

ن من * يتك ق   .رق  1رق البط

ن ذهبي *  ن ب يكتب ل المستخد   .إس 

ريخ مدة الصاحي 64*   .ت

ر *  ى الظ  :ع

 طيس ق الشريط المغن مل البط م ح  .ي يحت ع مع

 ق مل البط ء ح ص بإمض  . شريط أبيض خ

   ق ل البط ان البن من أجل إرس ئعنص مرفق مع عن  .الض

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

س المرجع    .ن
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صل   :خاص ال

م أنه ،  BADRأجري ع بن بدر يتبين من خال الدراس التي  جد فر كبير بين المع اي
ت ع الخدم  س ني  إنعك لبن اإلكتر س النظر من هذا المبحث  المتع ب دم في ال الم

ص  ل الخ بين م أدرج في دراس الح لي المصرفي  ئج الت يتضح ذل من خال النت لبن ،   :ب

 يدي اأخرى دم البن الت س الخدم  المنتج التي ت دي ن ني ت  .يستطيع البن اإلكتر

  فس البن اأخرى ع اج من م اعده في الس المصرفي  يعمل البن من أجل ترسيخ ق
ته  خدم ته  ير منتج كس ث المزيد من لذل من أجل المحتط  .فظ ع عمائه 

  ق  التك فير ال ني في ت ه الخدم اإلكتر  .تس

  ن من أ مك ق  ب البنكي في أ  ي إستخدا الحس يل عم  .تس

  ر الشخصي الذ يعينه البن لكل عميل لبن عن طريق المستش شر ب ل المب ي اإتص يل عم تس
 .من عمائه

 ين معه يعمل ال م ي  اأمن الرقمي لجميع المتع فيرالحم د ع بن ع ت إعتم ب
ا أمني مشددة  ك ت  .بر

ي  اح  التنمي الري ل الخدم  BADRيعتبر بن ال م بإدخ من البن الجزائري التي ق
ني في هذا  رة اإلكتر هر التج ف أنشطت حيث تتج مظ ني ع مخت ق اإلكتر بط له ل البن بإدخ

ني  حيث في بداي إستخدام ل تستعمل بشكل كبير لغي ،  CBRI  ،CIB ، TAWFIRالبنكي اإلكتر
مل ب بشكل كبير حيث  د زاد نسب التع ن اأخيرة ف ين مع البن ، أم في اآ م عي لدى المتع ال

الي صل عدد الم تن ح اي ب ا  ك ق ب ق   1شتركين في هذه البط   CBRIشخص لبط

CIB . 

ق  ق حديث حيث بدأ العمل ب سن التي    TAWFIRأم بط غ عدد المشتركين  4تعبر بط د ب ف
تن  اي ب ا  ك  .شخص 0في في 

هدا إل  دة الخدم اإ يسع بن بدر ج اكب تحسين ج ني لم ص في البن لكتر را الح التط
م بين البن الجزائري  ه ن رائدة  إحتال مك  .اأخرى، 
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  تم ـــــــخ

اف من شاشات  ية مشكلة من مئات ا ترو ية عبارة عن سوق إ دو تبادل ا ظومة ا توشك أن تصبح م
محمول  هاتف ا ترت عن طريق ا ه يمكن اإتصال با م خاصة وأ عا حاء ا تشرة عبر أ م حواسيب ا ا

محمول " wap"مثل بروتوكول  هاتف ا دفع من خال إستعمال ا حن اآن على عتبة " sms"أو ا ، ف
مقبلة، وموازاة  قليلة ا وات ا س سوق في ا هذ ا موا متسارعا  خبراء  تشكيل سوق إفتراضية،حيث يتوقع ا
جديد سوف يثير عدة  وضع ا طاق أوسع ، غير أن هذا ا ي على  ترو قد اإ ك سيتزايد إستخدام ا ذ

س لحكومات أو با سبة  سبة تحديات جديدة ، سواء با أفراد، فبا سبة  مصرفي أو با ظام ا ل بة 
ية ،  ترو تي يقتضيها تشييد إقتصاد و إقامة حكومة إ ساسية ا ية ا ب لحكومات يتعين عليها تطوير ا

معرفة  تاج ا اصية إ تي تمتلك  اعية هي ا ص دول ا عربية مجرد مستهلك وحيث أن ا بلدان ا ،وما تزال ا
جديد وجيات ا و وجيا اإعام لت و تطوير، خاصة في مجال ت بحث و ا ة ، فإن اإستثمار في مجال ا

ى تحديث تشريعاتها  دول إ ذ يدفع بهذ ا شيء ا جديد، ا و اإتصال ،أضحى من مقتضيات اإقتصاد ا
ي  ترو قد اإ ية و ا ترو تجارة اإ  يبحيث تشمل ا

ة مراقب ة، تطرح مسأ دو ية ا ترت عموما كما تطرح في إطار مسؤو موال و جرائم ا ة عمليات تبييض ا
مركزية  وك ا ب قدية ، حيث يتوجب على ا تلة ا تحكم في ا توسع في إصدار  ىأيضا مشكلة ا في ظل ا

ي  ترو قد اإ توسع سيؤثر فعا –ا ك أن ا جديدة وبإستمرار، ذ قدية ا تلة ا ون قادرة على مراقبة ا أن ت
ي على اإستقراراإقتصادعلى مست تا سعار، وبا  يو ا

قد  ل مصدرة  وك وهي ا لب سبة  افسة، أما با م بر تحد تواجهه، فضا عن تحد ا ي، فإن أ ترو اإ
ها  زبائ مان  دفع ، مع اآخذ بعين اإعتبار ضرورة توفير ا تجديد في طرق ووسائل ا هو ضرورة ا

مستفيدين  قود اإ ا وك من ا ب مجال ، أما ا بة بمزيد من اإستثمار في هذا ا ية ، فهي إذا مطا ترو
تعامل  ذين يفضلون ا ها ا مزيد من زبائ تقليدية فهي مهددة بفقدان ا دفع ا تي ما تزال تعتمد على وسائل ا ا

فسها مجبرة على اإستثما وك  ب ي ستجد هذ ا تا قل في بعض معاماتهم ، وبا رقمي على ا ر من ا
ظمتها   يأجل عصرة أ

مجال  ت وا تزال تبذل في هذا ا جزائر كشف على جهود بذ ية في ا ترو تجارة اإ ى واقع  ا تطرق إ إن ا
مؤسسات  تجارة ، فضا عن محاوات تقوم بها بعض ا وع من ا هذا ا ية تحتية ضرورية  من أجل إقامة ب

وع إرتقاء ب عمومية  ية ا ما مصرفية و ا متعاملين ا لشركاء و ا سماح  تي تقدمها و ا خدمات ا ية ا
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جزائر  تي ! نياإقتصاديين باإستثمار با خاصة ا عمومية أو ا وك ا ب ك ا تزال ا رغم من ذ و على ا
مؤسسات  يه ا ذ وصلت إ مستو ا بعد عن ا ي بعيدة كل ا وط تراب ا شاطها على كامل ا تمارس 

بية ،فإ ج مصرفية ا متقدم يتحدث اآن عن ا م ا عا ية ، فا ترو لتجارة اإ ية تحتية  تحدث عن ب ا  ن ك
تجارة  هذ ا  يجيل ثان 

تائج  :ا

ي  وك تعا ب جزائر  ا ية،  يةا ترو تجارة اا سبة استخدام ا ي كبير في  ى من تد تعثر إ ويعود سبب هذا ا
تـي معوقـات ا تشار  جملة من ا تجارةتشكل مكبحا أما ا  :هذ ا

معلومـات ى يف خـدمات ااتصـاات وا ـا وجيـة، وارتفـاع ت و ت تحتية ا ية ا ب مرافقة  تخلف ا تجهيزات ا وا
 يها

فـراد، ى تجاريـة وا مؤسسات ا د ا ية  ترو تجارة اا افي بأهمية ا وعي ا تشار ا وعدم إيائها  عدم ا
د تطويرها من طرف ا افية  همية ا ةا  يو

مؤسسات ى د ا تغيير  مقاومة عوامل ا مصرفية عدم بذل جهود  مساعدة هـذا افي  دعم ا  ، وغياب ا
ية ترو تجارة اا ي ا مؤسسات وتحفيزها على تب  يا

تعـامات ى اجمـة عـن ا تسـويات ا لعمليـات وا اسبة  م قدية ا مصرفية وا بيئة ا ية غياب ا ترو  ياا

ية ى ترو تجارة اا متطلبات ا تشريعية  بيئة ا  يعدم مائمة ا

مقترحات توصيات ا  :وا

ذ تفرضه ثورة  تحد ا ية ورفع ا ترو تجارة اا هوض با جزائر، إا أن ا تي تواجه ا عراقيل ا رغم كل ا
جزائـر  د ا وجيا اإعام وااتصال يستدعي توفر إرادة حقيقية وقوية  و تجارةت وهذ ي تطـوير هذ ا
جاد عمل ا ن مدعمة با م ت مرجوة ما  ثمار ا ا ا عل من أهم ما يجب عمله ي اإرادة ا يمكن أن تعطي و

مجال  :في هذا ا

ك    ية، وذ ترو تجـارة اا ـى ا تحـول إ مجتمع وتشـجيعهم علـى ا افة فئات ا ي  ترو دعم ااستعداد اا
تركيز على ية، حيث يتم  من خال ا ترو تجارة اا بشر كإحـد سـبل تسـريع تطبيـق ا صر ا ع مية ا ت
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حمات اإعامية  ها ا يب من بي تجـارة بإتبـاع مجموعـة أسا مؤسسات بأهمية هذ ا فراد وا تبصير ا
موظفين أفراد وا تدريب  ترـت، بـرامج وورش ا تسوق عبـر اا ثقافة ا مرسخة  ويرية ا ت اهج وا ، تحديث م

ية ترو لتجارة اا تقال  لتعاطي مع تحديات اا فاءات  تعليم بغية تأهيل ا  يا

ة من    ية تحتيـة قويـة مكو ي ابد أن يصاحبه ب ترو شكل اا ى ا تقليد إ شكل ا تجارة من ا تحول ا
معلو  محافظة على سامة ا مـات، وتوفير تجهيزات شبكات اتصاات ذات سرعة فائقة وقدرة كبيرة على ا

جزائر  سوق ا طبيعة ا ية، وتطوير برمجيات متخصصة مائمة  معلومات،  وابـد مـني آ محاربة جزر ا
جة قضايا  وجيا اإعام وااتصال، ومعا و ـى خـدمات ت مجتمع إ فاذ جميع فئات ا عمل على تامين  وا

ين مواط اسـب مـع مستويات دخل ا تت سـعار  ظر فـي ا تسعير، من خال إعادة ا  يا

خدم   تي توفر ا ية، ا ترو حكومة اا شبكة اإسراع في تجسيد مشروع ا شركات عبر ا ين وا لمواط ات 
تعامل  وعي بان ا ية وزيـادة ا ترو تجارة اا ك من آثار ايجابية في دفع ا ذ ة، وما سيكون  بسرعة وسهو

يس خيارا ترفيهيا بل أمر ضرور  تجارة   يبهذ ا

تخ   ية من ا ترو جزائر اا تقال بمشروع ا ا ازمة  ضرورية وا يات ا فيذ، تسخير اإمكا ت ى ا طـي إ
محددة حتى  ه ا واقع فـي آجا مشروع على أرض ا وا عداد دراسات دقيقة حول سبل تسريع عملية تجسيد ا

مشاريع فشل كباقي ا  يا يؤول مصير ا

ية، من خال تطوير    ترو لتجارة اا عب دور أساسي ميسر ومسهل  مصرفي على  ظام ا تشجيع ا
أمو  ي  ترو تحويل اا دفعا تجارة، مع  ال وتعميم وسائل ا ي هذ ا تب ي باعتبارها أول خطوة  ترو اا

عمليات من فـي هذ ا سرية وا د من ا تأ طراف من خال ا حفا على حقوق مختلف ا  يضرورة ا

ذ يضمن   ية، ا ترو تجارة اا قيام واعتماد ا ازم  تشريعي ا ي وا و قا ظيم ا ت سهر على إيجاد ا  ا
تزامـاتهم  وفاء با متعاملين بها، ويضمن ا بائعين ا ين وا مستهل  ياستمرارها ويحمي حقوق ا

ية،  ترو لتعـامات اا خاصـة  طبيعـة ا تـتاءم مـع ا ية  حا ية ا و قا قواعد ا ييف ا ك من خال ت ويتم ذ
متسـ مي ا عـا مـو ا ب ا ية توا ترو لتجارة اا تعاماتوسن تشريعات جديدة  هـذ ا  يارع 

 

 



122 

 

بحث  :آفاق ا

يـة، إا  ترو تجـارة اا ي ا معلومات وتب وجيا ا و جزائر في مجال اختراق ت اك مؤشرات  رغم تأخر ا ه
ية في حـال تـم ترو تجارة اا طاق ا قطاع، وأمل كبير في ا ية تحسن ا عمل على توفير  على إمكا ا

توعوية  ية وا تق بيئة ا تجـارة،ا ميـة هـذ ا ت اسـبة  م تجاريـة ا تشريعية وا ثير من  وا اك ا خصوصا أن ه
ترت ها عبر اا فعل تمارس بعض أعما تي بدأت با مؤسسات ا ريفية يا مية وا ت فاحة وا ك ا ها ب ومن بي

ة  يواية بات
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ئم المراجع  ق
لعربي  :المراجع ب

ديل  1 ية" هلة أحمد ق ترو تجارة اا سويس،ط،"ا اة ا  ي2004،مصر ،1جامعة ق
قادر بريش  2 ية"د زيدان وعبد ا ترو تجارة اا ية في تطوير ا ترو وك اا ب علوم "دور ا ،كلية ا

شلف تجارية ،جامعة ا  يا
مرجع  3 فس ا ديل،  يهلة أحمد ق
ية"ابراهيم بختي،4 ترو تجارة اا جامعية،"ا مطبوعاتا جزائر ،ديوان ا   ي2002،ا
ب2 ية" ياسين و سعد غا ترو تجارة اا اهج،"ا م  ي2004،عمان ، دار ا
شر،ط  0 ل ية،ااردن،داروائل  ترو تجارةاا مي وأخو حسين،شبكات ا سا رزاق د ا ، 1عاء عبد ا

 ي2002

مشكاتاادارة جم عبود،  1 وظائف وا ية،ااستراتيجية،ا ترو مريخ ، اا سعودية ، دار ا  ي2004، ا

عال حماد، 8 ية"طارق عبد ا ترو تجارة اا شمس، "ا  ي2002،جامعة عين ا

ي،يورك برس، 9 ترو تسويق ااٍ اشرون،ا  استراتيجيات ا ان،مكتبة  وى،ب  ي2003طبعة ا
سيد عليوة، 10 تجارة ا علمي،ا تسويق ا ية ومهارات ا ترو توزيع، ااٍ شر و ا ل قاهرة، اامين  ا
 ي1،2002ط
ة،  11 د سهوا اعة،مه ص ية وأثرها على ا ترو تجارة ااٍ ية،ا مل علمية ا جمعية ا  ي2004ااردن ، ا
ب ياسين، 12 يةد سعد غا ترو تجارة اا توزيع  ا شر و ا ل اهج  م ية، دار ا ة اارد زيتو  ي،جامعة ا

تسيير،سطيف 13 علوم اإقتصادية وا  يمجلة ا

عجارمة تيسير 14 تسويق :ا مصرفي ا شر حامد ،دار ا توزيع و ل   2005 .،  1 ،ط ،عمان ا

صميدعي 12 ة عثمان يوسف ىمحمود جاسم ا شر: ردي ل اهج  م مصرفي، دار ا تسويق ا توزيع،  ا و ا
 ي1،2002عمان، ط 
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مصرفية ، عمان، ط: اجي معا  10 دراسات ا مصرفي، معهد ا تسويق ا  ي1994 ،1أصول ا
خضير  أحمد محسن11 تسويق :ا مصرفي، ا شر ايتراك ا توزيع و ل قاهرة ، ا  ي1،1999،ط  ا
حق عبد بوعتروس 18 وجيز :ا وك في ا ب تجارية، ا  ي 2005 ا

صميدعي، جاسم محمود19 مرجع ا سابق ا  يا
عمل :سفر أحمد20 مصرفي ا ي ا ترو بلدان في اإ عربية ا مؤسسة ،ا حديثة ا تاب، ا  طرابلس ل

2006  

فرد ادر21 عمل :قاحوش أ مصرفي ا تريت، عبر ا دار ا عربية ا  ي1،2001لعلوم،ط ا
وك إدارة :طه طارق 22 ب مة بيئة في ا عو تريت ا فكر دار ،واإ جامعي، ا درية، ا  ي 2007 اإسك

اء 23 ي علي ث قبا قود :ا باستيكية ا دار ،ا جامعية، ا درية، ا  ي 2006 اإسك

يم د أحمد   ية اإدارة :غ ترو حاضر آفاق اا مستقل وتطلعات ا مكتبة ،ا عصرية ا صورة، ا م  ا

 ي2004 ى2003

م ج :د یدا 24 ، ل رفي ر ل ت ي ل ل لي لع يز ل ح ل  من في لت

 .9،،2م  6-9، أع

ع الدین ع 23 یق :أب هيم لتس ل ي ، تي س ،استر و م ، ح ، الدولي ء م  1 الج

،1،2،،1 . 

ي 26 م .العا ع ب ني  ل تر ری بين ال يق  لن را ،لتط نظ من بي ال ي الع تن  ل

، اری  . 2004 اا
ي،  21  قزوي ر ا وك،  شا ب  . مرجع سابقمحاضرات في إقتصاد ا

وك،طرش طاهر،  28 ب يات ا جزائر،  تق جامعية، ا مطبوعات ا  ي 2002ديوان ا

قدية،بلعزوز بن علي ،29 سياسات ا ظريات وا جامعية، محاضرات في ا مطبوعات ا ديوان ا
جزائر،  ي 2004ا

قدية،بلعزوز بن علي ،30 سياسات ا ظريات وا جامعية، محاضرات في ا مطبوعات ا ديوان ا
جزائر،  ي2004ا

ون 31 عدد  10ى90قا رسمية، ا جريدة ا قرض، ا قد وا متعلق با صادر بتاريخ10ا  ي14/04/1990، ا

ظ بلعزوز بن علي،32 قدية، محاضرات في ا سياسات ا  يمرجع سابقريات وا
ك بدر، 33 شاط ب  ي2002تقرير 
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شئت في عام 34 اتصاات أ جمعية  1913ظام سويفت عبارة عن شبكة  ومقرها في بلجيكا ، تديريها ا
رسائل  تبادل ا حديثة  اتصاات ا تي تستخدم وسائل  وك وا ب هاتفية بين ا ية ا ما اتصاات ا ية  دو ا

تلغراف بين ا س وا تل تقليدية مثل ا رسائل ا وك بدا من ا  يييييب
ك  32 عامة BADRشبكة معلوماتية خاصة بب مديرية ا كية با ب وكاات ا  Système) يطترب ا

bancaire 
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